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oz

Saglik hizmeti veren isletmelerin her gegen giin artmasi,
bu sektdre ayrilan harcamalarin ve bu sektérdeki
personel sayisinin artmasina neden olmustur. Bu artisla
birlikte saglik sektoriinde tani ve tedavi islemlerinde
verimsizlik, personel sirkiilasyonunun fazlalagsmasi gibi
bazi sorunlarin ortaya ¢tkmasi yeni yonetim modellerini
benimsemeyi gerektirmistir. Bu yonetim modellerinden
birisi is gdren ve miisteri memnuniyetini saglamay1
hedefleyen ve siirekli iyilestirme anlayisinda olan
toplam kalite yonetimidir. Isletmelerin yogun rekabet
ortaminda varliklarini devam ettirebilmeleri i¢in biiyiik
avantaj saglayan ve bir yonetim tarzi olan toplam kalite
yonetimi uygulamalarinin is performansina ve galisan
memnuniyetine etkisinin belirlenmesi amaciyla bu
calisma hazirlanmistir. Arastirmanin evreni, Ankara’da
bir 6zel tiniversite hastanesindeki saglik calisanlarindan
olusmaktadir. Calismada verilerin toplanmasi i¢in anket
yontemi kullanilmistir. Tiim saglik ¢alisanlari ankete
dahil edilmis ancak 203 kisiden geri doniis alinabilmistir.
Elde edilen veriler istatistik programinda analiz edilerek
degerlendirilmistir. Arastirma sonuglarina gore, bir

6zel tiniversite hastanesinde uygulanan toplam kalite
yonetimi uygulamalarmnin farkl dallardaki saglik
calisanlarinin is performansina ve memnuniyetlerine
pozitif yonde anlamli bir etkisinin oldugu goriilmiistiir.
Boylece isletme yonetimlerinin toplam kalite

yonetimi uygulamalarini benimsemesi, ¢alisanlarin

hem is performanslarinin hem de memnuniyetlerinin
artmasina katki saglayacagi soylenebilir.

ABSTRACT

The increasing number of businesses providing healthcare
services has led to an increase in the expenditures allocated
to this sector and the number of personnel employed within
it. With this growth, the emergence of some problems in
the health sector, such as inefficiency in diagnosis and
treatment procedures and increased personnel turnover,
necessitated the adoption of new management models. One
of these management models is total quality management,
which aims to ensure employee and customer satisfaction
and has a continuous improvement approach. This

study was conducted to determine the impact of total
quality management practices, which provides a great
advantage for businesses to continue their existence in an
intensely competitive environment, on job performance
and employee satisfaction. The population of the study
consists of healthcare professionals at a private university
hospital in Ankara. Survey method was used to collect
data in the study. All healthcare professionals were
included in the survey, though responses were obtained
from 203 individuals. The obtained data were analyzed
and evaluated using statistical software. According to the
results of the research, it was revealed that total quality
management practices implemented in a private university
hospital had a positive and significant effect on the job
performance and satisfaction of healthcare professionals
across different departments. Thus, it can be concluded
that adoption of total quality management practices

by healthcare management contributes to increasing

both job performance and satisfaction of employees.
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GiRiS

Glnlimizde disiik maliyetle yiiksek verim elde
edilmesi ve daha kaliteli hizmet sunulmasi saglik
sektoriinlin en 6nemli vizyonu haline gelmistir.
Ulkelerin ¢ogunda saglik harcamalar1 artarken hasta

ve ¢alisan memnuniyet diizeylerinin, verilen hizmetin
verimliligi ve performansinin artmamasi, tibbi hatalarda
azalma goriilmemesi gibi bircok etken saglik kurum ve
kuruluslarindaki yonetimin degismesini ve yeni yonetim
modellerinin benimsenmesini zorunlu hale getirmistir
(Bayer ve Baykal, 2018).

Saglik sektorii gerek calisan gerek hasta memnuniyetinin
temeline dayanan ve biiylik cogunlukla miisteri algisina
bagli olan hizmet odakli bir sektordiir. Bu sektorde tani,
teshis ve tedavinin dogru ve zamaninda yapilmasi, hizmet
sunumunun kaliteli olmasi, kullanilan cihaz ve ekipmanlar
gibi birgok faktdr miisteri memnuniyetinde dnemlidir.

Hasta ve ¢alisgan memnuniyetinin saglanmasi i¢in ilk ve
her defasinda sartlara uymak olarak tanimlanan kalite
kavrami, gegmisten gliniimiize siirekli degisime ugramistir.
Bu kavram, son yillarda daha da geliserek toplam kalite
yoOnetimi olarak giindeme gelmeye baglamis ve hizla
saglik sektoriine de adapte olmustur. Saglik sektdriinde

de kendine yer edinmeyi bagaran toplam kalite yonetimi,
hastane yonetimleri tarafindan oldukg¢a 6nemli hale
gelmistir.

TKY, iirlinlerin olusturulma safhalarinda oldugu kadar
yonetimin her kademesinde olmayi, i¢ ve dis miisterilerin
istek ve ihtiyacglarini karsilamay1 ve herkesin kalitenin
stratejik dnemini benimseyen bir orgiit kiiltiirii olugturmay1
amaglamaktadir (Kiigiik, Yilmaz, Sen ve Kiiciik, 2015).
TKY de kalite kontrolii tek bir birime ait degildir.
Isletme faaliyetleri yerine getirilirken her asamada kalite
denetimini ve dnemini vurgulayan ve isin tek seferde
dogru olarak yapilmasini 6ngéren bir anlayis olan TKY,
bu ozellikleriyle hatal1 {irlin maliyetlerini azaltmaktadir
(Naktiyok ve Kiigiik, 2003).

TKY, isletmelerin verimliligi ve rekabet giiclinii arttirmak
icin en popiiler ve en sik tavsiye edilen yaklagimlardan
biridir. Bununla birlikte baz1 ¢aligmalar, TKY 'nin
isletmelerin diinya standartlarinda statii elde etme

yoniinden genel etkinligini ve performansini arttirmalaria
yardimci oldugunu ileri stirmektedir (Wahjudi, L. Singgih
ve Suwignjo, 2012).

Toplam kalite yonetimi (TKY) algilarindan biri olan
performans, kaynaklarin etkin ve verimli bir sekilde
kullanilip kullanilmadigimin gostergesidir. Performans
denilince genellikle akla karlilik ve finansal veriler
gelmekte ancak bu kavram, giin gegtik¢e hizmet
sunumlarinin iyilestirilmesi ve gelistirilmesine yonelik
yol izlenmesi amaciyla glindeme gelmeye baglamistir
(Cmaroglu ve Sahin, 2012).

Performans, isin basarisidir ve bagarilmasi gerekir.

Is performanst ise kurulusun hedefleri ve misyonuna
ulagsmadaki basarismin bir gostergesidir. Isletmenin
performansini arttirmak i¢in miisterilerin ihtiyag ve
beklentilerine odaklanarak siirekli iyilestirmeyi amaglayan
TKY, bir yonetim felsefesidir (Saffar ve Obeidat, 2020).

Miisteri memnuniyetini amaglayan toplam kalite

yonetimi (TKY)’nin en 6nemli algilarindan biri de ¢alisan
memnuniyetidir. Calisgan memnuniyeti ayni1 zamanda en
onemli performans gostergelerinden biridir ve sunulan
hizmetin kalitesini de oldukca etkilemektedir. Saglik
sektoriinde hasta memnuniyetinin saglanmasi i¢in dncelikle
caligan memnuniyetinin saglanmasi 6nem arz etmektedir
(Erken, 2013).

Tiim sektorlerde yeni bir yonetim tarzi olan ve bakis agis1
getiren TKY, is performansini ve ¢alisgan memnuniyetini
etkilemektedir. Bu nedenle isletmelerin yogun rekabet
ortamindaki varliklarini siirdiirebilmeleri ¢alisanlarin
hem memnuniyetinin hem de is performansinin artmasina
baglhdir.

Bu kapsamda ¢aligmada 6ncelikle toplam kalite yonetimi,
is performansi ve ¢calisan memnuniyeti konular1 ele alinmis
ve literatiirde bu konularla ilgili yapilan ¢aligmalara yer
verilmistir. Daha sonra uygulama béliimiinde bir 6zel
iiniversite hastanesi ¢alisanlar1 géziinden TKY 'nin is
performansina ve ¢alisgan memnuniyetine etkisi hakkinda
yapilan alan aragtirmasinin bulgular1 sunulmustur. Sonug
ve Oneriler boliimiinii olusturan son boliimde analizler
sonucu elde edilen bulgulara gore tespitler yapilmis ve
Oneriler getirilerek ¢aligma tamamlanmaistir.
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KAVRAMSAL CERCEVE
Toplam Kalite Yonetimi

Kalite kavraminin ortaya ¢iktig1 zaman kesin olarak
bilinmemekte ancak insanoglunun her zaman “en iyiye
ulagma” prensibi dogrultusunda yiizyillardir kaliteyle ilgili
caligmalarin oldugu goriilmiistiir (Akgay, 2008). Turkiye’de
uzun yillar ekonominin i¢ pazarla sinirl olmasi, iireticileri
kalite kaygisindan uzak tutmustur. Ancak tilkenin pazara
acilip Giimriik Birligi’ne girmesiyle iireticiler standartlara
uygun mal ve {iriin liretme ¢abasina ve yurt digindaki
rekabet ortamina girmek istemistir. Boylece ilk olarak 1990
yilinda iilkenin 6nde gelen kurum ve kuruluslar1 tarafindan
kalite dernegi (KALDER) kurulmustur. Ayrica iilkedeki
TSE (Tiirk Standartlari Enstitiisii), ISO (Uluslararasi
Standardizasyon Orgiitii)’ya iiyedir (Tung, 2018).

Gecmisten giiniimiize artan teknolojik gelismeler
beraberinde rekabetin artmasini saglamis ve TKY’yi
onemli bir konu haline getirmistir. TKY, kurum ve
kuruluslarin rekabet ortamindaki pazar payini ve
verimliligini arttirmakta, maliyetleri azaltmakta ve i¢ ve
dis miisteriler olmak iizere memnuniyetin saglanmasina
yardime1 olmaktadir (Aslan ve Ozgelik, 2009).

TKY; caliganlar dahil olmak {izere miisteri memnuniyeti
ile miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini 6n planda tutan,
stirekli 6grenmeye ve egitime tesvik ederek iyilestirme ve
gelismeyi amaglayan, hizmet ve {iriin sunumunda sifir hata
ve kaliteyi hedefleyen, istatistiksel yontemlerle 6l¢iimii
saglayan ve Orgiitiin kurumsal kiiltiirii olarak kaliteyi kabul
eden bir yonetim anlayigidir (Ulusoy, Bicer ve Naldoken,
2011).

TKY, iinlii Japon Kaoru Ishiwaka’ya gore, “miisterilerin
memnun olarak satin alacaklart {irlin ve hizmetlerin
tyilestirilmesi, tasarimi, pazarlamasi ve satin alinan
tirtin ve hizmetlerin iyilestirilmesi, tasarimi, pazarlamasi
ve son olarak maliyetlerin diisliriilmesidir” seklinde
tanimlanmistir. Bu amaclara ulasabilmek i¢in tiim
birimlerin katilim1 saglanmali ve tiim birimler birlikte
caligmalidir (Tosun, 2010).

TKY ’nin uygulanabilmesi i¢in ¢esitli yonetim anlayislar
olmus ve bu c¢ergevede bir¢ok ara¢ ve teknik kullanilmistir.
Kullanilan bu arag ve teknikler, ortaya ¢ikan ya da

cikabilecek sorunlarin belirlenmesi ve ¢oziilmesine katki
saglayarak elde edilen verilerin degerlendirilmesini saglar
(Kirag, 2016). TKY’de sorunun tanimlanmasi, analiz
edilmesi ve iyilestirilmesi agamalarinda kullanilan bazi arag
ve teknikler anlatilmigtir.

PUKO (Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al)
Déongiisii: Siirekli gelisim ilkesini baz alan bu

dongii en sik kullanilan arag ve tekniklerin basinda
gelmektedir. PUKO dongiisiinde once siire¢ planlanir
ve gerekli hazirliklar yapilir. Daha sonra uygulama
asamasina gegilerek hazirlanan kalite iyilestirme

ve gelisme plan1 orgiitiin tamaminda uygulamaya
koyulur. Ugiincii asamada uygulanan kalite iyilestirme
ve gelisme planinin uygulamaya koyulmadan 6nceki
durumu ile uygulamaya koyulduktan sonraki durumu
karsilastirilarak kontrol edilir. Son asama olan dnlem al
asamasinda ise kontrol ve degerlendirmeler sonucunda
tespit edilen aksakliklar varsa bu aksakliklarin ne
yonde iyilestirilebilecegi ve hangi durumlarda dnlem
alimmas1 gerektigi sonucuna ulasilir. Sonra tekrar planla
asamasina gegilerek siire¢ yeniden baglatilir (Avct,
2016).

e Kalite Kontrol Cemberleri: Calisma ortamlarinda
siirekli iyilestirme ve geligsme faaliyetlerini stirdirmek
amaciyla her diizeyden goniillii ¢alisanlarin katiliminin
saglandig1 ve diizenli araliklarla bir araya gelen
kiigiik topluluklardir. Ekip ¢alismasinin en giizel
orneklerinden ve tiim ¢alisanlarin siirece dahil
edilmeleri konusunda en 6nemli fayday1 saglayan arag
ve tekniklerden biridir (Tas¢1 ve Cabuk, 2013: 85).
Bdylece ayni1 birimde bulunan galigan ve yoneticinin
bir araya gelerek is yerinde karsilasilan sorunlarin
tanimlanmasini, analizini ve ¢dziilmesini amaglar
(Uryan, 2002).

¢ Benchmarking (Kiyaslama): Bir kurum ya da
kurulusun bilingli olarak kendi performansini daha
iyiye ulagtirabilmek i¢in bilingli bir sekilde ve siirekli
kendi sektoriinde en iyi olan kurum ya da kuruluslarin
o isleri nasil yaptiklarini aragtirmasi, incelemesi ve
kendi yaptiklariyla karsilastirarak sonuglar elde etmesi
ve bu sonuglart bir plan ile kendi 6rgiitiine uygulayarak
basarili sonuglar elde etme ¢abasidir (Ekici, 2009).
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Bu uygulama, kurum ya da kurulusun kendi i¢indeki
benzer siireclerle de yapilabilir (Zeyrekli Yas, 2009).

Beyin Firtinasi: Belirli bir sorunu ¢6zmek i¢in bir
grup kisinin bir araya gelerek kisisel goriis ve fikirlerini
rahatca ifade ettikleri ve farkl fikir ve yaklagimlarin
iretilmesini saglayan bir arag ve tekniktir (Tasc1

ve Cabuk, 2013). Beyin firtinasinda 4-12 arasinda
degisen bireylerin katilimiyla bir grup olusturulur ve
tiim bireylerin diigiinceleri degerlendirilir. Bu teknikle
sirastyla problem tanimlanir, nedenler tespit edilir,
ardindan ¢oziimler belirlenir, uygun 6neri ve kriterler
belirlenerek bu 6neri ve kriterlerin gelistirilmesi
saglanir (Sdyiik ve Uzgiil Yenidikici, t.y.).

Sebep-Sonu¢ (Balik Kil¢ig1) Diyagrami: Bu
diyagram, bir siireci etkileyen sebepleri siniflandirip
iliskilendirerek agik bir sekilde resmeden ve siirecteki
problemin olas1 sebeplerinin tanimlanmasi ve analiz
edilmesidir (Tas¢1 ve Cabuk, 2013). Balik kilgig1
diyagrami, calisanlar arasi iletisimi iyilestirerek
caliganlar aktiflestirmekte ve takim ¢aligmasin
gelistirmektedir. Bu nedenle problemlerin farkina
varilmasi ve analizinde TKY ac¢isindan 6nemli bir yere
sahiptir (Avct, 2016).

Sekil 1. Sebep-Sonug¢ Diyagrami (Ertark, 2000)

Pareto Analizi (Pareto Diyagrami): Kaliteyi
etkileyen tiim unsurlarin degerlendirilerek sorunlarin
ortaya ¢ikarilmasi ve o sorunlara ¢6ziim bulunmasi
amaciyla kullanilmaktadir. Kalite grafigi olarak

da bilinmekte ve sorunlarin ¢dziilme sirasinin
belirlenmesine katkisi olan dikey ¢ubuk grafiginin
6zel bir seklidir (Avci, 2016). Pareto diyagrami genel
olarak verilerin toplanmasi, siralanmasi ve elde edilen

rakamlarin bir diyagram iizerine yerlestirilmesi olarak

ii¢ asamadan olugmaktadir. Var olan problemlerin
nedenleri belirlenerek en fazla karsilasilan nedenler
en solda, en az karsilasilanlar ise en sagda olacak
sekilde X eksenine yerlestirilerek elde edilen veriler,
XY cizelgesinde grafik olarak ifade edilir. Asagida
bireylerin saglik kurumlarini tercih etme nedenleriyle
ilgili yapilan arastirma sonucu elde edilen verilerin
pareto diyagrami ile gdsterimi drneklendirilmistir
(Soyiik ve Uzgiil Yenidikici, t.y.).

Sekil 2. Pareto Diyagrami Ornegdi (SéyUk ve Uzgul
Yenidikici, t.y.).

Bir yonetim anlayis1 olan TKY, bu ara¢ ve teknikleri
kullanarak ve birtakim ilkeleri biinyesinde barindirarak
islevini yerine getirmektedir. Kurum ve kuruluglar
tarafindan istenen sonuglarin elde edilebilmesi igin

TKY ’nin miisteri memnuniyeti ve miisteri odaklilik, siirekli

iyilestirme ve gelisme (kaizen), iist yonetimin liderligi,
caligsanlarin egitimi ve tam katilimi, siire¢ kontrolii ve
stireclere odaklilik, 6lgiim ve istatistiksel yontemlerden
yararlanma ilkeleri 6ziimsenmelidir.

Ulkelerin ¢ogunda saglik hizmetlerinin kalitesini
iyilestirebilmek amaciyla TKY ilkeleri ve yontemleri
uygulanmaktadir. Ulkemizde de Saglik Bakanligi’nin
caligmalartyla birlikte saglik sektoriinde kaliteye ve
TKY ye ilgi her gegen giin artmaktadir (Dogan ve Kaya,
2004).

Saglik kurum ve kuruluslari, glinlimiizde en karmagik
isletmelerdir ve saglik hizmetinin depolanamamasi,
tiretildigi anda tiiketilmesi gibi diger ¢ogu isletmeden
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ayrilan dzelliklere sahiptir. Bu nedenle TKY, saglik hizmeti
sunan bir orgiitte tiim is gorenlerin katilimi, ekip ¢alismasi
ve inisiyatif kullaniminin gerekli oldugu bir siirectir
(Giircti, 2011).

Donabedian’a gore saglik hizmetlerinin kalitesi

etkenlik, etkililik, verimlilik, optimal olma, kabul
edilebilirlik, yasallik ve esitlik olmak iizere 7 faktor ile
belirlenmektedir (Kirag, 2016). Kaynaklarin verimli bir
sekilde dagitilarak kullanilmasi, hizmetin etkili bir sekilde
sunulmasi ve verilmesi, kaynak kullaniminda ve herkesin
hizmetlere ulagmasinda esitlige onem verilmesi, hizmet
sunumu sirasinda ve sonrasinda hasta ve yakinlarinin
memnuniyetinin saglanmasi gereklidir (Zeyrekli Yas,
2009).

TKY uygulama siirecinde standart bir format
bulunmamakta, her 6rgiit TK'Y uygulama siirecini
yonetimin destegiyle kendisi belirlemelidir (Ekici, 2009).
Ancak TKY ’nin uygulanabilmesi i¢in dncelikle tist
yonetim kalite konusunda bilgilendirilmeli ve bu konuda
kararli olmalidir (Goztepe, 2009).

Is Performans

Is performansi sunulan hizmetin ve iiriinlerin kaliteli
olmasi ve bu kalitenin devamlili§inin saglanabilmesi adina
insan kaynaklar1 yonetiminin en temel konularindan biridir.
Yogun bir rekabet ortaminda bulunan tiim sektorlerde
degisen kosullar, is performansi kavraminin siirekli
giincellenmesine neden olmaktadir (Kurt, 2013).

Literatiirde is performansiyla ilgili farkli tanimlar
mevecuttur. Is performansi Kohli (1985) tarafindan ¢alisan
kendisiyle es deger galigsanlarla kiyaslandiginda isle

ilgili davranis ve ¢iktilarin verimlilik diizeyi, Rousseau

ve McLean (1993) tarafindan ¢alisanlarin iicret karsiligi
gostermeleri gereken ¢aba seklinde tanimlanmigtir
(Begenirbas ve Turgut, 2014). Basaran (2000) “goreve
iliskin beklenenler ile elde edilen sonuclar arasindaki
iliskinin fonksiyonu”, Barutgugil “harcanan emek karsiligi
elde edilen basar: diizeyi, Celep (2010), “calisanlarin
isletme hedeflerine yonelik nitel ya da nicel katkilar:”, Eren
ve Hayatoglu (2011), “bir isin belirli bir siire icerisinde ve
belirli bir kaynak kullanimi ile yerine getirilmesi” seklinde
is performansini ifade eden diger tanimlamalardir (Y1lmaz
ve Tanriverdi, 2017).

Is performansi genel olarak calisanlarin gorevlerinin yerine
getirmek amaciyla yapmis olduklar eylemler, sarf ettikleri
gayret ve bu eylem ve gayret neticesinde gorevlerini yerine
getirme veya hedeflerine ulasma gostergesidir (Altas ve
Cekmecelioglu, 2015). Baska bir ifadeyle is performanst;
calisanin kontrol ettigi ve orgiitiin hedeflerine ulagsmasina
katkida bulunan her tiirden faaliyet ve davranislardir
(Begenirbas ve Turgut, 2014).

Kurum ve kuruluslarda is performans olduk¢a énemli
bir konuma sahiptir. Ciinkii iyi bir ig performansiyla
calisan bireyin 6zgiiveni ve basarisi artacak ve boylece o
kurum ya da kurulugun hem performansi hem de rekabet
giicii artacaktir (Kiling, 2022). Saglik gibi hizmet odakli
sektorlerde is performansi, hizmet sunumu gibi somut ya
da bireyler aras1 duygu ve davranis bigimleri gibi soyut
olarak karsimiza ¢ikabilmektedir (Begenirbas ve Turgut,
2014).

Is performansi calisma kosullari, psikolojik baski,
caliganlarin lider davraniglarini algilama bigimleri, ayni ige
farkli {icret 6denmesi gibi bir¢ok faktdrden etkilenmektedir.
Bu faktorlerden etkilenen is performansinin iki boyutta

ele aldig1 gortilmektedir (Mucir, 2022). Borman ve
Motowidlo’ya ait olan en temel is performansi boyutlari
yaklasiminda gorev (rol i¢i) ve baglamsal (rol dis1) olmak
tizere iki farkli ig géren davranisi tanimlanmistir. Bu iki
temel boyut orgiitsel etkililige farkli sekillerde katkida
bulunmaktadir (Kurt, 2013).

*  Gorev Performansi: Kurum ya da kuruluslarin temel
teknik siireclerini yani materyallerin iiriin veya hizmete
doniistiiriilmesi ve faaliyetlerin yerine getirilmesiyle
ilgili davranislar1 igeren, is goren ve isveren arasindaki
sO0zlesmeye bagli olarak igin gerekliliklerinin yerine
getirilmesini saglayan performans tiiriidiir. Genellikle
gorev tanimlarinin anlasilir olmasi, ¢aligma ortaminin
elverisli olmasi, mesleki yeterlilik ve igin ustalik
gerektirmesi gibi siirecleri kapmaktadir (Kiling, 2022).
Gorev performansinda ¢alisanlarin degerlendirilerek
yonetme, yonlendirme ve insani iligkilerle ilgili
gorevlerin idare edilmesi siireclerini kapsayan liderlik
gorev performansi ve yoneticinin gérev tanimi diginda
kalan yani alt kademedeki ¢alisanin gorevlerini ifade
eden teknik-idari gorev performansi olmak iizere iki alt
bileseni vardir (Coban, 2019). Gorev performansinin
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onemli belirleyicilerinden olan ¢iktinin miktar1 ve
kalitesi ¢alisanin performansini 6l¢gmek i¢in dnemli bir
kriterdir (Kurt, 2013).

* Baglamsal Performans: Calisanin gérev taniminda
yer almayan ancak bu gorevlerin yerine getirilmesini
kolaylagtirmak amaciyla gorev performansina yardimci
olan ve ortaya ¢ikmasinda iyi niyetin 6n planda oldugu
davranislardir (Coban, 2019). Orgiitiin ana gorev
faaliyetine ya da ana goérev yapisina dogrudan etki
etmeyen ancak amag ve hedeflerin takibinde psikolojik,
yonetimsel ve sosyal ¢evreyi destekleyen aktivitelerdir
(Eren ve Giinlii Kiigiikaltan, 2017). Calisanlarin
verilen gorevlere istekli ve goniillii olmasi, bu gorevler
yerine getirilirken ¢alisma arkadaglarinin 6grenmesine
katkida bulunulmasi, is arkadaslarinin desteklenmesi
ve onlara yardim edilmesi, bilinenlerin diger
kisilerle paylasilmasi gibi eylemleri igeren baglamsal
performans yardimlagsma ortaminin olusmasini saglar,
ekip i¢i iletisimi arttirir ve orgiit ikliminin gelismesine
olumlu yonde katkida bulunur (Cuhaci, 2022).

Is performansi érgiit iklimi, érgiitsel faktorler, yonetim
anlayis1, motivasyon, ¢alisma kosullari, is sagligi ve
giivenligi gibi birgok faktorden etkilenmektedir (Cuhaci,
2022). Bu faktorlerin hepsi temelde yonetimsel, bireysel
ve diger unsurlar olmak {izere ii¢ ana baslik altinda
toplanmigtir. Yonetimsel unsurlara fiziksel ¢aligma
ortaminin yeterliligi, kaliteli ekipmana erisilebilirlik, ise
yardimei1 prosediirlerin varligi, is karsiligi olarak maas
O0demesinin ger¢eklesmesi, ¢alisanin bilgi ve kabiliyetinin
var olmasi (Yildizbas Tiirk, 2019); bireysel unsurlara
calisanin cinsiyet, medeni durum, yas, egitim seviyesi

gibi sosyo-demografik 6zellikleri ile kiiltiirel yapisi, licret
diizeyi algis1 gibi unsurlarin yaninda c¢alisanin inisiyatif
alabilmesi, yoneticiyle iletisim tarzinin uyumlulugu
(Yildizbas Tiirk, 2019) ve diger unsurlara saglik ve ulagim
sorunlari, ¢alisma kosullarinin agir olmasi, sosyal giivence
konusundaki yetersizlikler, iicret yetersizligi gibi unsurlar
(Kiling, 2022) 6rnek gosterilebilir.

Literatiirdeki ¢aligmalar incelendiginde, TKY kiiltiiriinii
benimseyen ve uygulayan kurum ve kuruluslarin bu
kiiltiirii benimsemeyen ve uygulamayanlara gore rekabet
bakimindan daha avantajli oldugu goriilmektedir. Siirekli

iyilestirme ve gelismeye odaklanan, miisterilerin istek ve
gereksinimlerinin kargilamaya odaklanan ve ¢alisanlarini
motive ederek onlar kaliteli ¢ikt1 elde etmeye tesvik eden
orgiitlerin daha iyi performans gosterdigi soylenebilir.

Bu nedenle bir 6rgiit TKY kiiltiirlinii benimsedigi ve
uyguladigi 6l¢iide yiiksek performans gosterecektir (Mucir,
2022).

Calisan Memnuniyeti

Her gecen giin daha fazla 6nem kazanmaya baslayan
caligan memnuniyeti, hizmet sunumunu ve kalitesini
oldukga etkilemektedir. Ozellikle hasta memnuniyetini
saglamanin yollarindan biri ¢alisgan memnuniyetinin
saglanmasidir (Erken, 2013).

Gecmisten giiniimiize ¢aligma hayatinin gecirdigi

evrim, ¢alisan insan giiciiniin memnuniyetlerinin
igverenler tarafindan 6nemsenmesi ve dikkate alinmasini
zorunlulugunu getirmistir. Cilinkii giinlimiizdeki

orgiitlerin rekabet avantaji elde edebilmeleri i¢in maddi
faktorlerin yaninda maddi olmayan faktorlere bagimli hale
gelinmesidir (Sahin, Bacak ve Giiler, 2015).

Calisan memnuniyeti Locke tarafindan “kisinin is deneyimi
sonucu yasamis oldugu duygusal sonug”, Becker ve
Kearkes tarafindan “calisan kisilerin yaptiklar: islere
iliskin konsantrasyonunu arttiran bir unsur”, Heskett
tarafindan “kisilerin isleriyle ilgili tasidiklar: pozitif
diisiinceler” seklinde tanimlanirken; Mathieu ve Zajac,
“bir igletmede ¢alisan memnuniyeti az olursa igletme
performansinin dogrudan etkilenecegi” izerine vurgu
yapmistir (Sahin ve digerleri, 2015).

Kurum ve kuruluslarin aslinda i¢ miisterileri olan
calisanlarinin memnuniyetlerinin saglanmasiyla verimlilik
ve baglilik artar ve o kurum ve kurulusun performansinin
yiikselmesine biiyiik katki saglar. Staples ve Higgins
caligan memnuniyetini ¢aligma kosullari, yonetim ve {icret
gibi faktorlerin sonucu; performans, yasam soyumu ve
devamsizlik gibi faktorlerin ise nedeni olarak gormektedir.
Ayrica galigan memnuniyeti, miisteri memnuniyeti ve
kalitenin de 6nemli belirleyicileri olmaktadir (Demirsel ve
Erat, 2019).

Ozellikle saglik gibi hizmet sektoriinde orgiitsel basari
tanimlanmak isteniyorsa ¢alisan memnuniyetini arttirmak



onemlidir ¢iinkii calisan memnuniyeti, uzun vadede
caliganlarin iiretkenligini arttirir ve karli miisterilerin
elde tutulmasina olanak saglar. Boylece daha iyi is
operasyonlarimin kapist agilir (Kurdi, Alshurideh ve
Alnaser, 2020).

Calisan memnuniyetinin saglanmasinda genel olarak {i¢
baslik altinda toplanan bireysel, i¢csel ve dissal faktorler
bulunmaktadir. Bireysel faktorler cinsiyet, yas, kisilik,
zeka, yetenek gibi kiginin kendisinden kaynaklanan
degiskenlerden ve medeni durum, egitim diizeyi, is
deneyimi, kidem ve statii gibi sonradan kazanilan
degiskenlerden olusmaktadir (Erken, 2013). I¢sel faktorler
isin temel yapisinin dogasinda bulunan ve isin kendisiyle
iligkili 6zelliklerdir. Bu 6zelliklere gorevin 6nemi ve
kimligi, goreve ait becerinin ¢esitliligi, gorevle ilgili geri
bildirim, yoneticilerin is gorenlere yiikledigi sorumluluk
duygusu gosterilebilir (Demirsel, 2021). Digsal faktorler
terfi ve odiillendirme, is giivenligi, calismay1 takdir etme,
ticret gibi finansal (mali) unsurlardan, motivasyon, terfi,
caliganlarin kararlara katilimi, hiyerarsik yapi gibi yonetsel
(idari) unsurlardan ve o6rgiitiin yapist, kiiltiirii ve iklimi,
orgiit i¢i iletisim, kurumsal imaj gibi drgiitsel unsurlardan
olusmaktadir (Zameddinli, 2022).

TKY saglik kurum ve kuruluglari agisindan
degerlendirildiginde, saglik hizmetlerinde yapilacak

bir hatanin insan hayatini etkilemesi nedeniyle yiiksek
teknoloji ve iyi ve kaliteli bir hizmet sunumu gerektiren

bir yaklagimdir. Bu sebeple hem g¢alisan hem de hasta ve
yakinlarinin beklenti ve ihtiyaglarini karsilayabilen orgiitler
i¢ ve dis miisteri memnuniyetini arttirabilmektedir. Bu
durum kurumsal imaj1 da biiyiik 6l¢iide etkiledigi i¢in

TKY uygulamalarinda memnuniyet temel bir dl¢iittiir
(Dolapoglu, 2018).

Calisan memnuniyeti, bir 6rgiitiin basarisi i¢in oldukca
onemlidir. Calisan memnuniyetinin yiiksek olmasi diigiik
devir hiziyla iligkilidir. Bu nedenle igverenler agisindan
calisanlarin islerinden memnun olmasi bir dncelik
olmalidir (Gregory, 2011). Ayrica yonetim c¢alisanlarin
memnuniyetlerinin saglanmasi i¢in salt ekonomik
ihtiyaclarin karsilanmasinin yeterli olmadigini, sosyal
ihtiyaglarinin da karsilanmasi gerekliligini anlamali ve
unutmamalidir (Demirsel ve Erat, 2019).

LITERATUR TARAMASI

Literatiire bakildiginda, saglik kurum ve kuruluglar1 dahil
olmak iizere tiim sektdrlerde toplam kalite yonetimi, is
performansi ve ¢alisgan memnuniyetiyle ilgili caligmalara
yer verilmistir. Saglik sektori disinda otomotiv, {iretim gibi
sektorlerde de TKY anlayisinin ya da uygulamalarinin i¢
miisteri (¢caligan) memnuniyeti ya da ¢aligsan performanslari
ile iliskisi ya da lizerindeki etkileri incelenmistir. Bunlardan
bazilarina asagida yer verilmistir.

Koger (2020) tarafindan bir devlet hastanesinde TKY
uygulamalari ile bu hastanede ¢aliganlarin memnuniyetleri
arasindaki iligkinin belirlenmesi amacglanmigtir. 103
kisiyle yliz yiize yapilan anket caligmanin bulgularina
gore arastirmanin yapildigi devlet hastanesindeki TKY
uygulamalari ile bu hastanede ¢alisanlarin memnuniyetleri
arasinda pozitif yonde anlamli bir iliskinin oldugu
goriilmiigtiir.

Dolapoglu (1018) tarafindan bir 6zel ve bir devlet
hastanesindeki TKY uygulamalari ile bu hastanelerde

gorev yapan saglik calisanlarinin memnuniyet diizeyleri

ve orgiitsel bagliliklari arasindaki iligkinin belirlenmesi
amagclanmistir. Ozel ve devler hastanesinde calisan toplam
303 kisiyle yiiz yiize yapilan anket ¢alismasinin bulgularina
gore hem 6zel hem de devlet hastanesinde uygulanan

TKY uygulamalari ile bu hastanelerde ¢alisan saglik
calisanlarinin memnuniyet diizeyleri arasinda pozitif yonde
anlaml bir iliskinin oldugu goriilmiistiir.

Mohammed A. Benshina (2022) tarafindan Libya
otellerindeki toplam kalite yonetimi, ¢calisan ve miisteri
memnuniyeti ve is performansi arasindaki iliskinin
belirlenmesi amaglanmistir. Libya otellerinde ¢alisanlara
ve miisterilere uygulanan anket yontemi sonucunda

elde edilen bulgulara gore toplam kalite yonetimi ile
caligan memnuniyeti arasinda pozitif bir iliskinin oldugu
goriilmistiir.

Bayram (2017) tarafindan toplam kalite yonetiminin ¢alisan
memnuniyetine etkisinin belirlenmesi amag¢lanmistir. Bu
amag dogrultusunda Istanbul Elektrikli Tramvay ve Tiinel
Isletmeleri (IETT) soforlerine yiiz yiize anket yontemi
kullanilmistir. Elde edilen bulgulara gore toplam kalite
yOnetimi ile ¢aligan memnuniyeti ve alt boyutlar1 arasinda
anlamli bir iligkinin oldugu goriilmiistiir.
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Y1lmaz (2017) tarafindan Istanbul’daki bir kamu

hastanesi ¢alisanlarinin toplam kalite yonetimi ve is
performansi alg1 diizeylerinin belirlenmesi amaglanmustir.
Bu amag dogrultusunda 325 saglik ¢aligsanina anket
yontemi uygulanmistir. Elde edilen bulgulara gore saglik
calisanlarinin toplam kalite yonetimi ve is performanst algi
diizeylerinin ortalama oldugu goriilmiistiir.

Fidanoglu ve Degirmenci (2019) tarafindan Sanliurfa
Biiytiksehir Belediyesi’nde uygulanan toplam kalite
yonetimi uygulamalarinin belediyede ¢alisanlarin
memnuniyetleri ve orgiitsel bagliliklarina etkisinin
belirlenmesi amaglanmistir. Bu amag¢ dogrultusunda 331
caligsana anket yontemi uygulanmis, 301 kiginin anket
formu degerlendirmeye alinmigtir. Elde edilen bulgulara
gore toplam kalite yonetimi uygulamalari ile ¢alisanlarin
memnuniyetleri arasinda anlamli bir iligki oldugu
gorilmiistiir.

Dagasan (2022) tarafindan kamu hastanelerinde ¢alisan
hemsirelerin toplam kalite yonetimi ilkeleri algilarinin

is performanslar lizerindeki etkisinin incelenmesi
amaglanmigtir. Bu amag dogrultusunda 349 hemsireye
anket yontemi uygulanarak veriler toplanmistir. Elde edilen
bulgulara gore toplam kalite yonetiminin siirekli iyilestirme
ve hasta odaklilik ilkelerinin is performansina anlamli
diizeyde etkisinin oldugu goriilmiistiir.

Mucir, El¢i ve Murat Eminoglu (2021) tarafindan
Kocaeli’nde faaliyet gosteren otomotiv sektoriindeki
tasarim-miihendislik firmasindaki toplam kalite yonetimi
yaklagiminin ig tatmini ve is performansina etkisinin
Olciilmesi amaglanmistir. Caligma goniilli katilim esasi
ile 361 kisiye anket yontemi kullanilarak yapilmustir.
Elde edilen bulgular sonucunda toplam kalite yonetimi
alt boyutlarindan liderlik, 6rgiitsel giiven ve personel
iligkilerinin is performansini ve alt boyutlarini pozitif
yonde etkiledigi goriilmiistiir.

ARASTIRMANIN YONTEMi VE KAPSAMI

Calismanin bu boliimiinde arastirmanin amaci ve énemi,
modeli, evreni ve drneklemi, veri toplama araci ve
yontemi, verilerin toplanmasi, analizi ve degerlendirilmesi,
aragtirmanin etik boyutu, kapsami ve kisitlar1 ve hipotezleri
aciklanmugtir.

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin amaci, yogun rekabet ortamindaki
isletmelerin varliklarini devam ettirebilmeleri i¢in
benimsedikleri ve bir yonetim tarzi olan toplam kalite
yoOnetimi uygulamalarinin is performansina ve ¢alisan
memnuniyetine etkisinin belirlenmesidir. Yogun rekabet
ortamindaki isletmelerden biri de saglik kurum ve
kuruluslaridir. Bu igletmelerin her gecen giin sayisinin
artmasi nedeniyle Ankara’da bir 6zel liniversite
hastanesinde farkli dallarda gorev yapan saglik ¢alisanlari
kapsaminda bu ¢alisma yapilarak saglik sektoriinde toplam
kalite yonetimi uygulamalarinin ig performansi ve calisan
memnuniyetine etkisi farkli dallardaki saglik ¢alisanlari
goziinden degerlendirilmistir. Ayrica toplam kalite yonetimi
uygulamalari, i performansi ve ¢aligan memnuniyetinin
katilimcilarin gorevlerine gore farklilik gdsterip
gostermedigi alt amagtir.

Literatiir incelendiginde, saglik kurum ve kuruluslari

dahil olmak iizere tiim sektorlerde toplam kalite yonetimi,
caligan memnuniyeti ve is performansiyla ilgili ¢galigmalara
yer verilmistir. Saglik sektorii disinda otomotiv, liretim

gibi sektorlerde TKY anlayiginin ya da uygulamalarinin i¢
miisteri (¢calisan) memnuniyeti ya da ¢aligsan performanslari
iizerindeki etkileri incelenmistir. Son yillardaki
caligmalarda galisan memnuniyeti ve is performansina
dayali performans 6l¢iim ve degerlendirmelerinin arttig
goriilmektedir ve TKY ile i performansi arasinda olumlu
ve onemli bir iligki oldugunu ileri siiriilen ¢aligmalar (Flynn
et al., 1995; Dagasan, 2022; Mucir, 2022) ve TKY ile
calisgan memnuniyeti arasinda olumlu ve énemli bir iliski
oldugunu ileri siiren ¢aligmalar (Bayram, 2017; Dolapoglu;
2018; Koger, 2020; Mohamed A. Benshina, 2022)
yapilmigtir. Bu ¢aligmanin hem 6rneklem hem de sektor
acisindan farkl bir gruba uygulanmasi ve saglik sektoriinde
TKY uygulamalariin calisgan memnuniyetine ve is
performansina etkisinin belirlenmesi agisindan literatiire
katkis1 olacag diigiiniilmektedir.

Arastirmanin Modeli

Bu aragtirmada, TKY uygulamalarinin is performansi ve
¢aligan memnuniyeti iizerine etkisi noktasinda tarama
modeline basvurulmustur. Arastirmada, tarama modelleri
icerisinde ise iliskisel tarama modeli kullanilmistir.
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Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evreni, Ankara’da bir 6zel {iniversite
hastanesinde gorev yapan saglik ¢alisanlarindan
olusmaktadir. Hastanede aragtirma yapilan donemde 84
doktor, 125 hemsire, 35 ATT, 5 ebe, 20 paramedik, 41
tekniker/teknisyen, 72 hasta hizmetleri olmak iizere toplam
382 saglik calisan1 gorev yapmaktadir. Arastirmaya katilan
tiim saglik caliganlar1 caligmaya dahil edilmistir ve 203
kisiden gecerli bir geri doniis alimmustir. Orneklemin evreni
temsil ettiginin gostergesi olarak Yamane (2001) tarafindan
gelistirilen formiil kullanilmgtr.

Veri Toplama Araci ve Yontemi

Aragtirmada, verilerin toplanmasi i¢in dort béliimden
olusan anket yontemi kullanilmistir. Anketin birinci
boliimiinde, aragtirmaya katilanlarin sosyo-demografik
ozelliklerini igeren kisisel bilgi formu kullanilmaistir.

Ikinci béliimde Koger (2020) tarafindan gelistirilen

ve toplam 21 soru ile hasta odaklilik, ¢alisan katilimi,
liderlik, ekip ¢alismasi, 6diil tahsisi, performans
degerlendirme, siirekli gelisme ve giiclendirmeyi
kapsayan 8 boyuttan olusan “Toplam Kalite Yonetimi
Uygulamalar1 Olgegi” kullanilmistir. Deming, Crosby,
Juran, Ishikawa, Feigunbaum gibi kalite liderleri
tarafindan TKY uygulamalarinda belirtilen standartlara
dayali yapilan genis 6lgekli literatiir taramasi sonucu
hazirlanan bu 6l¢ek “1-Hi¢bir Zaman, 2-Nadiren, 3-Bazen,
4-Genellikle, 5-Siklikla ve 6- Her Zaman” seklinde 6’11
likert derecelendirmesinden olusmaktadir. Olgekten yiiksek
puan alinmasi, katilimeilarin toplam kalite yonetimi
uygulamalarina yonelik katilimlariin olumlu oldugunun
gostergesidir. Olgegin Cronbach’s alfa degeri 0,938’ dir.
Ucgiincii béliimde Mucir (2022) tarafindan gegerlilik

ve giivenilirligi test edilerek gelistirilen ve toplam 15

soru ile gorev performansi ve baglamsal performansi
kapsayan 2 boyuttan olusan Is Performansi Olgegi”
kullanilmigtir. Gorev performansi alt boyutu, katilimcilarin
teknik ve uzmanlik yoniinii 6l¢meyi amaglarken
baglamsal performans alt boyutu ise katilimcilarm 6rgiit
igerisindeki yiikiimlii oldugu isler haricinde goniillii olarak
uyguladiklari islerin performansini 6lgmeyi amaglamistir.
Bu 6lcek “1-Kesinlikle katilmiyorum, 2-Katilmiyorum,
3-Kararsizim, 4-Katiliyorum ve 5-Kesinlikle katiliyorum”

seklinde 5°li likert derecelendirmesinden olusmaktadir.
Olgegin iki boyutu ayr1 ayr1 degerlendirilmis ve

toplam puani1 bulunmamaktadir. Olgegin Cronbach’s

alfa degerleri; gorev performansi=0,852 ve baglamsal
performans=0,831’dir. Son olarak dordiincii boliimde
Koger (2020) tarafindan gelistirilen ve toplam 21 soru

ile iicret ve terfi, yonetici veya liderlerle iletisim, bilgi

ve beceri kullanimi, ¢alisanlar arasi iletisim, personel
egitimi ve ¢alisma kosullarini kapsayan 6 boyuttan olusan
“Calisan Memnuniyeti Olcegi” kullanilmistir. Calisan
memnuniyetini etkileyen faktorlere iliskin literatiir
taramasi sonucu ortak bulgulara dayandirilarak hazirlanan
bu 6lgek “1-Kesinlikle katilmiyorum, 2-Katilmiyorum,
3-Kararsizim, 4-Katiliyorum ve 5-Kesinlikle katiliyorum”
seklinde 5°li likert derecelendirmesinden olusmaktadir.
Calisan memnuniyetinin yiiksek oldugunun gostergesi
olarak ol¢ekten yiiksek puan alinmasi gerekmektedir.
Olgegin Cronbach’s alfa degeri 0,945 tir.

Verilerin Toplanmasi

Aragtirma verileri, Mayis-Haziran 2023 tarihini kapsayan
zaman diliminde, zaman ve maliyet kisiti nedeniyle online
olarak Google Formlar’da hazirlanmis anketin ilgili saglik
calisanlarina gonderilmesiyle toplanmistir. Verilerin
toplanmast i¢in dnce {iniversitenin etik kurulunda daha
sonra da arastirmanin yapilacagi ilgili kurumdan gerekli
izinler alinmis ve ilgili saglik ¢alisanlarina ulasilarak anket
gonderilmistir.

Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi

Bu calismada, anket yontemi sonucu elde edilen verilerin
analizi istatistik programi kullanilarak yapilmistir. Anket
sorularinin ilk boliimiindeki sosyo-demografik 6zelliklerin
degerlendirilmesinde betimleyici istatistikler (say1, ylizde,
ortalama ve standart sapma) kullanilmistir. Olgeklerin
giivenilirliklerinin belirlenmesinde Cronbach’s Alpha
katsayisina yer verilmistir. Gilivenilirlik analizinden

sonra verilerin normal dagilip dagilmadiginin goriilmesi
icin Skewness ve Kurtosis degerlerine yer verilmistir.
Kim’e (2013) gore, arastirma grubunun 50-300 kisiden
olusmast durumunda bu degerlerin -3,29 ile +3,29 arasinda
olmas1 durumunda veriler normal dagilima sahiptir. Bu
caligmada katilimer kitlesi bu say1 araliginda oldugu icin
referans degerleri -3,29 ile +3,29 olarak baz alinmistir.
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Arastirmada, katilimcilarin kisisel 6zelliklerinin ortaya
konmasinda frekans dagilimina, degiskenlere ait degerlerin
ortaya konmasinda standart sapma ve ortalama betimsel
istatistiklerine yer verilmistir. Ortalama degerlerin
degerlendirilmesi ve yorumlanmasinda Kaplanoglu
(2014)’nun siniflamas1 dikkate alinmistir. Bunun
yaninda, degiskenler arasi iligkinin ortaya konmasinda
ise korelasyon analizine yer verilmistir. Son olarak, TKY
uygulamalarinin is performansi ve ¢alisgan memnuniyeti
iizerine etkisinin tespitinde regresyon analizine
basvurulmustur.

Arastirmanin Etik Boyutu

Aragtirmanin uygulanabilmesi i¢in Ankara Haci Bayram
Veli Universitesi Bilimsel Etik Kurulundan 17.05.2023
tarihinde E-11054618-302.08.01-183260 sayil1 etik
komisyon izni ve ilgili kurumdan gerekli izin alinmistur.
Ayrica “Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalar Olgegi”, “Is
Performans1 Olgegi” ve “Calisan Memnuniyet Olgegi nin
arastirmada kullanilabilmesi i¢in 6l¢egin kullanildigi
calismanin yazarlaridan mail ortaminda gerekli izin
almmustir,

Arastirmanin Kapsam ve Kisitlari

Aragtirma, saglik sektdriinde TKY uygulamalarinin

is performansi ve ¢alisan memnuniyetine etkisinin
degerlendirilebilmesi amac1 dogrultusunda, Ankara’da

bir 6zel tiniversite hastanesinin ¢aliganlariyla
sinirlandirilmistir. Maliyet kisiti nedeniyle yiiz yiize
goriisme yerine anket sorulart Google formlar iizerinden
hazirlanarak ¢aliganlara iletilmistir. Arastirmada kullanilan
anket formuna katilimcilar, siibjektif olarak cevap verdigi
icin bu siibjektif cevaplara gore analiz ve degerlendirme
yapilmistir ve bu ¢alisma bir 6zel hastanede yapildigi i¢in
tiim 6zel hastaneleri kapsamamaktadir, genellestirilemez.
Ayrica aragtirma, verilerin analizinde kullanilan istatistiksel
yontemlerle ve Toplam Kalite Yo6netimi Uygulamalari,

Is Performansi ve Calisan Memnuniyeti Olgekleri ile
siirhidir.

Arastirmanin Hipotezleri

Bu ¢alisma, TKY uygulamalar ile ve is performansi ve
caligan memnuniyeti arasinda olumlu bir iligki ve TKY
uygulamalarinin ig performansi ve ¢alisan memnuniyetinde

etkili bir role sahip oldugu temel varsayimindan yola
cikilarak tasarlanmistir. Bu varsayimdan yola ¢ikilarak
asagidaki hipotezlere yer verilmistir:

* HI: Toplam kalite yonetimi uygulamalart ile
katilimeilarin gorevleri arasinda anlamli bir farklilik
vardir.

H2: Is performans ile katilimcilarin gorevleri arasinda
anlamli bir farklilik vardir.

* H3: Calisan memnuniyeti ile katilimcilarin gorevleri
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

* H4: Toplam kalite yonetimi uygulamalart is
performansini pozitif yonde etkiler.

* HS5: Toplam kalite yonetimi uygulamalar1 ¢alisan
memnuniyetini pozitif yonde etkiler.

ARASTIRMA BULGULARI

Arastirmanin bu boliimiinde, anket yontemi ile
katilimcilardan elde edilen bulgular ortaya konulmustur.

Frekans Dagilimlari

Tablo 5.1. Katilimcilarin Cinsiyet Dagilimlari

N %
Kadin 147 72,4
Erkek 56 27,6
Toplam 203 100,0

Arastirmaya katilanlarm cinsiyet dagilimlarina
bakildiginda, %72,4 inlin kadin, %27,6’sininn erkek
oldugu goriilmektedir.

Tablo 5.2. Katilimcilarin Yas Dagilimlari

N %
18-25 yas 58 28,6
26-35 yas 84 41,4
36-45 yas 34 16,7
46 yas ve iizeri 27 13,3
Toplam 203 100,0

Katilimeilarin yas dagilimlarina bakildiginda, %28,6’simin
18-25 yas, %41,4’liniin 26-35 yas, %16,7’sinin 36-

45 yas ve %13,3’linilin ise 46 yas ve lizerinde oldugu
goriilmektedir.
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Tablo 5.3. Katilimcilarin Ogrenim Diizeyi

Dagilimlari

Katilimcilarin mevcut kurumda ¢alisma siirelerine
bakildiginda, %28,1’inin 0-1 y1l, %40,4’iiniin 2-5 y1l,

N o, %15,8’inin 6-10 y1l, %10,8’inin 11-15 y1l ve %4,9’unun 16
Lise 47 232 yil ve {izeri siiredir ¢alistig1 goriilmektedir.
On lisans/Lisans 130 64,0 Tablo 5.6. Katilimcilarin Mesleki Calisma Siireleri
Yiiksek Lisans/Doktora 26 12,8 N %
Toplam 203 100,0 0-1 y1l 26 12,8
Katilimcilarin 6grenim diizeyi dagilimlarinda, %23,2’sinin 2-5y1 65 32,0
lise mezunu, %64 {iniin 6n lisans/lisans mezunu, 6-10 y1l 40 19,7
%12,8’inin ise yiiksek lisans/doktora mezunu oldugu tespit 11-15 y1l 28 13,8
edilmistir. 16 y1l ve tizeri 44 21,7
Tablo 5.4. Katilimcilarin Gérev Dagilimlari Toplam 203 100,0

N %
Doktor 41 20,2
Ebe/Hemsire/Saglik 101 49,8
Personeli (ATT vb.)
Diger Saglik Calisant 61 30,0
Toplam 203 100,0

Katilimeilarin gérev dagilimlaria bakildiginda, %20
,2’sinin doktor, %49,8’inin ebe/hemsire/saglik personeli,
%30’unun diger saglik calisani oldugu goriilmektedir.

Tablo 5.5. Katilimcilarin Kurumdaki
Calisma Siireleri

N %
0-1 y1l 57 28,1
2-5 yil 82 40,4
6-10 y1l 32 15,8
11-15 y1l 22 10,8
16 y1l ve iizeri 10 4,9

Toplam 203 100,0

Katilimcilarin mesleki ¢alisma siirelerine bakildiginda,
%12,8’inin 0-1 y1l, %32’sinin 2-5 yi1l, %19,7’sinin 6-10 y1l,
%13,8’inin 11-15 y1l ve %21,7’sinin 16 y1l ve iizeri siiredir
caligtig1 goriilmektedir.

Olcek Giivenilirliklerine Iliskin Bulgular

Tablo 5.7. Giivenilirlik Testi Sonuglari

Madde Cronbach’s
Sayisi Alpha
Toplam Kalite Ydnetimi 21 ,950
Uygulamalari
Is Performansi 15 ,944
Calisan Memnuniyeti 21 ,964

Yukaridaki tabloda, anket formu igerisinde yer alan
Olceklerin giivenilirlik sonuglart yer almaktadir. Buna
gore, s6z konusu 6l¢eklerin oldukea giivenilir oldugu ifade
edilebilir (Ozdamar, 2004).
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Olcek ve Alt Boyutlarim Tanimlayici Bulgular

Tablo 5.8. Olgek ve Alt Boyutlarini Betimleyici istatistikler

Ort. SS Skewness Kurtosis
Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalan 3,91 1,031 ,201 -,419
Hasta Odaklilik 4,48 1,208 -,631 -,068
Calisan Katilimi 3,47 1,559 ,061 -1,095
Liderlik 3,91 1,295 -,326 -,394
Ekip Calismast 3,82 1,117 ,065 ,205
Odiil Tahsisi 2,71 1,552 ,664 -,619
Performans Degerlendirme 3,35 1,646 ,072 -1,214
Stirekli Gelisme 4,20 1,231 -,432 -,203
Giiclendirme 4,85 ,891 -,984 1,164
Is Performansi 4,45 551 -1,337 2,959
Gorev performanst 4,57 ,554 -2,091 8,542
Baglamsal Performans 4,34 ,622 -979 778
Calisan Memnuniyeti 3,31 ,897 -,204 -,656
Ucret ve Terfi 2,59 1,203 258 -1,169
Y onetici veya Liderlerle Iletisim 3,45 1,056 =517 -,501
Bilgi ve Belge Kullanimi1 3,72 ,885 -,658 ,026
Calisanlar Arasi Iletisim 3,69 ,944 -,865 555
Personel Egitimi 3,63 ,985 =777 ,233
Calisma Kosullar1 3,26 1,110 -,425 -, 723

Olgek ve alt boyutlarina yonelik elde edilen betimsel
istatistiklere bakildiginda, toplam kalite yonetimi
uygulamalarinin ortalamasinin 3,91 oldugu goriilmektedir.
Bu kisimda yer alan hasta odaklilik alaninin 4,48,

calisan katilimi alaninin 3,47, liderlik alaninin 3,91,

ekip calismasi alaninin 3,82, 6diil tahsisi alaninin 2,71,
performans degerlendirme alaninin 3,35, siirekli gelisme
alaninin 4,20 ve son olarak giiglendirme alaninin 4,85
oldugu goriilmektedir. Buna gore, toplam kalite yonetimi
uygulamalarina katilim diizeyinin yiiksek; 6diil tahsisi ve
performans degerlendirme alanlarina katilim diizeyinin
orta; hasta odaklilik ve giiclendirme alanlarma katilim
diizeyinin ¢ok yiiksek; caligsan katilimi, liderlik, ekip
caligmasi ve siirekli gelisme alanlarina katilim diizeyinin
ise yiiksek oldugu ifade edilebilir.

Is performansi ortalamasinin 4,45 oldugu goriilmektedir.
Bu kisimda yer alan gorev performansinin 4,57, baglamsal

performansin 4,34 oldugu goriilmektedir. Buna gore,
is performansi ve alt boyutlarina katilim diizeyinin ¢ok
yiiksek oldugu ifade edilebilir.

Calisan memnuniyetinin 3,31 oldugu goriilmektedir. Ucret

ve terfi alaninin 2,59, yonetici veya liderlerle iletisim alaninin
3.45, bilgi ve belge kullanimmdan duyulan memnuniyetin
3,72, ¢alisanlar arasi iletisim alanindan duyulan memnuniyetin
3,69, personel egitiminden duyulan memnuniyetin

3,63 ve son olarak ¢alisma kosullar1 alanindan duyulan
memnuniyetin 3,26 oldugu goriilmektedir. Buna gore, caligan
memnuniyetinin orta diizeyde oldugu ifade edilebilir. Bunun
yaninda, ¢alisma kosullarinda duyulan memnuniyetin orta
diizeyde oldugu ifade edilebilir. Katilimcilar {icret ve terfi
alanlarindan disiik diizeyde memnun iken ydnetici veya
liderlerle iletigim, bilgi ve belge kullanimi, ¢alisanlar arasi
iletisim ve personel egitimi alanindan ise yiiksek diizeyde
memnun olduklarmi belirtmislerdir.
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Olceklerin Katihmeilarin Gérevlerine Gore Karsilastiriimasi

Tablo 5.9. Goreve Gére Toplam Kalite Yéonetimi Uygulamalarinin Karsilastirilmasi

N Ort. SS F p Fark Testi
Doktorlar ile ebe/
hemsire/saglik personeli
Doktor 41 4,36 1,023 5,414 ,01 _
(ATT vb.) ve diger saglk
Toplam Kalite . calisanlar1 arasinda
e Ebe/Hemsire/
Y o6netimi ]
Saglik Personeli 101 3,85 1,030
Uygulamalari
(ATT vb.)
Dig glik
1getsagt 61 371 965
calisani
Toplam 203 391 1,031
Doktor 41 4,65 1,216 1,097 ,34
Ebe/Hemsire/
Saglik Personeli 101 4,52 1,216
Hasta Odaklilik (ATT vb.)
Dig glik
1gersagt 61 430 1,188
calisani
Toplam 203 448 1,208
Doktorlar ile ebe/
hemgsire/saglik personeli
Doktor 41 4,15 1,361 5,106 ,01 N _
(ATT vb.) ve diger saglik
caliganlar1 arasinda
Ebe/Hemsire/
Calisan Katilimi1 .
Saglik Personeli 101 3,34 1,548
(ATT vb.)
Dig glik
18ersagt 61 324 1,598
calisani
Toplam 203 347 1,559
Doktor 41 425 1,164 1,825 ,16
Ebe/Hemsire/
Saglik Personeli 101 3,86 1,331
Liderlik (ATT vb.)
Diger saglik
8er 88 61 378 1299
calisani
Toplam 203 3,91 1,295
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Doktor 41 4,09 1,018 1,428 ,24
Ebe/Hemsire/
Saglik Personeli 101 3,75 1,110
Ekip Caligmasi (ATT vb.)
Dig glik
1getsagt 61 376 1,182
calisani
Toplam 203 3,82 1,117
Doktorlar ile ebe/
hemsire/saglik personeli
Doktor 41 3,66 1,311 11,046 ,00 _
(ATT vb.) ve diger saglik
caliganlar1 arasinda
. Ebe/Hemsire/
Odiil Tahsisi c/tlemstrer
Saglik Personeli 101 2,56 1,569
(ATT vb.)
Dig glik
1getsagt 61 232 1434
calisani
Toplam 203 2,71 1,552
Doktorlar ile ebe/
hemsire/saglik personeli
Doktor 41 4,60 1,195 18,441 ,00 _
(ATT vb.) ve diger saglik
caliganlar1 arasinda
Performans Ebe/Hemsire/
Degerlendirme Saglik Personeli 101 3,19 1,614
(ATT vb.)
Dig glik
1ger sagt 61 2,80 1,553
calisani
Toplam 203 3,35 1,646
Doktor 41 4,29 1,111 1,627 ,20
Ebe/Hemsire/
Saglik Personeli 101 4,30 1,158
Stirekli Geligme (ATT vb.)
Dig glik
18ersagt 61 396 1401
calisani
Toplam 203 420 1,231
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Doktor 41 4,99 1,026 ,802 45

Ebe/Hemsire/
Saglik Personeli 101 4,78 ,854
Giiclendirme (ATT vb.)

Dig glik
8elsagt 61 487 856

calisani

Toplam 203 4,85 ,891

Goreve gore toplam kalite yonetimi uygulamalarinin farkliligin kaynaginin tespit edilmesi i¢in basvurulan

karsilastirma sonuglarina bakildiginda, 6lgegin biitiinii ile LSD test sonuglarinda, doktor olanlar ile ebe/hemsire/
caligan katilimi, 6diil tahsisi ve performans degerlendirme  saglik personeli (ATT vb.) ve diger saglik caliganlar1

alanlarinin p <0,05 diizeyinde farklilastig1 goriilmektedir. arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmekte, doktorlar
Bununla beraber, hasta odaklilik, liderlik, ekip ¢aligmasi, diger ¢alisanlara gore ¢aligtiklart hastanede toplam

stirekli gelisme ve giiclendirme alanlarinin p <0,05 kalite yonetimine ait hususlarin uygulandigin1 daha fazla
diizeyinde farklilasmadigi goriilmektedir. Farkliligin diisiinmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda H1 hipotezi
goriildigli alanlarda doktorlarin ortalama degerinin daha kabul edilmistir.

yiksek oldugu goriilmektedir. Bu boliimde ortaya ¢ikan

Tablo 5.10. Géreve Gére is Performansinin Karsilastiriimasi 381
N Ort. SS F p Fark Testi
Is Performansi Doktor 41 4,54 462 3,632 ,03 Ebe/hemsire/saglik
personeli (ATT vb.) ile

doktor ve diger saglik
calisanlar1 arasinda

Ebe/Hemsire/Saglik 101 4,34 ,605

Personeli (ATT vb.)

Diger saglik calisani 61 4,55 ,485

Toplam 203 4,45 951
Gorev Doktor 41 4,69 416 3,483 ,03 Ebe/hemsgire/saglik
performansi personeli (ATT vb.) ile

doktor ve diger saglik

calisanlar arasinda

Ebe/Hemsire/Saglik 101 4,47 ,633
Personeli (ATT vb.)

Diger saglik caligani 61 4,66 ,465
Toplam 203 4,57 ,954




Baglamsal Doktor 41 4,41 577 3,010 ,05 Ebe/hemsire/saglik
Performans personeli (ATT vb.) ile
doktor ve diger saglik

calisanlar arasinda

Ebe/Hemsire/Saglik 101 423 ,663

Personeli (ATT vb.)

Diger saglik calisani 61 4,46 ,557

Toplam 203 4,34 ,622
Goreve gore is performansinin karsilastirma sonuglarina gruplar arasinda oldugunun tespit edilmesi i¢in basvurulan
bakildiginda, 6l¢egin biitiinii ile gérev performansi ve LSD test sonuglarinda ebe/hemsire/saglik personelleri
baglamsal performans alanlarinin p <0,05 diizeyinde ile doktor ve diger saglik calisanlar1 arasinda anlaml
farklilastig1 gortilmektedir. Farkliligin gortildugii is bir farklilik oldugu, doktor ve diger saglik calisanlarmin
performansi ve baglamsal performans alaninda diger is performansi, gorev performansi ve baglamsal
saglik calisanlarinin ortalamasinin yiiksek oldugu, gérev performansinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu

performansi alaninda ise doktorlarin ortalamasinin yiiksek ~ sonuglar dogrultusunda H2 hipotezi kabul edilmistir.
oldugu tespit edilmistir. Ortaya ¢ikan farkliligin hangi

Tablo 5.11. Géreve Gore Calisan Memnuniyetinin Karsilastirilmasi 382
N Ort. SS F p Fark Testi
Doktor olanlar ile ebe/

hemsire/saglik personeli

Doktor 41 3,78 ,962 7,902 ,00 X .
(ATT vb.) ve diger saghk
calisanlar1 arasinda
Calisan Ebe/Hemsire/
Memnuniyeti Saglik Personeli 101 3,23 ,830
(ATT vb.)
Dig ik
18eT Sagl 61 3,12 ,865
caligan
Toplam 203 3,31 ,897
Doktor olanlar ile ebe/
hemsire/saglik personeli
Doktor 41 3,54 1,004 19,678 ,00 ~ 5
(ATT vb.) ve diger saghk
calisanlar arasinda
. Ebe/Hemsire/
Ucret ve Terfi crHiemsie )
Saglik Personeli 101 2,42 1,135
(ATT vb.)
Dig slik
18eT sagd 61 2,23 1,119
calisani

Toplam 203 2,59 1,203




Doktor olanlar ile ebe/

hemsire/saglik personeli

Doktor 41 3,89 1,045 5,610 ,00 )
(ATT vb.) ve diger saglk
calisanlar1 arasinda
Yonetici veya Ebe/Hemsire/
Liderlerle letisim  Saglik Personeli 101 3,41 ,968
(ATT vb.)
Dig slik
get sagtt 61 3,20 1,127
caligani
Toplam 203 3,45 1,056
Doktor 41 3,97 1,011 2,679 ,07
Ebe/Hemsire/
L Saglik Personeli 101 3,72 ,826
Bilgi ve Belge
(ATT vb.)
Kullanimi = .
Diger saghk
61 3,56 ,864
calisani
Toplam 203 3,72 ,885
Doktor 41 3,86 934 1,201 ,30
Ebe/Hemsire/
Saglik Personeli 101 3,60 ,955
Calisanlar Arasi
o (ATT vb.)
Iletigim = o
Diger saglik
61 3,72 929
calisani
Toplam 203 3,69 ,944
Doktor 41 3,84 1,015 1,554 21
Ebe/Hemsire/
Saglik Personeli 101 3,62 ,978
Personel Egitimi (ATT vb.)
Diger saglik
18ersag 61 349,968
calisani
Toplam 203 3,63 ,985
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Doktor olanlar ile ebe/

hemsire/saglik personeli

Doktor 41 3,67 1,012 3,661 ,03 X .
(ATT vb.) ve diger saglik
calisanlar1 arasinda

Ebe/Hemsire/

Calisma Kosullar1 cHiemstre .

Saglik Personeli 101 3,14 1,116

(ATT vb.)

Dig glik

18er sag 61 3,19 1,116
caligani

Toplam 203 3,26 1,110

Goreve gore ¢alisgan memnuniyetinin karsilastirma
sonuclarina bakildiginda, 6l¢egin biitiinii ile icret ve terfi,
yonetici veya liderle iletisim ve ¢aligma kosullarindan
duyulan memnuniyet alanlarimin p <0,05 diizeyinde
farklilastigi goriilmektedir. Farkliligin goriildiigii
alanlarda, doktorlarin memnuniyetinin daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Bununla beraber, bilgi ve belge kullanimi,
calisanlar arasi iletisim ve personel egitiminden duyulan
memnuniyetin goreve gore farklilagmadigi tespit edilmistir.

Ortaya ¢ikan farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunun
tespit edilmesi i¢in bagvurulan LSD test sonuglarinda,
calisan memnuniyetinde doktorlar ile ebe/hemsire/

saglik personeli (ATT vb.) ve diger saglik ¢alisanlar
arasinda anlaml bir farklilik oldugu, doktorlarin ortalama
degerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglar
dogrultusunda H3 hipotezi kabul edilmistir.

Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarimin Is
Performansina ve Calisan Memnuniyetine Etkisi

Tablo 5.12. Toplam Kalite Yénetimi Uygulamalarinin is Performansi

Uzerine Etkisinin Regresyon Analizi Sonuglari

Bagimsiz Degisken Bagimli Degisken B Std. Hata r? t F P
Toplam Kalite Y 6netimi Is Performansi 212 ,035 ,157 6,110 37,335 ,00
Uygulamalari

Toplam Kalite Yonetimi Baglamsal ,266 ,038 ,194 6,958 48,413 ,00
Uygulamalari Performans

Toplam Kalite Y onetimi Gorev Performans:  ,150 ,036 ,077 4,109 16,885 ,00

Uygulamalari
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Toplam kalite yonetimi uygulamalariin is performansi
iizerine etkisine yonelik elde edilen regresyon analizi
sonuglarina bakildiginda toplam kalite yonetimi
uygulamalarinin pozitif yonlii etkisinin oldugu
goriilmektedir. Bu etkide aciklanan varyansin %15,7
oldugu goriilmektedir. Buna gore, toplam kalite yonetimi
uygulamalari arttik¢a is performansi da ayni dogrultuda
artis gosterecektir.

Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin baglamsal
performans iizerine pozitif yonde anlamli etkisinin oldugu
goriilmektedir. Bu etkide agiklanan varyansin %19,4
oldugu goriilmektedir.

Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin gérev
performansi tizerine pozitif yonde anlamli etkisinin oldugu
goriilmektedir. Bu etkide agiklanan varyansin %7,7 oldugu
goriilmektedir.

Bu sonuglar dogrultusunda H4 hipotezi kabul edilmistir.

Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin ¢aligan memnuniyeti
iizerine etkisine yonelik elde edilen regresyon analizi sonuglarina

bakildiginda toplam kalite yonetimi uygulamalarinin pozitif yon-
li etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu etkide agiklanan varyansin
%64,1 oldugu goriilmektedir. Buna gore, toplam kalite yonetimi
uygulamalar arttik¢a ¢alisan memnuniyeti de ayni1 dogrultuda ar-
tig gosterecektir.

Toplam kalite yonetimi uygulamalariin ¢alisma
kosullarindan duyulan memnuniyet {izerine pozitif
yonde anlamli etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu etkide
aciklanan varyansin %49,4 oldugu goriilmektedir.

Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin personel
egitiminden duyulan memnuniyet iizerine pozitif yonde
anlaml etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu etkide
aciklanan varyansin %45 oldugu goriilmektedir.

Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin ¢alisanlar

arasi iletisimden duyulan memnuniyet {izerine pozitif
yonde anlamli etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu etkide
aciklanan varyansin %28,4 oldugu goriilmektedir.

Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin bilgi ve belge
kullanimindan duyulan memnuniyet iizerine pozitif
yonde anlamli etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu etkide

Tablo 5.13. Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarinin Calisan Memnuniyeti Uzerine Etkisinin Regresyon

Analizi Sonuglari

Std.

Bagimsiz Degisken Bagiml Degisken r t F P
Hata

Toplam Kalite Yonetimi o

Calisan Memnuniyeti ,696 ,037 ,641 18,929 358,324 ,00
Uygulamalari
Toplam Kalite Y onetimi

Calisma Kosullari 757 ,054 ,494 14,007 196,208 ,00
Uygulamalari
Toplam Kalite Yonetimi L

Personel Egitimi ,641 ,050 ,450 12,835 164,732 ,00
Uygulamalar
Toplam Kalite Yonetimi .

Calisanlar arasi Iletisim ,488 ,055 ,284 8,925 79,663 ,00
Uygulamalari
Toplam Kalite Yonetimi .

Bilgi ve Belge Kullanimi1 ,645 ,040 ,566 16,198 262,386 ,00
Uygulamalari
Toplam Kalite Yonetimi  YOnetici veya Liderlerle

S , 7135 ,050 515 14,602 213,206 ,00
Uygulamalar1 Iletigim
Toplam Kalite Yonetimi .

Ucret ve Terfi ,800 ,060 ,469 13,334 177,786 ,00

Uygulamalari
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aciklanan varyansin %56,6 oldugu goriilmektedir.

Toplam kalite yonetimi uygulamalariin yonetici veya
liderlerle iletisimden duyulan memnuniyet {izerine pozitif
yonde anlaml etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu etkide
aciklanan varyansin %51,5 oldugu goriilmektedir.

Toplam kalite yonetimi uygulamalarimin iicret ve terfiden
duyulan memnuniyet {izerine pozitif yonde anlaml
etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu etkide agiklanan
varyansin %46,9 oldugu goriilmektedir.

Bu sonuglar dogrultusunda HS5 hipotezi kabul edilmistir.
TARTISMA, SONUC VE ONERILER

TKY uygulamalariin bir 6zel tiniversite hastanesinde
saglik ¢alisanlarinin is performansi ve memnuniyetine
etkisinin inceledigi bu ¢aligmada elde edilen bulgulara gore
TKY uygulamalariin saglik ¢alisanlariin i performansi
ve memnuniyetleri {izerinde bir biitiin olarak pozitif yonde
anlamli bir etkisi oldugu goriilmiistiir.

TKY uygulamalar 6l¢egi ve alt boyutlarina yonelik

elde edilen betimsel istatistiklere gore toplam kalite
yOnetimi uygulamalar1 ortalamasinin orta diizeyde

oldugu ancak alt boyutlarindan 6diil tahsisi ortalamasinin
oldukga diisiik oldugu goriilmiistiir. Saglik ¢alisanlarinin
caba ve ¢aligmalarinin zamaninda takdir edilmedigi,
hastanenin 6diil sisteminin bulunmadig1 sdylenebilir.
Hastane ¢aliganlarinin motivasyonunun artmasi i¢in bir
odiillendirme sisteminin olmas1 gerekir. Yapilan performans
degerlendirmeleri sonucunda basarili olan ¢alisanlara

prim, maas gibi adil bir sekilde odiiller verilebilir. Ekip
caligmalarinda fazla katkisi olanlara tesekkiir, takdir gibi
odiillendirmeler yapilabilir. Saglik ¢alisanlari tizerinde bir
arastirma yapilarak hangi durumlarda nasil 6diillendirmeler
beklendikleri arastirilabilir ve buna gore bir 6diillendirme
politikasi olusturulabilir.

Is performans1 6lgegi ve alt boyutlarina yonelik elde edilen
betimsel istatistiklere gore ¢alisanlarin is performansi
ortalamasinin oldukga iyi oldugu goriilmiistiir. Calisanlarin
baglamsal performans ortalamasinin yiiksek olmasi, saglik
calisanlar arasinda ekip calismas, is birligi, yardimlagma
gibi davraniglarin varliginin gostergesidir. Calisanlarin
gorev performansi ortalamasinin yiiksek olmasi ise,

saglik ¢alisanlarinin mesleki bilgi, birikim ve yeterlilik

diizeylerinin iyi oldugunu ve bu bilgi ve birikim ile islerini
tam ve eksiksiz yaptiklarinin gostergesidir.

Calisan memnuniyeti dlgegi ve alt boyutlarina yonelik
elde edilen betimsel istatistiklere gore saglik ¢alisanlarinin
caligtiklar1 6zel {iniversite hastanesinde memnuniyet
diizeylerinin orta diizeyde oldugu ancak {icret ve terfi

alt boyutunun ortalamasinin oldukga diisiik oldugu
gorilmiistiir. Saglik calisanlari, ¢alistiklarr hastanenin
ticret ve terfi politikasindan memnun degildir. Bagka 6zel
hastanelerde saglik ¢alisanlarinin memnuniyet diizeyleri
ve Ozellikle ticret ve terfi politikasindan memnun olup
olmadiklar arastirilarak karsilagtirma yapilabilir. Ayni
zamanda yapilan ige kargilik alinan ticretin arttirilmasi
icin ¢alismalar yapilabilir ve adil bir iicret politikast
olusturulabilir. Yapilan performans degerlendirmeleri
sonucunda ¢alisanlara kidem ve pozisyona gore almis
olduklari egitimler de degerlendirilerek terfi verilebilir ya
da kariyer planlamasi yapilabilir. Boylece ¢alisanlarin hem
motivasyon hem de performans diizeyi artacak ve bu da
memnuniyet diizeyinin artmasina katki saglayacaktir.

TKY uygulamalarinin is performansi {izerine etkisi
incelendiginde, TKY uygulamalarinin is performansi ve alt
boyutlari olan gérev performansi ve baglamsal performans
iizerine pozitif yonde etkisinin oldugu goriilmiistiir.
Dagasan (2022) tarafindan kamu hastanelerinde

caligan hemsireler lizerine yapilan ve toplam kalite
uygulamalarinin siirekli iyilestirme ve hasta odaklilik alt
boyutlarmin is performansini olumlu yonde etkilediginin
dogrulanmasi ve Mucir, El¢i ve Murat Eminoglu

(2021) tarafindan otomotiv sektdriindeki bir tasarim-
miihendislik firmasinda ¢aliganlar iizerine yapilan ve TKY
uygulamalarinin liderlik alt boyutunun is performansi ve
alt boyutlarina etkisinin pozitif oldugunun dogrulanmasi bu
caligmanin sonuglariyla uyumludur. TKY uygulamalarinin
caliganlarin is performansini arttirdig séylenebilir.

TKY uygulamalariin ¢alisgan memnuniyeti lizerine etkisi
incelendiginde, TKY uygulamalarinin ¢alisgan memnuniyeti
ve alt boyutlar1 olan galigma sartlari, personel egitimi,

var olan bilgi ve becerilerin kullanimi, y6netici veya
liderlerle etkili iletisim, iicret ve terfi lizerinde pozitif
yonde etkisinin oldugu goriilmiistiir. Elde edilen bulgular,
Fidanoglu ve Degirmenci (2019) tarafindan Sanliurfa
Biiyiiksehir Belediyesi ¢alisanlart {izerine yapilan ve TKY
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uygulamalarinin ¢alisan memnuniyetine etkisini inceleyen
arastirma sonuclariyla uyumludur. TKY uygulamalarinin
calisanlarin memnuniyetlerini arttirdig1 sdylenebilir.

Bu arastirma ile bir 6zel liniversite hastanesinde

TKY uygulamalarinin i performansina ve ¢aligan
memnuniyetine etkisi incelenmistir. Ayni1 zamanda bir
0zel liniversite hastanesinde saglik calisanlarinin TKY
uygulamalariyla ilgili tutumlari da karsilastirilmigtir.
Literatiir incelendiginde, toplam kalite yonetimi
uygulamalarmin hem c¢alisan memnuniyeti ile iliskisi ve
caligan memnuniyetine etkisi hem de is performansi ile
iligkisinin arastirildig: tespit edilmis ancak toplam kalite
yOnetimi uygulamalarinin ayni anda hem is performansina
hem de galisgan memnuniyetine etkisinin incelendigi bir
caligmaya rastlanilmamistir. Bu sebeple, bu ¢alismanin
literatiire katki saglamasi amaglanmaistir.

Anket ¢alismasinin uygulandig1 evren sayisi bir 6zel
tiniversite hastanesinin saglik ¢alisanlarini kapsadigi

icin elde edilen bulgular bu hastane ile sinirhidir. leride
yapilacak ¢alismalarda, sadece bir 6zel {iniversite
hastanesinin saglik ¢alisanlarina degil, birden fazla 6zel
hastane, tiniversite hastanesi ve devlet hastanesi 6rnekleri
secilerek anket uygulamasi yapilarak saglik sektoriinde
TKY uygulamalarinin hem is performansi hem de ¢alisan
memnuniyetine etkisi incelenebilir. Ayrica saglik sektorii
disinda bagka alan ve sektorlerde de uygulama yapilarak
daha kapsamli sonuglar elde edilebilir.

TKY uygulamalariin ¢alisan memnuniyeti ve is
performansi iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu
diistiniildiigiinde, tist yonetim, TKY uygulamalarini ve bu
yonetim modelini benimseyerek ¢alisanlarin da katiliminin
saglanmasini tegvik etmelidir. TKY uygulamalarinin
basariya ulasabilmesi igin iist yonetimin tavri ve rolii gok
onemlidir. Bu sebeple tiim yoneticiler ¢alisanlartyla agik
ve net iletisim kurmali ve onlarin diisiincelerine deger
vermelidir.

Insan, drgiitler ve organizasyonlar iginde ve rekabet
ortaminda avantaj saglayabilmek i¢in deger ve dnem
verilmesi gereken bir faktordiir. Bu deger ve 6nemin
gostergesi olarak is performansi ve ¢aligan memnuniyeti
gosterilebilir. Memnuniyetleri ve is performanslari fazla
olan ¢alisanlar, TKY uygulamalarini da benimseyerek amag
ve hedeflere uygun davranacaklardir.
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