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Calismalarinda iletisimin Onemi: Bir Uygulama Ornegi
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Oz

Bu ¢alismada, bir kamu kurumunda kalite ¢alismalarinin anlasilmasi ve etkin olabilmesi
icin kurum c¢alisanlarinin, ortaya c¢ikabilecek sorunlarin iletisimle c¢éziilebilecegi bilincine
sahip olmalari gerektigi vurgulanmistir. Arastirmada veri toplama yéntemi olarak anket
yéntemi kullanilmis ve kurumun yéneticileri ile akademik personeline uygulanmistir. Toplam
205 kisiye anket génderilmis olup, 173 geri bildirim alinmistir. Anketlerden 4 tanesi eksik ve
hatali dolduruldugu icin degerlendirmeye alinmamistir. Anketleri yanitlayan 173 kisiden 29'u
yéneticidir. Elde edilen verilere gore; yoneticiler “iletisim ve karar mekanizmasini” %23 ile en az
6nemli; akademik personel ise “Orgtit ikliminin motivasyon artirici bir nitelikte olmasini” %33
oranla 6nemli gérmektedir. Kurumun kalite yénetimini uygularken karsilasilan gliliikler arasinda
yéneticilere gére %39’'nun “list ydnetimin yénetim anlayisi” ve %38'nin “kurum igi iletisim eksikleri”
en az 6nemlide, akademik personelde ise 9%23'niin “iletisim eksikleri” az énemlide yer almistir.
Bu ¢alisma sonucunda, kalite yonetim sistemi uygulanirken ¢alisanlarin, kaliteli hizmet anlayisini
ve mlisteri memnuniyetini en ¢ok énemli ve iletisimin katkisini da en az 6nemli seviyesinde
degerlendirdikleri saptanmistir. Ancak kurum ici iletisim eksiklikleri ve birimler arasi siirtiismelerin
olmasi, kalite yonetim sisteminin, etkin olmasini ve kalite bilincinin gelismesini olumsuz
etkilemektedir.

Anahtar sézciikler: Kalite yénetimi, lletisim, Universite hastaneleri
Abstract

In this study, we emphasize that the public institution employees are also that should be
aware that problems can be solved by means of communication for the purpose of appreciating
the quality of work and making it effective. The survey was used as a method of data collection and
that survey was conducted on office managers and academic staff. The survey sheets were sent
out to 205 people and 173 of them were returned. Four of the survey sheets weren't evaluated as
they were either incomplete or wrongly-filled. 29 out of 173 employees were managers. As a result
of the survey with the strengths of the institution in terms of quality, we can conclude that “the
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communication and decision of mechanisms” was identified as “the least important” with 23%
according to managers. “The motivating mood of the organization” was identified as “important”
with 33% according to academic staff. Among all the difficulties in quality management, “the
high management of management approach” with 39% and “the lack of communication in the
institution” were identified as “the least important” with 38% according to managers, whereas
“the lack of communication” was “little important” with 23% amongst academic staff. In
conclusion, it is determined that employees find understanding the quality service and customer
satisfaction is very important and the contribution of communication has little importance in
establishing a quality management system. However the lack of communication in the institution
and disagreements between the departments affect effectiveness of quality managing system
and development of the conscious of quality in a negative way.

Keywords: Quality management, Communication, University hospitals
Giris
GUnumuzde kurumsal iletisim, stratejik planlamanin geregdi olarak her kurum tarafindan
uygulanmasi zorunlu bir disiplindir. Kurumsal iletisimin yogun olarak ilgilendigi alanlar,
kurum ve kurulusun yoénetimini, imajini ve itibarini dogrudan etkileyen konulardir. Her

alanda oldugu gibi saglk sektoriinde de, saglik hizmetlerinin sunulmasinda kurumsal
iletisim “kurumsal yénetim”konusundan daha duyarli bir hale gelmistir.

Kurumlarin, kendi hedef kitlelerine yonelik tim iletisim kanallarinin acik olmasi,
yonetimin calisanlari ile etkilesim halinde bulunmasi ¢ok onemlidir. Bilgi akisinin
yukaridan asaglya, asagidan yukariya dogru dizenli ve surekli iletimi, “kurumsal
yonetim” acisindan gereklidir. Kurumsal iletisim; bir kurumun, bir isletmenin ve bir
kurulusun amag ve hedeflerine ulasabilmek ve faaliyetlerini yiritebilmek icin gereken
béliimler, birimler ve unsurlar arasinda bilgi akisini, motivasyonu, koordinasyonu,
organizasyonu, egitimi ve denetimi gerceklestirmek amaciyla yapilir.

Bu calismada, bir saglik kurumunda calisanlarin kalite anlayisi ele alinmakta olup,
gerek “hizmet sunumunda” gerekse “toplam kalite ydnetiminde” etkinligin, verimliligin
ve sirekliligin saglanmasinda “iletisimin” ne denli dnemli oldugu vurgulanmis ve bu
durumun bir kurumda nasil algilandigi 6l¢tilmeye calisiimistir.

Kurumlarin, Kalite Yonetim Sistemini (KYS) dogru anlayip kurgulamasi ve hayata
gecirmesi ancak etkin iletisim ile miimkinddr. KYS uygulanirken kurumlarin yasadigi
en bilyuk sikintilardan biri, kisilerin KYS'ye gostermis olduklari direnctir. Kalitenin is
yuku olmadigini, yasam bicimi oldugunu anlatabilmek ve kalite yonetim sistemine olan
direnci kirabilmek saglikl iletisim ile mimkandr.

374



Universite Hastaneleri Calisanlarinin Kalite Anlayisi ... BILGI DUNYASI, 2013, 14 (2) 373-387

iletisim

iletisim, insanlik tarihi kadar eskidir ve canlilarin varolusu icin 6nemli bir gereksinimdir.
ilk bilinen iletisim tirleri, ilkel insanlarin cikardiklar birtakim sesler ve kullandiklari
isaretlerdir. Insanoglu ilkcaglarda iletisim icin basit yontemler kullanmistir. Magara
duvarlarina cizilen resimler, ates yakarak cikartilan dumanlar, davul sesleri o giinlin
imkanlari ve bilgisi dogrultusunda kullanilan iletisim yontemlerindendir. Toplumun
ozellikle de teknolojinin gelismesiyle birlikte iletisim yontemleri de gelismis ve
yayginlasmis, iletisim araglari dnem kazanmistir. Glinimduzde telefon, faks, TV, tiyatro,
sinema, gazete, bilgisayar, internet, MP3, iPad, iPhone vb. gibi bircok iletisim araci
mevcuttur (Aziz, 2008, s.5).

iletisim, sézciik olarak iletmek sézciigiinden tiretilmistir. iletisim konusunda
literatiirde cok sayida tanim mevcuttur. iletisim kelimesi, “bir seyi birlikte yapmak,
birlestirmek, bir araya koymak, paylasmak, duyurmak, katiimini saglamak, katilmak veya
katihm almak, danismanlik almak ve gériismek” anlamina gelmektedir (Arlt, 1998, s.23).
iletisimin temel yapisinda ve dogasinda karsilikli bilgi alip verme vardir.

Aristo da iletisim kavramiyla ilgilenmis ve iletisimi U¢ unsur ile tanimlamistir:
iletisimci (konusmaci), iletisim (konusma) ve alicilar (dinleyiciler) (Franken, 2007, 5.140).
Sekil 1'de Aristo'nun ortaya koydudu iletisim sireci degerlendirildiginde, iletisimin
génderici (verici), mesaj (ileti/ortam) ve alicr ile ilgili klasik modeliyle karsilasiimaktadir
(Okay, 2007, 5.19-20).

Gonderici
(Verici)

\ Mesaj (ileti/ortam) /

Geri bildirim
< >
Sekil 1. iletisimin Unsurlari (Okay, 2007, 5.19-20)

Bu iletisim modelinde mesaji gonderen bir gonderici ve karsisinda mesajin
ulastinldidi bir alici bulunmaktadir. Gonderici mesaji kodlayarak gondermekte, alici
ise kodu acarak mesaji almaktadir. Alicinin mesaji sekillendirip geri géndermesiyle de
iletisim gerceklesmektedir.

Kalite kavraminin anlasilmasinda ise yazili ve so6zlu iletilerden faydalanildigindan
kisilerarasi iletisimin 6nemi ortaya cikmaktadir. Kisilerarasi iletisimde amac, taraflarin
birbirlerine disiince, tutum ve davranislarini aktarmasidir. Kaliteyi anlatmak icin
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kullanilan yazili ve gorsel kaynaklardaki bilgiler davranislarda degisiklik yaratmiyorsa
bunlarin yeterli seviyeye ulasmadigi anlasilir. Kisilerarasi iletisimde kullanilan en yaygin
yéntem soézlii iletisimdir (Ozodasik, 2012, 5.35-36; Tasci ve Eroglu, 2008, 5.27-29).

iletisimde 6nce amacin, sonra iletisimin tiiriiniin belirlenmesi gerekir. Tutum ve
davranislarda degisiklik yaratmanin, konunun anlasilmasini kolaylastirmanin en verimli
yéntemlerinden biri yiiz yiize kurulan iletisimdir (Ozodasik, 2012, 5.29,79-82; Bakan ve
Biyukbese, 2004, 5.6-7).

Kisilerarasi iletisimde beden dili, kilik kiyafet, ses tonu, bilgi diizeyi vb. unsurlar
oldukca etkilidir. Kalite yonetim sisteminde amac butiine ulasmak oldugu icin yazili
ve gorsel iletisimin yaninda kisilerarasi iletisim ihmal edilmemelidir. Birbirini etkileyen
kisiler yarinin degerlerini de etkileyeceklerdir (Okay, 2005, s.6; Yas, 2009, 5.93-95).

Kurumsal iletisim

Kurumsal iletisim, kurumun devamliligi icin gerekli olan bilgi akisini saglarken ayni
zamanda kurumda ortak bir dilin olugmasini ve kiltirin aktariimasini da saglar. Bir
kurumun sahip oldugu kultlr ancak, iletisimin saglanmasiyla anlam kazanabilir (Tasci
ve Eroglu, 2008, s.28). 1950'li yillarin baslarina kadar iletisim konusu yonetim biliminde
cok tartisilan ve calisilan bir konu degilken; davranissal yaklasimin yénetim biliminde
yer almasiyla birlikte, insan odakli yonetim anlayisi kabul gérmeye baslamis ve bu da
beraberindeiletisim konusunu yénetim literatlirinde dnemlibir yere getirmistir. Kurumve
birey Uizerinde 6nemli etkileri olan iletisim, ydneticilerin basarisi ve kurumun etkinliginde
de buytk rol oynayan bir siire¢ haline gelmistir (Bakan ve Blyukbese, 2004, s.2).

Kurumsaliletisim, kurumun bir mesajinin bir kisiden baska bir kisi ya da kisilere, direkt
s0zll, yazili veya s6zsliz kanallardan veya indirekt (teknoloji: telefon, faks, bilgisayar, vs.)
yollarla iletilmesi ve mesajin bu kisi ya da kisilerce alinmasi sirecidir. iletisim, kurum
cahsanlarini bir arada tutan ve kurum icin hayati 6neme sahip bir unsurdur. Kurumsal
iletisimin, etkin ve saglikh islemesinin faydalar su sekilde siralanabilir (Bakan ve
Buyukbese, 2004, s.3-4):

¢ Yonetime karar almada ihtiya¢ duyulan bilgiyi elde etme imkani sunar.

¢ Yoneticilerin aldigi kararlarin calisanlar tarafindan algilanmasini ve uygulamaya
dondstirialmesini saglar,

¢ Calisanlarin kuruma bagliligini arttirarak, masteri hizmetlerinin iyilesmesini saglar,

0 s tatmini, motivasyon, kurumsal baglilik gibi calisanlarin davranislar lizerinde
olumlu etkiler yaratarak kurumsal performansi artirir.

¢ Calisanlarin paylasim duygusunu artirir.
0 s ortamindaki siirtiisme ve baskilar azaltir.
¢ Kurumsal faaliyetlerin istikrar ve isbirligi icinde gerceklesmesine katkida bulunur.
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Kurumsal degisime karsi gliven olusturur ve degdisim slrecini hizlandirr.
Daha az hata yapilmasina ve kurumsal giderlerin azalmasina olanak tanir.
Kurumun karliligini ve etkinligini artinr.

S O

Kurumun stratejik planlarinin etkin bir sekilde uygulanabilmesinde 6nemli bir
faktordur.

Kurumsal iletisim, verimlilik ve kalitenin temelini olusturur. Kurumsal iletisim
etkin ve saglikli islediginde kurumun sundugu hizmetlerin kalitesi de olumlu yonde
etkilenmektedir.

Universite hastanesi calisanlarina yénelik yapilan bir calismada (Demirdag, 2010)
kalite yonetim sisteminde iletisimin etkisi arastiriimus, iletisimdeki eksikliklerin kalite
uygulamasini zorlastirdigi gorilmustir. Bu acidan bakildiginda kalite ile iletisimi
birbirinden ayirmamak gerektigi ortaya ¢cikmaktadir. Kurum cahlisanlarina bilgi akisinin
tam ve dogru olmamasi, bilgilerin ilgili kisilere dogrudan aktarilmamasi kavram
karmasasi yaratmistir. Bunun sonucu olarak calisanlar kalitenin is yiki getirdigi
dusiincesine kapilmislardir. Kalite calismalarinda tim calisanlara konu ile ilgili
egitim verilmesi, kisilerle birebir iletisim kurulmasi kalite sisteminin algilanmasini ve
uygulanmasini kolaylastirmakta; kurumda kalite bilincinin olusmasini saglamaktadir.

Kalite Nedir?

Kalite kavrami, daha iyiyi arama ihtiyaci ile ortaya cikmistir. insanin icinde bulundugu
her sistemde daha iyiyi arama ve verimliligi artirma cabasi vardir. Onceleri sadece {retim
sistemlerinde kullanilan kalite kavrami ve bu kavrama ait modeller ile sistemler, son
zamanlarda hizmet sektdriinde de yer bulmaya baslamistir. Yonetim yaklagimlarinin hemen
hepsinden yararlanan KYS, insan odakli olma &zelligiyle ortaya koydugu gucli ve esnek
yapisi sayesinde bu amaci gerceklestirmeye olanak saglamaktadir (Demirdag, 2010, s.1-2).

Kalite, genel olarak “amaca uygunluk derecesi” olarak tanimlanabilir. Bu tanima
gore kalitenin, ancak mal ya da hizmetin fonksiyonuna, yani kullanim amacina gore bir
anlam tasiyacadi soylenebilir. Burada amag, mal ya da hizmeti kullanacak olan kisinin
gereksinim ve olanaklarina gore belirlenir (Kobu, 1993, s.459). Kalite, teknik agidan
ise; standartlara uygunluktur. Tek bir ciimle ile ifade etmek gerekirse kalite, istenilen
ozelliklere uygunluktur (Kavrakoglu, 1996, s.10).

Toplam Kalite Yonetimi Nedir?

Kurumlarin amacladiklari hizmet kalitesinin gerceklesmesi ve belirlenen hedeflerin
basariya ulasmasi sonucunda kalitenin strdirdlebilirliginin saglanmasi “Toplam Kalite
Yonetimi” (TKY) kavramini ortaya ¢ikarmistir. TKY kavraminda, konunun yayginlidi
ve herkesi ilgilendirmesi “toplam”; musteri ve/veya kullanici gereksinimlerini en
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distk maliyetle strekli karsilama istegi “kalite”; gerek Ust, gerekse alt yonetim grubu
tarafindan sahip ¢ikilan ve 6nderlik edilen konu olmasi “yonetim” sozcikleriyle ifade
edilmektedir (Onal, 2004, s.30).

Toplam kalite yonetimi; bir kurumda kaliteyi odak alan, Uretilen Urin ya da
hizmetlerin, isletme siireglerinin ve calisanlarin surekli iyilestirilmesini ve gelistirmesini
saglayan, kurumun bitln calisanlarinin katiimina dayanan, misteri istek ve ihtiyaclarini
yerinde tespit ederek musteri memnuniyeti yoluyla uzun vadeli basaryi amaglayan,
bltin calisanlarin kaliteden sorumlu oldugu kapsamli, sistematik ve katihmcr bir
yonetim yaklasimidir (Yildiz, 2011, s.12).

Toplam kalite yonetimi, calisanlarin degisime karsi olan korkularini ortadan
kaldirmakta, kalite ve verimlilikte uzun donemliilerlemeler saglamakta, stirekli gelismeyi
hedeflemekte ve kurumun tiim calisanlarini gliclendirmektedir. TKY uygulamalari;
misteri odaklilik, liderlik, stirekli iyilesme, takim ¢alismasi, tedarikgi kalitesi gelistirme,
egitim, Grlin tasarimi ve stire¢ yonetimi olarak belirlenmistir (Ustastileyman, 2011, s.71).

TKY anlayisinda, bir kurumun buittunindeki kalite degerlendirme araglarinin
kullanilarak uygulamaya gecirilmesi diistincesi vardir. TKY yoneticileri ve ¢calisanlari, basit
bir kalite kontrol mekanizmasi olarak fonksiyon tstlenmekten ve iretmekten daha ¢ok
orgutsel degisim icin programli bir yaklasim anlayisina yonelmektedir. Bununla birlikte
TKY, musteri (kullanici) odakl hizmetlerin yapilmasini ve bu yondeki isbirligini de tesvik
etmekte ve desteklemektedir (Yilmaz, 2003, 5.260).

Saglik Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi

1980'li yillardan baslayarak ozellikle gelismis Ulkelerin hastane hizmetlerinde TKY
uygulamalari hizli bir yayilma gostermistir. Saglk sektériinde TKY uygulamalarina
ihtiyacin dogmasinda rol oynayan baslica sebepler; bireylerin satin alma gticlnin
artmasi, tedavi kurumlari arasinda rekabetin baslamasi, saglik hizmetlerinde kaliteli
bakim istedinin yayginlasmasi ve son olarak TKY uygulamalarinin kalite-maliyet
celiskisine ¢cdziim getirmesi olarak siralanabilmektedir (Zeyrekli Yas, 2009, 5.82).

Saglik sektoriinde calisanlar; doktorlar, dis hekimleri, hemsireler, teknisyenler,
laborantlar, hastabakicilar ve idari ¢alisanlar seklinde gruplandirilir (Yildiz, 2011, 5.71).
Universite hastanelerinde ise bu saglik profesyonellerinin yani sira akademik egitim
yuritilmesi dolayisiyla akademik kadroda uzmanlar, arastirma gorevlileri, doktora
ogrencileri, yardimc dogentler, dogentler ve profesorler yer almaktadir. Bu ¢alismada
Universite hastanesi calisanlarinin kalite anlayisi ele alindigindan, yoneticiler kisminda
anabilim dallari baskanlar, idari birim yoneticileri, kiitiphane mudurd; calisanlar
kisminda ise akademik kadroda gorevli personel dikkate alinmistir.
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Aragtirma Evreni ve Yontem

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir. Arastirmanin
kapsamini Istanbul Universitesi Dis Hekimligi Fakiiltesi Hastanesi yoneticileri ve
akademik personeli olusturmaktadir. Ankette kullanilan sorular icin Demirdagd’in (2010)
uzmanlik projesinden faydalaniimistir. Anket calismasinda iletisim kavramiyla ilgili
olarak iki soru sorulmustur. Sorulardan ilki “KYS ile ilgili cahismalarda kurumunuzun
gliclii yénlerini en gii¢liiden en gligsiize dogru siralanmasi (1 En Az Onemli, 5 En ok
Onemli)” seklinde olusturulmustur. ikincisi ise, KY karsilastiklar giicliklerin belirlenmesi
ile ilgilidir. KY calismalarinda kurumun gucli yonleri ve kalite uygulamalarinda
karsilasilan glcliklerin en az 6nemliden en ¢ok énemliye dogru siralanmasina iliskin
degerler Tablo |, Il, Il ve IV'te gdsterilmistir.

Anket sorular 205 kisiye gonderilmistir. Arastirmada elde edilen bulgular,
degerlendirilirken istatistiksel analizler icin SPSS (Statistical Package for Social Sciences)
for Windows 17.0 programi kullanilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde tanimlayici
istatistikler olarak nitelendirilen siklik, ylizde, aritmetik ortalama ve standart sapma
Olgutleri kullaniimis olup; tablo ve grafiklerde veriler 6zetlenerek arastirma sorularina
cevap aranmistir.

Bulgular

Gonderilen 205 anketten 173 geri bildirim alinmistir. Ankete cevap veren 173 kisiden
29'u yoneticilerden olusmaktadir. Anketlerden 4 tanesi eksik ve hatali dolduruldugu
icin degerlendirmeye alinmamistir.

Ankete katilanlar cinsiyet, yas, egitim durumu, calisma siresi, unvanlar ve
kurumdaki gorevi gibi demografik degiskenlerine gore incelenmistir. Ankete katilan
yoneticilerin %52'si kadin, %48'si erkektir. Yoneticilerin %60 51 yas Uzeri ve %13'l 36-
40 yas araliginda, %13'U 41-45 yas araliginda, %7'si 26-30 yas araliginda ve %7'si 46-50
yas araligindadir (Sekil 2).

7%

0% 13%

m26-30
m31-35
0 36-40
041-45
m 46-50
m 51 ve lUzeri

60%

7%

Sekil 2. Yoneticilerin Yas Araligi
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Galisma kapsamina alinan 140 akademik personel vardir. Akademik personelin
%52'si kadin ve %48'si erkektir. Akademik personelin %4’ 26-30 yas araliginda, %29'u
31-35 yas araliginda, %13'U 36-40 yas araliginda, %17'si 41-45 yas araliginda, %14’ 46-
50 yas araliginda ve %23'U 51- Uzeri yas araligindadir (Sekil 3). Kurumun ydneticileri ve
akademik personelin %52'si kadinlardan olusmaktadir. Kurumun akademik personeli
yOneticilere gére daha genctir.

29%

m26-30
m31-35
0 36-40
O41-45
m 46-50

@51 ve tzeri

14%

13%

17%

Sekil 3. Akademik Personelin Yas Aralig

Yoneticilerin %7'si lise mezunu, %7'si o6nlisans mezunu, %10’'nu Universite (lisans)
mezunudur. Yoneticilerin %76'si doktora egitimi almistir (Sekil 4). Akademik personelin
ise %99'u doktora egitimi almisken, %1'i yiiksek lisans egitimi almistir.

Lise

7% Onlisans

7%

Lisans
10%

Doktora
76%

Sekil 4. Yoneticilerin Egitim Durumu

380



Universite Hastaneleri Calisanlarinin Kalite Anlayisi ... BILGI DUNYASI, 2013, 14 (2) 373-387

Yoneticilerin kurumdaki calisma siiresi minimum 8 yil iken maksimum calisma siiresi
42 yil olmustur. Ortalama calisma siiresi 28 yildir. Yoneticilerin kurumda calisma streleri
%3'Unun 5-10 yil, %10°'unun 10-20 yil, %14’tnin 40-50 yil, %34’Gnin 30-40 yil ve
%39’unun 20-30 yil arasidir (Sekil 5). Akademik personelin ise ayni isyerinde minimum
calisma siiresi en az 1 yil iken maksimum calisma stiresinin 45 yil oldugu gorilmektedir.

5-10 yil
3%

10-20 yil
10%

40-50 yil
14%

20-30 yil
39%

30-40 yil
34%

Sekil 5. Yoneticilerin Calisma Siresi

Bulgulara gore ortalama galisma siiresi 18 yildir. Bu soruya cevap verenlerin %28'inin
calisma stiresi 11-15 yil, %14'Gnun ¢alisma siiresi 21-25 yil arasidir. Yine %14'niin ¢alisma
suresi 6-10 yil, %11'i 16-20 yil, %10'u 26-30 yil ve %6's1 31-35 yil arasidir. Akademik
personelin %4'Unun calisma siresi 36 yil ve Gzeridir. %4'Unin calisma suresi ise, 1-5 yil
arasidir. Ankete katilanlarin %9'u bu soruya cevap vermemistir (Sekil 6).

4% 9% 4% 14%

@1-5yil
m6-10 yil
28% | 511-15 yil
016-20 yil
m21-25 yil
@26-30 yil
m31-35yll
036 ve uzeri

mCevap Vermeyen

Sekil 6. Akademik Personelin Calisma Suresi
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Yoneticilerden %3'U “Dr., diger %3l “Yard. Dog. Dr’", %70'i “Prof. Dr unvanina sahip
oldugunu belirtmistir. Ankete katilan yoneticilerin %24'l bu soruya cevap vermemistir.
Akademik personelin %33’l “Aras. Gor. Dr., %3'0 “Uzman’, %14'G “Dr.; %1 “Yard. Dog.
Dr’, %6's1 “Dog. Dr." ve %42'si “Prof. Dr" unvanina sahip oldugunu belirtmistir. Akademik
personelin %1'i bu soruya cevap vermemistir. Yoneticilerin %70'i, akademik personelin
ise %42'si “Prof. Dr” unvanina sahiptir (Sekil 7).

1%

@ Aras.Goér. Dr.
m Uzman

O Dr.

O Yard. Dog. Dr.
| Dog. Dr.

@ Prof. Dr.

m Cevap Vermeyen

1% 14%

Sekil 7. Akademik Personelin Unvan Dagilimi

Yoneticilerin blyuk bir kismi anabilim dali ve bilim dali baskanlarindan olusmaktadir.
Yoneticilerin %32'si “Anabilim Dali Baskani’, %32'si “Bilim Dali Bagkan’, %17’si “Sef"tir.
Kurumun diger yoneticileri ise, dekan, dekan yardimcilan (2 kisi), fakilte sekreteri,
bashemsire ve muidur pozisyonunda bulunmaktadir (Sekil 8).

@ Anabilim Dali Bagkani
@ Bilim Dali Bagkani

o Sef

o Madur

W Bagshemsire

@ Fakilte Sekreteri

m Dekan Yardimcisi

O Dekan

32%

Sekil 8. Yoneticilerin Kurumdaki Gorevleri
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Akademik personelden %6'si “Dis Hekimi’, %26's1 “Arastirma Gorevlisi’, %36'sI
“Ogretim Uyesi”, %3t “Uzman Doktor” olarak gérev yaptigini belirtmistir. Bu soruya
akademik personelin %29'u cevap vermemistir (Sekil 9).

6%

26%

m Dis Hekimi

| Aras.Gor.

0 Ogretim Uyesi
0 Uzman Doktor

m Cevap Vermeyen

36%

Sekil 9. Akademik Personelin Kurumdaki Gorevi

Anket calismasinda “kalite yonetimi ile ilgili ¢alismalarda kurumunuzun gugli
yonlerini en glicliiden en glicsiize dogru siralayiniz (1 En Az Onemli, 5 En Cok Onemli)”
sorusuna ankete katilan yoneticilerin verdigi cevaplara gore, %59'u “hizmette kaliteyi
on planda tutan bir ¢alisma anlayisin” en ¢ok dnemli, %33'U “misteri memnuniyeti
odakh bir yonetim anlayisin” en ¢ok onemli, diger %33'U “musteri memnuniyetinin”
cok 6nemli; %31'i “karar mekanizmasinda akicihgin” cok 6nemli, %46's1 “6rgit ikliminin
motivasyon artirici bir nitelikte olmasini” dnemli oldugunu diistinmektedir. Yoneticilerin
kalite yonetimi calismalarinda, iletisim mekanizmalarinin islerligi ile ilgili soruya vermis
olduklari cevaplardan %23'Unln “iletisim” konusunun en az 6nemli, %27'sinin az
onemli, %31'nin 6nemli, %11'nin ¢ok dnemli ve %8'inin en ¢ok dnemli oldugu ortaya
cikmistir (Tablo I).

Tablo I. Yoneticilere Gére Kurumun Gucli Yonleri

En Az
Kalite Yonetimi Calismalari Onemli
Sikhk % Sikhk % Sikhik % Sikhk % Sikhik %

Cok En Cok

AzOnemli  Onemli Onemli Onemli

Misteri Memnuniyetine Odakli Bir

L 3 11 4 15 2 8 9 33 9 33
Yonetim Anlayisi

Hizmette Kaliteyi On Planda Tutan

Bir Calisma Anlayisi ! 4 2 7 1 4 7 26 16 59

Orgiit ikliminin Motivasyon Artirici
Bir Nitelikte Olmasi
iletisim Mekanizmalarinin islerligi 6 23 7 27 8 31 31 2 8

Karar Mekanizmasinda Akicilik 6 23 7 27 2 8 8 31 3 11
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Fakdlte yoneticilerinin “Kalite yonetimi uygulamalarina gecis sirasinda karsilasilan
gulclikler nedir?” sorusuna verdigi cevaplara gore, kalite yonetimi uygulamalarinda
karsilasilan gUgliklerin basinda %43'0 “kalite yonetim sistemini anlama ve uygulamaya
gecirmede yasanan guclikler”ve %37'si “ekip ¢alismasi, motivasyon ve koordinasyonun
saglanmasi” gelmektedir. Bunun temel sebebi kurumda iletisim eksikliginin olmasi
ve yoneticilerin %38'nin kalite uygulamalarinda iletisimin en az 6nemlide yer almasi
dusundlebilir (Tablo I1).

Tablo Il. Yoneticilere Gore Kalite Yonetimi Uygulamalarinda Karsilasilan Guglikler

Kalite Yonetimi Uygulamalarina EnAz o Snemli  Onemli _Gok  EnCok
Gegis Sirasinda Karsilasilan Onemli Onemli  Onemli
Giigliikler Sikik % Sikhik % Sikhik % Sikhik % Sikhik %

Ekip Calismasi, Motivasyon ve
Koordinasyonun Saglanmasi

Kalite Yonetim Sistemini Anlama ve
Uygulamaya Gecirmede Yasanan 1 4 2 7 4 14 9 2 12 43
Guclukler

1 4 1 4 8 29 7 26 10 37

ilave Yiik Getirmesi (is, Personel,
Harcama v.b.)

Degisime ve Yeniliklere Kapali Olma 6 25 6 25 5 21 5 21 2 8

iletisim Eksikleri ve Birimler Arasi
Surtismelerin Olmasi

Ust Yénetimin Yénetim Anlayisi 7 39 5 28 2 1 0 0 4 22

10 38 3 1 3 12 3 12 7 27

“Kalite yonetimi ile ilgili calismalarda kurumunuzun gucli yonlerini en gicliiden
en giicsiize dogru siralayaniz (1 En Az Onemli, 5 En Cok Onemli)” sorusuna akademik
personelin verdikleri cevaplarda ise, %33’Une gore “musteri memnuniyeti” ve %32’si
“hizmette kaliteyi 6n planda tutan bir anlayisin” en ¢ok 6nemli; %33’'Une gore de
“drgit ikliminin motivasyon artirici bir nitelikte olmasi” nemli goriilmektedir. “iletisim
mekanizmasinin islerligi”ile ilgili soruya verilen cevaplardan akademik personelin %29'u
kalite yonetimi ¢alismalarinda “iletisim” konusunu 6nemli bulmasina karsilik, %24’ en
az onemli ve %26'si az d6nemli oldugunu distinmektedir. Yine bu personelin %30’una
gore “karar mekanizmasinda akiciligin” en az énemli ve %26'sina gore de az dnemlidir
(Tablo ). Buna gore, kurumun musteri memnuniyeti ve hizmette kalite anlayisinin guiglu
olmasina karsilik “iletisim ve karar verme mekanizmasinin” zayif oldugu gérilmektedir.
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Tablo Ill. Akademik Personele Gére Kurumun GUgla Yonleri

En Azr AzOnemli Onemli  Sok li En COII(.
Kalite Yonetimi Calismalari Onemli Onemli Onemli

Sikhik % Sikhik % Sikhk % Sikhk % Sikhk %

N'I.U§te.r| Memnuniyetine Odakli Bir 30 24 14 11 1 9 28 23 40 33
Yonetim Anlayisi

H.|zmette Kaliteyi On Planda Tutan 6 13 29 23 6 5 33 27 40 32
Bir Calisma Anlayisi

Orgiit ikliminin Motivasyon Artirici
Bir Nitelikte Olmasi

iletisim Mekanizmalarinin islerligi 30 24 33 26 36 29 19 15 8 6

Karar Mekanizmasinda Akicilik 36 30 32 26 21 17 14 12 18 5

31 25 19 15 40 33 18 15 15 12

Akademik personelin “Kalite yonetimi uygulamalarina gegis sirasinda karsilasilan
guclukler nedir?” sorusuna verdikleri cevaplarda ise, %37'si “ekip calismasi, motivasyon
ve koordinasyonun saglanmasi’, %35'i “ilave ek ylik getirmesi”ve %33'ii“KYS’yianlama ve
uygulamaya gec¢irmede yasanan gucliiklerin”en cok 6nemli oldugu gorilmektedir. Yine
bu personelin %25'ine gore “degisime ve yeniliklere kapalihgin” énemli; %23’ “iletisim
eksiklikleri ve birimler arasi sirtlismelerin”az énemli ve %19'una gore de iletisim en az
onemlidir. Akademik personelin %39'u ise, kurumda karsilasilan gti¢liklerin arasinda
“Uist ydnetimin yonetim anlayisini” en az 6nemli gormektedir (Tablo IV).

Tablo IV. Akademik Personele Gore Kalite Yonetim Uygulamalarinda Karsilasilan Giglikler

Kalite Yénetimi Uygulamalarina EnAz _ AzOnemli Onemli _Gok ) En COk‘
Gegis Sirasinda Karsilasilan Onemli Onemli Onemli
Giigliikler Siklik % Siklik % Sikhik % Sikhk % Sikhk %

Ekip Calismasi, Motivasyon ve
Koordinasyonun Saglanmasi

Kalite Yonetim Sistemini Anlama ve
Uygulamaya Gecirmede Yasanan 9 8 22 20 16 14 28 25 36 33
Guglukler

18 17 12 12 23 22 13 12 39 37

ilave Yiik Getirmesi (is, Personel,
Harcama v.b.)

Degisime ve Yeniliklere Kapali Olma 16 15 23 22 26 25 25 24 14 14
iletisim Eksikleri ve Birimler Arasi
Surtismelerin Olmasi

Ust Yénetimin Yénetim Anlayisi 37 39 14 15 18 19 9 9 17 18

10 9 14 13 25 23 21 20 38 35

21 19 25 23 21 19 23 21 18 17

Kurumun kalitede gucli oldugu yonlerine bakildiginda yoneticilerde “hizmette
kaliteyi 6n planda tutan bir calisma anlayisinin” en ¢cok dnemli, “musteri memnuniyeti
odakli biryonetim anlayisin”cok dnemli,“6rgut ikliminin motivasyon artirici bir nitelikte
olmasi” ise dnemlidir. Yoneticilerin %31'ine gore “iletisim mekanizmalarinin islerligi”
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onemli olmasina karsilik, %23'line gore de “iletisim ve karar mekanizmasi” en az
onemlidir. Akademik personelde ise “musteri memnuniyeti” en ¢cok dnemli, “hizmette
kalite anlayisi” cok dnemli, “6rgit ikliminin motivasyon artirici bir nitelikte olmasi”
onemli, “iletisim mekanizmalarinin islerligi” az énemli ve “karar mekanizmasinda
akiciligin” en az 6nemlidir. Elde edilen verilere gore, her iki grubun kurumda hizmette
kaliteyi ve musteri memnuniyetini 6n planda tutan bir anlayisin olmasina karsilk,
iletisimin ve karar mekanizmasinda akicilligin zayif oldugu gorulmektedir. Ayni
zamanda iki grupta kurumun kaliteli ydnetim anlayisinin motivasyonu artirici nitelikte
olmasi énemlidir.

Kurumun kalite yonetimini uygularken karsilagilan guclikler arasinda ekip
calismasi, kalite calismalarinin ilave ek yik getirmesi, KYS'yi anlama ve uygulamada
yasanan guclikler yer almaktadir. Yoneticilerin %38'i kurum ici iletisim eksiklerin ve
birimler arasi stirtiismelerin olmasini en az dnemli, akademik personelin ise %23'l az
onemli oldugunu dustinmektedir. Her iki grubun %39’una goére “list ydnetimin yonetim
anlayisi”en az dnemlidir.

Tartisma

Kamu kurumlarinda toplam kalite anlayisinin yerlesmesi ve uygulamanin her alaninda
toplam kalite dislincesinin hakim olmasi oldukca zor bir slirectir. Bu stirecin saghkli
gelismesini engelleyen ve kamu kurumlarinda toplam kalite sisteminin kurulmasina
engel ¢ok sayida etken ve bu etkenlere bagl tartismalar bulunmaktadir. Bu sirecin
anlasilmasi ve iyilestirilebilmesi icin iletisim kavrami dnemsenmeli, tim c¢alisanlar
iletisim konusunda egitilmelidir.

Toplam kalite sistemi surekli iyilesme Uzerine kuruludur. Surekli iyilesme ise kalite
konusunda Ust yonetimin tek basina bilgili olmasi ile degil, tim calisanlarin katkisi ile
saglanabilir. Bunu basarabilmenin yolu da calisanlar arasinda etkili iletisim kurulmasidir.

Yoneticiler grubunda kalite yonetim sisteminde karsilasilan gticliiklerin basinda,
sistemi anlama, uygulamaya gecirmede yasanan glicliklerin ve ekip calismasinin ilk
sirada yer aldigini distinmeleri, kurumda iletisim eksikligi oldugunu gdstermektedir.
ikinci sirada yer alan kalitenin ek yiik getirmesini 6nlemek ise, kurumda kalite kiiltiriini
olusturmak ile miimkindir. Bundan dolayi kalite calismalari suirekli iyilesme mantigi ile
devam etmelidir. Kalitenin kuruma ek yiik getirmesini dnlemek icin de tiim ¢alisanlar
sisteme dahil edilmeli ve is bolima yapilmahdir.

Sonu¢

Anket sonuclarina gore, kalite calismalarina kurumun tim calisanlarinin katilmadigi
ve daha cok Ust yonetim ile kalite biriminin kalite calismalarini gerceklestirdigi
distndlmektedir.Bunedenle kurumun tim calisanlarinda kalite bilincinin olusturulmasi
ve kalite yonetim sisteminin etkinliginin arttinlabilmesi icin “iletisim” unsurunun iyi
isletilmesi gerektigi gorilmektedir.
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Bir kurumda yapilan bu calisma, ayni sorunlarin baska kurumlarda da yasanabilecegi
distncesini beraberinde getirmektedir. Kurumsal iletisim Ulkedeki tim kurumlarda
isler hale getirildigi taktirde ancak o zaman TKY'nin dizgiin bir sekilde islediginden ve
llkeye sagladig yarardan bahsedilebilir. Bunun disinda uygulanacak TKY c¢alismalari,
kuruma ek is yikii getirme anlayisinin 6tesine gecemeyecek ve sonug daima basarisizlik
olacaktir.
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