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OZET

Sosyo-ekonomik uzayin bir pargast olan organizasyonlarin,
varliklarmi siirdiirebilmelerinin tek yolu, yasamin her alamimi kapsayan
degisimi anlamaktan, geleneksel orgiit yapilarini degistirmekten ve degisime
stirekli ayak uydurmaktan ge¢mektedir. Degisimin oneminin bu denli arttigi
bir ortamda organizasyonlarin siirekli giindeminde olan konulardan biriside
“Stire¢ Yenileme”dir. Giiniimiizde bir¢ok organizasyonun degisime uyum
noktasinda tatbik ettigi siire¢ yenileme ¢alismalarinin, ¢alisan tatmini ve
verimlilik iizerindeki etkileri de onemli bir inceleme konusudur.

Bu ¢alismada, siire¢ yenileme faaliyetlerinin ¢alisan tatmini
tizerinde yarattigi etkileri tespit etmek amaglanmaktadir. Bu amactan
hareketle siire¢ yenileme faaliyetlerini uygulamaya koymus olan Siileyman
Demirel Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesinde soz konusu degisimin
calisan tatmini ve verimlilige yansimalart tutum degerlendirmesi yoluyla
ol¢itlmeye ¢calisilmistir

ABSTRACT

The only way of the organizations existance that are a part of socio-
economical space depends on their understanding of the change which
contains the life itself, their changing the traditional organizational
structures and their keeping pace with the innovations. In such an
atmosphere in which the change has increased that much, one of the mostly
discussed subjects on the organizations agenda is “reengineering”. Today;
the effects of the reengineering studies followed by many organizations on
worker satisfaction productivitiy is one of the most important concerns.
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In this study; to confirm the effects of reengineering studies on
worker satisfaction is aimed. For this aim; in the Medicine Faculty Hospital
of Siileyman Demirel Universty which applied these reengineering activities
the reflections of that mentioned chance on worker satisfaction and
productivity was tried to be measured by an attitude evaluation method.

Organizasyon, Siire¢ Yenileme, Calisgan Tatmini, Verimlilik, Tutum
Degerlendirmesi.

Organization, Reengineering, Warker Satisfaction, Productivity, Attitute
Evaluation.

1. GIRIS

21. yiizyilin yasanan kisa periyodunda goriilen degisimin onceki
yiizyilla gore bile siirat ve kapsam agisindan onemli 6lgiide farklilagmasi,
degisimin 6nemini ve geregini siirekli sorgulamamizi gerektirmektedir.
Kiiresellesme, teknolojideki hizli degisim ve yaygin rekabet geleneksel orgiit
yapisinin degisimini zorunlu kilmaktadir.' Bu hizli degisim siirecinde basarili
olabilmek ancak degisimin geregini ve nedenini iyi gorebilmekle
miimkiindiir. Sosyo-ekonomik uzayin bir parcasi olan organizasyonlarin,
varliklarmi stirdiirebilmelerinin yolu artik yasamin her alanini kapsayan
degisimi anlamaktan ve degisimin geregini sorgulamanmn da otesinde
degisime stiratle uyabilmekten ge¢mektedir. Bu c¢ergevede organizasyonlar
degisime uyum araglarini ¢gagdas yonetim yaklagimlariyla siiratli bir sekilde
hayata gegirme zorunlulugundadirlar. Entropi riskiyle her an yiiz ylize olan
organizasyonlarin degisimi onceden gorerek uyum saglamalar1 ve degisimi
kendi sistemlerine gore yonetmeleri gerekmektedir.

Degisimin éneminin bu denli arttig1 bir ortamda organizasyonlarin
siirekli giindeminde olan konulardan biriside “Siire¢ Yenileme”dir.
Organizasyonlarin degisime uyum gergevesinde basvurduklari
yaklasimlardan biri olan Siire¢ Yenileme; piyasa kosullarina uyabilme ve
miisterilere daha iyi hizmet ederek miisteri memnuniyetini saglamak
maksadiyla tiim is yapma usul ve siireclerinin koklii bir sekilde irdelenerek
yeniden yapilandirilmasini konu edinmektedir.

Her kurumda oldugu gibi Hastanelerde de calisma usul ve
yontemlerinin i¢ miisteri olarak ifade edebilecegimiz ¢alisanlarin
beklentilerine uygun olmasi siiphesiz onlarin is tatminlerini ve dolayisiyla
verimliliklerini de arttiracaktir. Bu varsayimdan yola ¢ikarak ¢alismamizda
Siileyman Demirel Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesinde yenilenen
stireglerin galisanlarin tatmininde nasil bir etki yaptig1 arastirilmigtir.

' E. SOLOMAN, “The Dynamics of Corporate Change: Management’s Evaluation of

Stakoholder Characteristics”, Human Systems Management, 20(3) 2001, s.257.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE

Degisim miihendisligi olarak da adlandirilan Siire¢ Yenileme
kavrami son yillarda Toplam Kalite Y6netiminden sonra en fazla sozii edilen
kavramlardan birisi olmustur. 1993 yilinda Michael Hammer ve James
Champy’nin yayinladiklar1 “Reengineering the Cooperation” adli kitabin tiim
diinyada biiyiik yanki uyandirmasi ile “Siire¢ Yenileme” kavrami Insan
Kaynaklar1 Yonetiminde yer almaya baslamigtir. Boylece mal ve hizmet
gretimindeki siireglerin yeniden yapilandirilmasini ifade eden “Siireg
Yenileme” kavrami gelisme ortami bulmustur.”

2.1. Siire¢ Yenilemenin Tanimi ve Kapsam

Kalite, hiz, maliyet ve hizmetlerde gelisme saglamak amaciyla
isletme siireglerinde koklii degisimler yapmak® olarak ifade edebilecegimiz
siire¢ yenileme toplam kalite yonetiminin basarisinda ve  degisimi
yakalamada radikal bir bakis agismna sahiptir.* Tiim is yapma siireg ve
yontemlerini miisteri beklentilerine gére yeniden tanimlamayi gerekli kilan
bu siireg, is ve yoOnetim yasaminda onemli gelismelere yol agabilen bir
metodoloji olup,’ cesur ve koklii degisim gerektiren bakisi ile diger cagdas
yaklagimlardan farklilasmaktadir.

“Aciktir ki herhangi bir 6rgiitte bir degisimin olmasi i¢in kisilerin bir
seyleri farkli bigimde diisiinmesi, hissetmesi yada yapmasi gerekir.”®
Buradan hareketle Stire¢ Yenileme yaklasimi, isletme ile ilgili her diizeyin,
her siirecin ve her iliskinin yeniden farkli sekilde diigiiniilmesini ve iiriin
ve/veya hizmete yonelik sistemlerden, miisteriler i¢in anlam ifade eden
sonuglar verecek siireglere yonelik sistemlere gecisi temel alan bir anlayis
olarak ortaya ¢ikmaktadir.” Siire¢ yenileme 6lim ve yeniden dirilmeye
benzetilebilir.?

Siire¢ yenileme kavramini dar bir cergcevede ele almak, temel
felsefesine aykir1 diisecektir. Siire¢ yenileme, degisimi esas alan herseyi yeni
bastan ele almay1 ve tasarimini kapsamaktadir. Siire¢ yenileme var olani
iyilestirmek yada asamali degisiklikler yapip, temel yapryr ayni birakmak
demek degildir. Yani mevcut sisteme kismi diizeltmeler yapip biraz daha iyi
islemesini saglamay1 ifade etmemektedir. Bir organizasyonda siireg
yenilemeyi uygulamak eski sistemleri bir kenara birakip, en bastan baglamak

Degisim Mithendisligi, http://www.insankaynaklari.com/bireyler/trends/makale/

degismuh. 10.11.2002

*  R.DAFT, Management, Fourth Edition, The Dryden Press, 1997, s. 339.

* MHAMMER, J. CHAMPY, Degisim Miihendisligi Cev: Sinem GUL, Sabah Kitaplari,

Istanbul, 1998, s. 29

M. F. OLALLA, “Information Technology; Reengineering Management”, International

Advances in Economic Research, 6(3), 2000, 581.

¢ J.D. DUCK, Managing Change: The Art of Balancing, Harvard Business Reviev, 1999, s.
61.

7 A. SUERDEM, http://sitetky.com/frameset/ot/otmak07.html.10.11.2002.

P. CLERMONT, Reengineering Revisited: Death and Reincarnation, Informartion

Strategy: The Executive’s Journal, 17(4), 2001, s.6.
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anlamma gelmektedir’ ki bu da siireg yenilemenin genis kapsamli olarak ele
almmasi gerektigini ortaya koymaktadir.

2.2. Siire¢ Yenilemenin Basari Kosullar:

Genel olarak  Siire¢  Yenileme ¢alismalarinda  bulunan
organizasyonlarin  %50-70 diizeyindeki boliimiiniin istedikleri carpict
sonuglara ulagsamadiklari tespit edilmistir. Siire¢ Yenilemeyi basarinin sansa
degil, bilgi ve yetenege bagli oldugu bir satran¢ oyunu gibi diistinmek
gerekir. Kurallar iyi olusturulursa ve hata yapmaktan kaginilirsa basarili olma
sans1 yiikselecektir. Siire¢ yenileme hizli, kolay ve problemsiz degil aksine
zorlu ve agir yik getiren bir stiregti. Bu gercevede organizasyon
yoneticilerinin ve personelinin, calisma tarzlarinin yani sira diisiinme
tarzlarini da degistirmeleri gerekmektedir.

Siire¢ Yenilemede basartya olusabilmek igin bir takim faktérlerin
her zaman g6z 6niinde bulundurulmasi gerekmektedir. Bu faktorler su sekilde
siralanabilecektir. "’

1- Saldirgan bir siire¢ yenileme performans hedefi belirlenmeli ve bu
hedef tiim isletmeyi kapsamalidir.

2- Yonetici zamanin 6nemli bir boliimiinii bu ise ayirmalidir.

3- Miigteri ihtiyaglari, ekonomik kaldirag noktalar1 ve Pazar
hedefleri etrafli bir sekilde gbzden gegirilmelidir.

4- Uygulamadan sorumlu olmak tizere bir yonetici tayin edilmelidir.

5- Sire¢ Yenileme tasarimmin etrafli bir pilot calismasi
yapilmalidir.

6- Siire¢ Yenileme ¢abalarinda basari i¢in en uygun ortamsal
ozelliklerin hirs, ¢aligkanlik ve tevazu oldugu unutulmamalidir.

3. ARASTIRMA
3.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Arastirmanin amaci, Siileyman Demirel Universitesi Tip Fakiiltesi
Hastanesinde uygulamaya konulan siire¢ yenileme (BPR) faaliyetlerinin
calisan tatmininde ne derece olumlu veya olumsuz etkilere yol actigini
belirlemektir. Bu kapsamda neden ve nasil bir etkilesimin olustugu tutum
degerlendirmeleriyle incelenerek siire¢ yenileme faaliyetlerinin sonuglari
arastirilmistir. Arastirmanin diger bir boyutunda da, s6z konusu hastanede
stire¢ yenileme faaliyetleri ile baslatilan degisim ¢alismalarinin basarili bir
sekilde devam edip etmedigi ortaya konularak, uygulamanin c¢aligan
memnuniyetine ve dolayisiyla da isletme performansinin arttirilmasina olan
etkisi degerlendirilmistir. Bu arastirmanin, sonraki donemlerde ayni1

® N. EKREN, A. ARGIN, “Bankacilikta Degisim Miihendisligi/ Degisim Yonetimi” Active
Bankacilik ve Finans Dergisi, S.14, Agustos-Eyliil, 2000, s.4.
' ERKEN, ARGIN, s. 4.
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hastanede uygulamaya konulacak olan siire¢ yenileme-performans iligkisi
arastirmalari zincirinin ilk halkasini olusturmasi planlanmaktadir.

Arastirma, Siileyman Demirel Universitesi Tip  Fakiiltesi
Hastanesinde c¢alisan akademisyen doktorlart ve yonetim kademesindeki
personeli kapsamaktadir. Potansiyel etkilesim ve uzun vadedeki bekleyislerin
sorgulanabilmesi icin asistan personel de arastirmaya dahil edilerek genis ve
kritik bir yelpaze ile arastrma alani genisletilmistir. Arastirma kapsami
dahilinde hedeflenen biitiin Hastanede ¢alisan akademisyen doktor, yonetim
kademesindeki personel ve asistan personele toplam 300 adet anket
dagitilmistir. Anketin uygulama siirecinin sonunda ise toplam 142 adet anket
geri donmiis ve geri doniis oran1 %47,33 olarak belirlenmistir. Bu geri doniis
orant beklenilen gegerlilik diizeyi icerisinde olup, arastirma konusu olan tiim
popiilasyon hakkinda gegerli yargilarda bulunmak igin yeterince biiyiik bir
ornek kiime tizerinde ¢alisildigini gostermektedir.

3.2. Arastirmanin Yontemi ve Kullamlan istatistiksel Teknikler

Arastirmanin amacina sistemli bir sekilde ulasabilmesi igin oncelikli
olarak bir dizi hipotez arastirma amaci dogrultusunda test edilmek tizere
saptanmistir. Daha sonraki asamada bu hipotezleri test etmek igin gerekli
olan deneysel bilgiyi toplamak iizere anket sorular1 hazirlanmis ve Hastane
calisanlarma uygulanan bu anketin cevaplar1 sistematik bir sekilde
istatistiksel ~ teknikler  kullanilarak  belirlenen hipotezler {izerinden
degerlendirilmistir.

Arastirmanin verileri anketlerle saglanmis olup, arastirmanin evrenin
tam sayimi yontemiyle temin edilmistir. Toplanan verilerin problem teskil
etmeyecek sekilde normal dagilima uygun olup olmadigini tespit etmek
amaciyla basiklik ve carpiklik degerleri hesaplanmis ve ankete cevap
verenlerin hangi cevaplar iizerinde yogunlastigini tespit etmek tizere siklik
analizi gercgeklestirilmistir. Diger taraftan galisanlarin profillerini belirlemeye
yonelik olarak Pearson Korelasyon Katsayilar1 hesaplanarak ¢alisma siireleri
ile degisime olan tepkileri arasindaki iligki ortaya konulmaya ¢alisilmistir.

Anketler araciligi ile toplanan verilerin ve istatistiklerin
hesaplanmasinda “SPSS 10.0 for Windows” istatistik paket programi
kullanilmigtir.

[k olarak siire¢ yenilemenin genis ve kabul gérmiis tanimi olan,
“performansta carpici gelismeler yapmak amaciyla is siireglerinin temelden
diisiiniilmesi ve radikal bir bicimde yeniden tasarlanmasi”'" ifadesinden yola
¢ikarak, stz konusu hastanede yasanan degisimin siire¢ yenilemenin temel
ilkeleri ve karakteristik dinamikleri ile uyumlu olarak basarili bir sekilde
uygulanip uygulanmadiginin saptanmasina karar verilmistir. Bu sayede siireg
yenileme hakkindaki literatiiriin ve teorik bilginin dogrulanmasi ve bu
arastirmada saglikli bir sekilde kullanilabilmesi hedeflenmistir. Bu amaca
ulagabilmek i¢in H1 hipotezi formiile edilmistir:

' M. HAMMER, S.A. STANTON, Degisim Miihendisligi, Sabah Kitaplari, istanbul, 1999,
s.31.
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HI: Isletmede degisim siireci BPR ilkelerine uyumlu olarak basarili
bir sekilde uygulanmugstir.

Tarihsel siire¢ icinde yoneticiler, organizasyonlarindaki tiretkenligi
arttirmak, maliyetleri diisirmek ve miisteri beklentilerini karsilayabilmek
maksadiyla yer yer “KALITE” kavramindan bahsetmislerdir."”” Toplam
Kalite Yonetimi (TKY) kavrami giintimiiziin modern yonetim anlayisi i¢inde
degerlendirildiginde; “bir organizasyonu is milkkemmelligine ulastiracak
dinamik yonetim sistemini kurmak ve gelistirmek” olarak ifade edilebilir."
Kalite tizerine odaklanan sistem dinamiktir ve degisimi adim adim yasamay1
saglayan siirekli iyilestirme mekanizmalari ile entropiye dogru gidis yonetsel
bir tedbir ile durdurulabilir ve orgiitin siirekli gelismesi saglanabilir. Bu
baglamda Tip Fakiiltesi Hastanesi’'ndeki degisim stirecinin kaliteyi
destekleyerek gelismesi ve isletmenin performansinin bu yolla desteklenmesi
6nem kazanmaktadir. Bu konu iizerinde ¢alisanlarin algilayislar araciligiyla
bilgi toplayarak saptamada bulunabilmek i¢in H2 hipotezi formiile edilmistir:

H2: Isletmedeki degisim toplam kaliteyi destekleyerek, yapilan
islerin ve verilen hizmetin kalitesini yiikselterek igletmenin performansini
olumlu yonde etkilemigtir.

Tip Fakiiltesi Hastanesinin hizmet sektoriinde faaliyet gosteren bir
isletme oldugunu g6z Oniine alarak, isletmenin performansinin, ¢alisanlarin
memnuniyeti, tatmini ve kisisel performanslarryla ilgili olacagini kabul
etmek dogru olacaktir. Calisanlarin performanslara etki eden faktorler ise
bu konudaki literatiire dayanarak, hastanedeki c¢alisma ortaminin diger
isletmelere gore ozel ve farkli kosullar1 diistiniilerek ve bu arastirmanin esas
amagclar1 da gozetilerek, ¢alisma ortamindaki stres, ¢aliganlarin motivasyonu,
is tatmini ve is {izerindeki kontrol dereceleri olarak dort farkli degiskene
dayandirilarak saptanmustir. Isletmedeki degisim siirecinin galiganlarin
performansini nasil etkiledigini anlamak amaciyla yine calisanlarin kendi
algilayislari araciligryla bilgi alabilmek i¢in H3 hipotezi dort alt hipotez ile
asagidaki sekilde formiile edilmigtir:

H3: [sletmedeki degisim ¢alisanlarin performansimi olumlu yonde
etkilemigtir.

H3a: Isletmedeki degisim cahsanlarn  stresi  algilayis  ve
yasayislarini kendi avantajlarina olacak sekilde etkilemistir.

H3b: [sletmedeki degisim calisanlarin motivasyonunu arttirmistir.
H3c: Isletmedeki degisim ¢alisanlarin is tatminini arttirmigtir.

H3d: Isletmedeki degisim calisanlarin is iizerindeki kontrollerini
arttirmigtir.

2 1. KAVRAKOGLU, Degisim ve Yaraticthk, KalDer Yayinlari, Rekabetci Yonetim Dizisi
No:4, Istanbul, 1998, s.51.

E.J. METZ, Managing Change: Implementing Productivity and Quality Improvements,
National Productivity Review, 1984, 5.82.

13
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Hastanenin performansini etkileyecek diger bir kritik faktor de
miisteri memnuniyeti olacaktir. Siire¢ yenileme ve toplam kalite yonetimi
ilkeleriyle de desteklenen miisteri memnuniyetinin g¢alisanlarin algilayislari
araciligiyla olgiilmesi ise, g¢alisanlarin hasta ve hasta yakinlar1 olarak
tanimlayabilecegimiz miisterilerle is yapma siirecinde dogrudan iliskide
bulunduklar1 goz ontine almarak, bilgi toplama ve degerlendirme agisindan
etkili bir strateji olacaktir. Bu stratejiyi uygulamak i¢in formiile edilen H4
hipotezi asagidaki gibidir:

H4: Isletmedeki degisim miisteri memnuniyetine dayanan isletme
performansint olumlu yonde etkilemistir.

Isletme igerisinde degisimi baslatip basarih bir sekilde siirdiirecek
kritik faktoriin ¢alisanlar oldugu ve bu degisimin oniindeki en bilyiik engelin
de yine ayni calisanlar olacagi disiintilerek formiile edilen HS hipotezi ile
hastanedeki siire¢ yenileme uygulamalarina ¢alisanlarin verdigi destegin yada
degisime kars1 direnglerinin, calisanlarin isletme icerisinde gecirdikleri
zaman ile iligkisinin saptanmasiyla belirlenmesi amacglanmistir. Her
organizasyonda degisim siirecinin dogal isleyisi igerisinde karsilagilabilecek
en biyiik engellerden biri olan c¢alisanlarin degisime karst direncinin
kirilmast ve yeni sistemin tiim c¢alisanlar tarafindan memnuniyetle
kargilanmasi ile degisim siireci basarili bir sekilde devam edebilir. Bunun
saglanabilmesi i¢in de yonetimin degisim siirecinin evrelerinde dogru tavir,
davranis ve insan kaynaklari uygulamalari ile degisim siirecini bilingli bir
sekilde kontrol etmelidir.

HS5: Isletmede uzun siireden beri g¢alisanlarin degisime karst
direngleri yeni ¢alisanlara gore daha fazla olacaktir.

Anketin hazirlanmasi iki asamadan olusmustur. Ik asamada anketin
icerigi bu caligmanin amaglar1 ve 6nceden saptanan hipotezler dogrultusunda
belirlenmistir. Sonraki asamada ise anket sorularina verilen cevaplarin
degerlendirilmesindeki sistematige uygun bir sekilde anketin igerigi standart
bir bigime dontistiiriilmiistiir. Anket diizeninin hazirlanmasinda dikkat edilen
diger bir noktada anketi cevaplayicilarin bu islemi en kolay, rahat ve kisa
stirede tamamlamalarini saglamak olmustur.

Hipotezleri test etmek {izere her hipotez igin caliganlarin siireg
yenileme uygulamalari dogrultusunda gelisen degisim stirecine olan tepkileri,
degisiklikleri algilama bigimleri, tavir ve tutumlarini anlatan bir dizi ifade
yazili olarak hazirlanmis daha sonra arastirmanin esas amaglari
dogrultusunda tekrarlanan ifadeler elenip birbirine yakin ifadeler uygun
sekilde birlestirilerek Tablo 1°de ankette yer alan rastlantisal sirasiyla
belirtilen toplam 14 adet anket sorusu/ifadesi saptanmistir. Bu 14 durum
ifadesinin yaninda anket sorularini cevaplayanlarin isletme igerisinde ne
kadar zaman gecirdiklerini belirlemek icin bir 6n soru hazirlanmis ve
cevaplayicilardan  “0-17, “1-27, “2-3”, “3-4” ve “4 Yildan fazla”
seceneklerinden birini se¢meleri istenmistir.. Bu sorunun diger 14 soru ile
olan iliskisinin incelenmesiyle H5 hipotezinin test edilmesi amaglanmistir.
Diger 14 anket sorusunun hangi hipotezlere karsilik geldigi yada baska bir
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deyisle hangi hipotezi test etmek iizere hazirlandig ise Tablo 2’deki Hipotez-
Soru Matrisi’nde belirtilmistir. Tabloda goriildiigii {izere bazi sorular sadece
tek bir hipotezi test etmek i¢in kullanilirken bazi sorular da ifade ettikleri
noktalar ve kapsamlar1 dogrultusunda farkli hipotezlerin test edilmesinde arag
olarak kullanilmislardir.

Tablo 1: Anket Sorular1

Stire¢ Yenileme ile baslayan degisim siirecinin, toplam kalite anlayist
1 |ile hastanemizin siirekli daha iyi hizmet vermesini ve ileri gitmesini
saglayarak basarili olduguna ve olacagina inantyorum.

Hastanemizde gerceklesen olumlu degisimler motivasyonumu arttirtyor

2 ve bu sayede daha iyi ¢alisarak yiiksek performans gosterebiliyorum.

3 Stire¢ Yenileme ile baglayan yeni siirecin eski sistemimizden radikal bir
bi¢cimde farklilagtigina inantyorum.

" Degisim sonucunda hastalarimiz ve yakinlart ile ilgili islemlerde
hizimizin belirgin sekilde artmasi onlarin memnuniyetini de arttirdi.

B Yenilenmis is siiregleri ile artik daha az stresli bir ortamda ve yiiksek
performans gostererek galigtyorum.

5 Biirokrasinin azalmasi ve oto Kkontroliin artmasi genel olarak is

tatminini de arttird1.

Stire¢ Yenileme sonucunda gereksiz uygulamalarin kaldirilmasi ve
7 | kritik uygulamalarin daha etkin bir sekilde yapilmasi ile islemlerin
stirati onemli 6l¢iide arttirild1.

Degisim siirecinde hastanenin yenilenen i¢ ve dis dizaynt moral
motivasyonumu arttird1.

Degisiklikler sonucunda hastanemizin hizmet kalitesi artti ve
hastalarimizin ve yakinlarinin memnuniyetinde 6nemli bir artis oldu.
Calisma ortamindaki degisiklikler sayesinde arttk daha rahat
10 | caligabiliyorum ve kendimi stresle basa ¢ikma konusunda daha giiglii
hissediyorum.

Randevu sistemi ile gelen sistemli hasta kabul ve yenilenmis gérev
11 | kosullar1 igleri daha diizenli, kolay ve zevkli hale getirerek is tatminimi
ve performansimi arttirdi.

Stire¢ Yenileme kapsaminda hasta odakli-bilgi teknolojisi destekli
12 |radikal degisim, hastanemizin hizmet kalitesini ve dolayisi ile hasta
sayisint onemli 6lgiide arttird.

Yenilenen siirecte karar verme ve uygulayabilme insiyatifimde belirgin
bir artis oldu.

Degisim sonucunda hastalarimiz ve yakilarinin sorunlariyla daha
yakindan ve pratik bir sekilde ilgilenebiliyor ve yardimci olabiliyoruz.

13

14

Icerigi bu sorularla bilingli bir sekilde sl tutulan bu anket
calismasinin dogrudan aragtirmanin esas amaclarina odaklanmasi ve ilgisiz
bilgi yigmindan kaginilmasi saglanmistir. Cevaplayicilarin yas, cinsiyet,
medeni durumlar1 gibi kisisel profillerini saptamaya yonelik, bu arastirmanin
esas amaglari ile dogrudan ilgisi olmayan ve ayrimciliga yol agabilecek
sorulardan da kaginilmistir.
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Tablo 2: Hipotez-Soru Matrisi
4 |5 (6 (7 |8 |9 |10 |11 |12 |13 |14

H3a

H3 H3b

H3c H3d
i

Hazirlanan  anket igerigi  “Likert Skalasi” dogrultusunda
degerlendirilmek tiizere standart bir bigime aktarilmis ve bdylece
cevaplayicilarin anketi en basit, kolay ve kisa siirede doldurmalari
saglanmistir. Ankette katilimcilardan verilen durum ctimlelerine ‘Kesinlikle
Katiliyorum’, ‘Katiliyorum’, ‘Kararsizim’, ‘Katilmiyorum’ ve ‘Kesinlikle
Katilmiyorum®  segeneklerinden birini isaretleyerek fikir belirtmeleri
istenmistir.

Anketin en basinda kisa bir 6n yazi ile bu arastirmanin amaci, anketi
nasil cevaplayacaklari ve anket igeriginde kullanilan bazi kavramlarin ne
ifade ettigi konularinda cevaplayicilar bilgilendirilmistir. Anketin sonunda ise
cevaplayicilara gerekli gordiikleri halde ilgili soru ve problemlerini iletmek
lizere agik isim ve telefon numarasi ile belirtilen bir irtibat noktasi verilmistir.

Hazirlanan anket taslagi oncelikle on kisilik ilgili bir 6rnek gruba
uygulanmig ve anketi dolduranlarin fikirleri alinmistir. Bu 6n ¢alisma
sonucunda anket tizerindeki bir iki ciimle yapisinda ve kullanilan kelimelerde
kiigiik degisiklikler yapilmig ve anket kullanilmaya hazir son halini almistir.

Arastirmanin sonraki asamasinda, hazirlanan anket Siileyman
Demirel Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesi yonetimin izin ve destegi ile
calisanlara dagitilmistir. Anketin uygulama asamasinda Hastanenin Halkla
iliskiler Departmani araciligtyla geri doniisler kontrol edilmis, ikinci giiniin
sonunda anketleri cevapsiz birakan calisanlara telefon, toplu halde duyurma
ve yiiz ylize bildirme yollartyla hatirlatma mesajlari iletilmistir. Toplam 5
giinlilk bir zaman sonucunda anketin uygulama siireci sona erdirilmistir.
Uygulama siirecinde dikkat edilen bir diger kritik nokta gizlilik ilkesinin
saglanmast olmustur. Anketin basindaki 6n yazida belirtildigi tizere
cevaplayicilara  kimliklerinin  gizli  tutulacagi  giivencesi  verilmis,
cevaplayicilardan isim ve soyadlarimi belirtmeleri istenmemis ve anketlerin
toplu degerlendirme sonuglar1 diginda kisisel anket formlar1 arastirmacilar
disinda kimse ile paylasilmamistir.

3.3. Arastirmanin Bulgular

Anket sorularinin istatistiksel degerlendirmesinin yapilabilmesi igin
her soru sayisal degerlerle kodlanmistir. Bu kodlama isleminde belirleyici 6n
soru ve geri kalan 14 sorunun segeneklerine Tablo 3’te belirtildigi gibi 1’den
5’e kadar puanlar verilmistir.
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Tablo 3: Kodlama Islemi

Belirleyici On soru 0-1Yil 12 vil 23 Vil 3.4 il 4 Yildan
Secenekleri fazla
Verilen Kod 1 2 3 4 5

1.-14. Sorularm Kesinlikle Katilmiyorum | Kararsizim | Katihyorum Kesinlikle
Secenekleri: Katilmiyorum Katiliyorum
Verilen Kod 1 2 3 4 5

Anket sorularina verilen cevaplar bu kodlarla belirlendikten sonra
her soru igin tanimlayici istatistiksel degerler “SPSS” yardimiyla hesaplanmis
ve bu g¢alismadaki sunumlarinin etkinligini arttirmak igin gerekli
diizenlemeler yapilmistir. Genel olarak incelendiginde sorulara verilen
yanitlarin ortalamalar1 3,23 ve 4,01 araliginda degismekte oldugu ve standart
hatanin da 0,08 ve 0,1 arasinda degistigi goriilmektedir. Bu durum genel
olarak anketi cevaplayanlarin degisim siireci hakkinda kendilerine verilen
olumlu ifadelere “Katilryorum” seklinde cevap verdiklerini gostermekle
beraber standart sapma degerinin karsilastirmali incelenmesi cevaplayicilar
arasinda bu konudaki goriis farkliliklarinin da dikkate deger oldugunu
gostermektedir. Basiklik ve carpiklik degerlerinin de ilk soru disinda O
degerine yakin olmasi toplanan verilerin bir problem teskil etmeyecek sekilde
normal dagilima yakin 6zelliklere sahip oldugunu gostermektedir.

Tablo 4: Toplanan Verilerin Tanimlayict istatistiksel Analizi

B* iS1 is2 is3 isd iS5 is6 s7 s8 59 is10 is11 :S12 is13 :S14

Ortalama (2,31 {3,99 13,70 13,62 13,87 i3,28 3,35 13,54 13,89 i4,01 13,23 13,51 i3,82 i3,27 3,54

Std. Spm. |1,44 10,96 i1,09 1,02 10,99 (1,18 {1,23 (1,02 /1,15 [1,00 1,16 {1,10 {1,07 {1,15 {1,17

Basikhk |-0,75:1,83 1-0,23:-0,3310,61 :-0,71:-0,86:-0,21{0,34 11,03 {-0,76:-0,16:0,50 :-0,50 :-0,46

Carpikhik |0,80 i-1,29:-0,77 :-0,39 {-0,90 :-0,49 :-0,36 {-0,56 {-1,06 i-1,14 {-0,27 {-0,64 {-0,93 {-0,40 {-0,61
B*: Belirleyici 6n soru

Sorulara verilen cevaplar i¢in yapilan siklik analizi sonuglar1 Tablo
5’te belirtilmistir. Anketi cevaplayan g¢alisanlara yoneltilen belirleyici 6n
soruya verilen cevaplarin siklik analizine gore cevaplayicilarin biiyiik
cogunlugu (%40,14) bu hastanede sadece 0-1 yildan beri bulunmaktadirlar.
Anketi cevaplayanlarin sadece %14,08 ise Hastanede 4 yildan daha fazla bir
stredir c¢alismaktadirlar. Bu gostergeler degerlendirildiginde isletmenin
¢ogunlukta olan yeni calisanlariyla bu arastirmaya katkida bulunmak
istedikleri ve dolayisiyla da degisimi destekledikleri yargisina varilabilir.
Diger sorulara verilen cevaplarin siklik analizi ise en sik verilen cevabin 4
(Katiltyorum) oldugunu gostermektedir.
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Tablo 5: Siklik Analizi

SORU SIKLIK EN SIK
NO. 1 2 3 4 5 DEGER
B %40,14 | %26,06 | %10,56 | %9,15 | %14,08 1
1 %3,52 %4,93 | %10,56 | %50,70 | %30,28 4
2 %3,52 %15,49 | %11,27 | %47,18 | %22,54 4
3 %2,82 %9,86 | %31,69 | %33,80 | %21,83 4
4 %2,82 %7,04 | %1761 | %45,07 | %27,46 4
5 %9,86 %16,90 | %20,42 | %40,85 | %11,97 4
6 %9,15 %17,61 | %21,83 | %32,39 | %19,01 4
7 %3,52 %13,38 | %23,94 | %43,66 | %15,49 4
8 %5,63 %9,15 | %10,56 | %39,44 | %3521 4
9 %2,82 %7,04 | %1127 | %4437 | %34,51 4
10 %8,45 %19,01 | %26,76 | %32,39 | %13,38 4
11 %6,34 %11,27 | %23,94 | %41,55 | %16,90 4
12 %4,93 %6,34 | %19,01 | %41,55 | %28,17 4
13 %9,86 %12,68 | %31,69 | %3239 | %13,38 4
14 %7,04 %13,38 | %19,72 | %38,73 | %21,13 4

Bu durum calisanlarin genel olarak isletme icerisindeki degisimi
olumlu karsiladiklar1 sonucuna igaret etmektedir. Belirlenen hipotezlerin
tanimlayici istatistikler yoluyla test edilmesiyle de asagidaki sonuglara
ulasilmigtir:

HI: Isletmede Degisim Siireci BPR Ilkelerine Uyumlu Olarak
Basarili Bir Sekilde Uygulannmgstir.

Bu hipotezle ilgili sorulan 1,3 ve 7. sorularin ortalamalar1 sirasiyla
3.99, 3.2 ve 3,54 olarak belirlenmistir. Bu sonug anketi cevaplayanlarin ilgili
sorulara genellikle “Katilryorum” ve “Kararsizim” siklar1 arasinda bir cevap
verdiklerini ve standart sapma degerlerine bakildiginda calisanlarin bu
konuda farkli goriisleri oldugu goriilmektedir. Siklik analizinde ise bu
sorulara verilen cevaplarin ¢ogunlugunun “Katiltyorum” seklinde oldugu
goriilmektedir. Bu durum c¢aliganlarin degisim siirecini BPR ilkeleri
dogrultusundaki algilayislarinda orta derecenin iizerinde bir olumlu tercihleri
olduguna, diger bir deyisle isletmedeki degisim siirecinin genel olarak BPR
ilkeleri dogrultusunda gelistigine isaret etmektedir. Yine ¢aliganlarin
algilayislarina farkliliklara dayanarak bu degisim siirecinde miitkemmel bir
sekilde BPR ilkelerinin tam olarak uygulanmadigi ve bu yonde daha
yapilmasi gerekli seylerin oldugu da ortaya ¢ikmaktadir.

H2: Isletmedeki Degisim Toplam Kaliteyi Destekleyerek, Yapilan
Islerin Ve Verilen Hizmetin Kalitesini Yiikselterek Isletmenin Performansini
Olumlu Yénde Etkilemistir.

Bu hipotezi test etmek i¢in sorulan 1. ve 12. Sorularin cevaplarinin
istatistiksel analizi ortalamalarin 4’e yakin oldugunu ve bu hipotezin de
cahisanlar tarafindan genel olarak desteklendigini gostermektedir. Ote yandan
carpiklik degerlerinin bu iki soru icin negatif ve sifirdan farkli olmasi
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toplanan verilerin eksi yonde bir asimetrik 6zellik tasidigin1 gostermekte ve
standart sapma degerinin yiiksekligi de g6z oniine alinarak cevaplayicilar
arasindaki gortis farklarinin dikkate alinmasi gerektigi ve bu konuda
isletmenin daha da gelisebilmesi i¢in bir firsat oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

H3: [sletmedeki Degisim Calisanlarin Performansini Olumlu Yonde
Etkilemistir.

Bu hipotezi alt hipotezleri ile beraber test etmek {izere sorulan
sorularin cevaplart incelendiginde ozellikle stres konusunda caliganlarin
verilen olumlu ifadeler karsisinda daha kararsiz kaldiklar1 ortaya ¢ikmaktadir
(H3a: Isletmedeki Degisim Calisanlarmn Stresi Algilayis Ve Yasayislarin
Kendi Avantajlarina Olacak Sekilde Etkilemistir). Hastanelerdeki dogal
calisma ortaminin diger calisma ortamlarina gore ¢ok daha fazla stresli
oldugu goz 6niine alinirsa bu sonug sasirtict olmayacaktir. Stres konusundaki
istatistiksel ~ sonuglar  c¢alisanlarin ~ performanslarini  daha  fazla
yiikseltebilmeleri igin hastanedeki ¢alisma ortamu ile ilgili stres kaynaklarina
miidahale edilmesi gerekliligini ortaya koymaktadir. Ilgili sorulara verilen
cevaplarin analizinde isletmedeki degisimin ¢alisanlarin motivasyonunu
arttirdign  kabul edilebilirken (H3b: Isletmedeki Degisim Calisanlarin
Motivasyonunu  Arttrnustir), is tatminin (H3c: Isletmedeki Degisim
Calisanlarm Is  Tatminini Arttrmistr) ve ¢alisanlarin is  iizerindeki
kontrollerinin (H3d: Isletmedeki Degisim Calisanlarn Is Uzerindeki
Kontrollerini  Arttirnugtir) istenilen seviyeye heniiz ulasamadigl sonucu
ortaya c¢ikmaktadir. Her ne kadar siklik analizinde bu konuda verilen
ifadelere calisanlarin en fazla “Katiliyorum” seklinde tepki verdikleri
6l¢tilmiis olsa da ortalama ve standart sapma degerlerinin incelenmesiyle 6,
11, ve 13 numarali sorularda ¢aliganlarin “Kararsizim” segenegine dogru
yoneldiklerinin isareti vardir. Bu durum genel olarak isletmedeki degisimin
calisanlarin  performansini  olumlu  yonde etkiledigini  gostererek
hipotezimizin dogruluguna kanit sunmakla beraber bu konudaki gelisme
firsatlarina da dikkat cekmektedir.

H4: Isletmedeki Degisim Miisteri Memnuniyetine Dayanan Isletme
Performansini Olumlu Yonde Etkilemistir.

Bu hipotez ile ilgili hazirlanan ifadelere anketi cevaplayan
calisanlarin verdikleri yanitlarin analizi ¢alisanlarin bu hipotezin dogruluguna
destek verdiklerini gostermektedir. Ortalama degerlerin yiiksekligi ve siklik
analizinde her ii¢ soruya da (4, 9 ve 14. Sorular) verilen cevaplarin en fazla
“Katiliyorum” ve “Kesinlikle Katiliyorum” seklinde olmasi ¢alisanlarin genel
olarak isletmedeki degisimin miisteri memnuniyetine dayanan isletme
performansint olumlu yonde etkiledigini diistindiiklerine isaret etmektedir.
Standart sapma ve varyans degerleri ortalama degerler ile beraber
incelendiginde ise diger sorularla karsilastirildiginda daha az olsa da bu
konuda da anketi cevaplayan calisanlar arasinda goriis farkliliklarinin oldugu
ve gelisim i¢in firsatlar oldugu goriilmektedir.

HS: Isletmede uzun siireden beri ¢alisanlarm degisime karsi
direngleri yeni ¢alisanlara gore daha fazla olacaktir.
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Bu hipotezin test edilmesi i¢in anketi cevaplayan calisanlarin
profillerini isletmedeki ¢alisma siirelerine bagl olarak belirlemeye yonelik 6n
sorunun diger 14 soru ile iliskisine bakilmistir. Bu iliskiyi anlamak igin
hesaplanan Pearson Korelasyon Katsayilar1 Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6: Belirleyici Soru Ile Diger Sorular Arasindaki Pearson
Korelasyonlart

S1 |S2 |S3 |S4 (S5 [S6 [S7 |S8 |S9 [S10 |S11 [S12 S13 S14

IPearson

-, 111},103],066[,013}-,111-,233*|-,077 |-,122|,078}-,065|-,129* 023 |-,059}-,120
Korelasyonlar1

Kritik Deger  [,188 224 |433|879(,188 [,005 |364 150 359|443 126 |783 483 |,153

*0.01 seviyesinde dikkate deger yitksek korelasyon.

Korelasyon Kkatsayilarinin incelenmesi sonucunda 3, 4, 9 ve 12.
Sorular disindaki sorular ile belirleyici 6n soru arasinda ters orantili bir iligki
oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Ne var ki bu iliskinin ne kadar gii¢lii bir iligki
oldugu konusunda, 6 ve 11. Sorularda kritik degerlerin asilmasi nedeniyle
giclii bir iliski oldugu soylenebilirken diger sorular icin bir yorum
yapilamamaktadir. Bu nedenle HS5 hipotezini farkli bir yol ile test etmek
tizere anketi cevaplayan ¢aliganlar yeni (0-3 yil arasi) ve eski (3 yildan fazla)
calisanlar kabullenmeleri yapilarak iki grupta incelenmek iizere tanimlayici
istatistikleri yeniden hesaplanmistir.

Tablo 7: Yeni ve Eski Caligan gruplarinin Tanimlayici Istatistikleri

sl S2 is3 iS4 iS5 is6 iS7 is8 is9 is10 is11 iS12 is13 iS14

Ortalama |4,05:3,75:3,61:3,85:3,35:3,51 3,57:3,95:3,95:3,28 3,56 3,82 :3,31:3,60
Std. Spm  |0,89:1,06:1,03 0,97 :1,16:1,16:1,00:1,13:0,99:1,141,08:1,05:1,13 1,15
Ortalama |3,81:3,48 :3,65:3,94:3,00:2,71 3,42:3,68:4,19:3,00 3,32 3,81 :3,06:3.,29
Std. Spm |1,2211,21:1,05:1,09:1,2411,32:1,12:1,25:1,05:1,2411,17:1,19:1,24 1,27

YENI

ESKi

Tablo 7°de verilen sonuglara gore 3 ve 4. Sorular hari¢ her soru igin
ortalama degerlerin eski calisanlar grubunda daha diisiik oldugu ortaya
¢ikmistir ki buda HS hipotezini desteklemektedir

4. SONUC VE ONERILER

Stire¢ Yenileme (BPR) faaliyetlerinin g¢alisan tatminine yaptigi
etkiler, Siileyman Demirel Universitesi Tip Fakiiltesi Hastanesi’nde
uygulamaya konulan c¢alismalarla arastirilmistir.  Sozkonusu amag
kapsaminda neden ve nasil bir etkilesimin olustugu tutum degerlendirmeleriyle
incelenerek siire¢ yenileme faaliyetlerinin sonuglari ortaya konulmustur.
Incelenen diger bir boyut da, Hastanede siire¢ yenileme faaliyetleriyle
baslatilan degisim faaliyetlerinin basarili bir sekilde devam edip etmedigi ve
uygulamanin isletme performansinin arttirillmasina olan etkisidir. Belirlenen
hipotezlerin test edilmesiyle ortaya ¢ikan genel sonug, degisim {iizerine
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kurulan olumlu hipotezlerin dogrulugunu destekler yonde olmustur.
Arastirmanin sonuglari, teorik bilgiyi pratik uygulamalara doniistiirecek
zemini ve Hastane yoneticilerince miidahale edilmesi gerekli kritik alanlar1
da gostermistir.

Arastirmadan elde edilen bilgi ve veriler 1s18inda, Hastanede siire¢
yenileme faaliyetlerinin basarist ve stirekli gelisimin saglanabilmesi
acisindan yonetimin dikkat etmesi gerekli olan sorunlu konular; is yeri stresi,
caliganlarin is iizerindeki kontrollerinin azligi, inisiyatif kullanamama ve
tatminsizlik olarak ortaya ¢ikmistir. S6z konusu hususlarda yogunlasarak
yapilacak arastirmalar pratik uygulamalara zemin olusturmalar1 bakimindan
da degerli olacaklardir.

Bu arastirmanin, sonraki donemlerde ayni hastanede uygulamaya
konulacak olan siireg¢ yenileme-performans iligkisi arastirmalari zincirinin ilk
halkasimi olusturmasi diisiincesiyle, arastirmada karanlik noktalar ileride
tekrarlanacak arastirma ¢alismalariyla aydinlatilabilecektir. Ornegin, formiile
edilen hipotezleri test etmek iizere hazirlanan ve gegmis ile karsilagtirmali
ifadeler iceren sorularin gelecek ¢alismalarda yenilenmesi ve bu arastirma
sonuclart ile karsilastirilmasi sonucunda daha degerli ve kesin yargilara
ulagilabilecek, degisim siirecinin nasil gelistigi hakkinda detayli bilgi
edinilebilecektir. Ayrica, takip eden arastirmalarda, anket sorularina cevap
verecek calisanlarin branglar1 ve hangi boliimde ¢alistiklarinin da incelenmesi
bu kriterlere bagli degisiklikleri anlamak acisindan ©nemli yararlar
saglayabilir.
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