% Izmir Yonetim Dergisi

[zmir Journal of Management

E-ISSN :2757-637X YIL : 2020 Cilt: 1 Sayn:1
Gelis Tarihi: 30.06.2020  Kabul Tarihi: 27.12.2020 Online Yayin: 30.12.2020
OZGUN ARASTIRMA

Sayfa: 61-69

Hastane Calisanlarinin is Tatmininin EFQM Modeli A¢isindan Olgiilmesi

ipek DEVECi KOCAKOC!
Ozet

EFQM Miikemmellik Modeli, Avrupa'da en ¢ok kullanilan érgiitsel cercevedir. Kuruluglarin yénetim sistemlerine temel tegkil
eder ve gii¢lerini ve iyilestirme alanlarini belirlemekte yol gdsterir. Model kuruluslarin yaptiklari ile elde ettigi sonuglar
arasindaki neden-sonug iliskilerini anlamalarina olanak saglar. Is tatmini ve is motivasyonu, EFQM Miikemmellik
Modelinin sonug kriterleridir. Bununla birlikte, calisanlarin is tatmini diizeyi, verdikleri hizmetler veya lirettikleri lirtinler
araciligiyla miisteri memnuniyeti diizeyini de dogrudan etkileyebilir. Bu ¢alismanin amaci, EFQM modelini uygulayan bir
saglk kurulusunda ¢alisanlarin is tatminin él¢iimii icin gelistirilmis olan soru formunun analizi ve revizyonudur.
Literatiirde is tatmininin 6lctimii icin gelistirilmis élcekler incelenmis, hem literatiire dayanan hem de EFQM modeli
acisindan mevcut dlgeklerin eksik kaldiklart yénleri tamamlamak amactyla saglik kurulusunun kalite ve insan kaynaklari
birimleriile gériisiilerek bir soru formu hazirlanmigstir. Soru formu agiklayici ve dogrulayici faktér analizleri ile incelenerek
calisanlarin yaptiklari isten memnuniyetlerinin yani sira, kurumdan kaynaklanan is tatminlerini de élgen bir 6lcek ortaya
ctkarilmistir. Kurumun cesitli kademedeki yéneticileri, ticret ve yan haklar, kariyer ortami, performans sistemi gibi farkli
agilardan ¢calisanlarin is tatminleri ortaya koyulmus ve bu faktérlerin EFQM modeli ile baglantilari incelenmistir.

Anahtar kelimeler: EFQM Modeli, Is Tatmini, Saglik Kuruluslari, Motivasyon
Jel Kodu: J28, 119, M12

Measuring Job Satisfaction of Hospital Employees in Terms of EFQM Model
Abstract

EFQM Excellence Model is the most used organizational framework in Europe. It provides the basis for the management
systems of organizations and guides them in determining their strengths and areas of improvement. The model allows
organizations to understand the cause-and-effect relationships between their actions and the results. Job satisfaction and
job motivation are the outcome criteria of the EFQM Excellence Model. However, the level of job satisfaction of employees
can also directly affect the level of customer satisfaction through the services they provide or the products they produce.
The aim of this study is to analyze and revise the questionnaire developed for the measurement of job satisfaction of
employees in a healthcare institution applying EFQM model. The scales developed for measuring job satisfaction were
examined in the literature and a questionnaire was prepared by interviewing the quality and human resources departments
of the health institution in order to complete the deficiencies in literature about EFQM model. The questionnaire was
analyzed by both explanatory and confirmatory factor analyses and a scale that measures job satisfaction as well as
satisfaction from the organization was revealed. The job satisfaction of the employees from different perspectives such as
executives at various levels, salary and benefits, career environment and performance system were put forward and the
relationships between these factors and EFQM model were examined.

Keywords: EFQM Model, Job Satisfaction, Healthcare [nstitutions, Motivation
Jel Codes: CO1, C23,K12

glitmeyen bir kurulustur. Sadece sirketler degil,
Universiteler, is okullar1 ve danismanhk
kurumlar da vakfa katilmistir. Tiirkiye’den de

1. GIRIS
Avrupa Kalite Yonetimi Vakfi (EFQM) 1988

yiinda Avrupa’nin o6nde gelen 14 sirketi

Arcgelik, Netas, Brisa, Beko, Beksa, Kordsa,

tarafindan “Avrupa’da strdirilebilir Eczacibasi Vitra, Siemens gibi kuruluslar vakif
miikemmelligin itici giicii olma” misyonu ve liyesi olmuslardir.
“Avrupali kuruluslarin miilkemmellige

EFQM, kuruluslara performanslarini
iyilestirmesi konusunda yardimci olmak tizere
1991 yiinda EFQM Miikemmellik Modelini

eristikleri bir diinya” vizyonu ile kurulmus,
tyelik sistemine dayanan ve kar amaci
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olusturmustur. Temel kavramlarin
yapilandirilmis bir yonetim sistemi biciminde
yasama gecirilmesinin bir ifadesi olan bu model
bugiinlerde Avrupa ¢apinda ve bagska iilkelerde
on binlerce kurulus tarafindan
kullanilmaktadir. Model ayrica bu kuruluslara
ortak bir yonetim dili ve araci oldugundan

Avrupa c¢apinda farkli sektorlerdeki “iyi
uygulamalarin paylasilmasina” olanak
tanimaktadir.

Model  (Sekill)  kuruluslarin  yaptiklar

(Enablers) ile elde ettigi sonuglar (Results)
arasindaki neden-sonug iligkilerini
anlamalarina olanak saglar. Liderlik, ¢alisanlar,
stratejiler, isbirlikleri ve kaynaklar, siiregler,
triinler ve  hizmetlerle ilgili yapilan
planlamalar ve iyi uygulamalarin sonucu olarak
calisanlarla, musterilerle, toplumla ve is ile ilgili
iyi  sonuglar alinmasi  beklenmektedir.
Organizasyonlar bu genel cerceveye gore
calismalarini yaptiktan sonra, isterlerse kendi
ozdegerlendirmelerini yapabilmekte, isterlerse
de kanitlayict1 bir dosya ile odil icin
basvurabilmektedirler. EFQM modeli bir
standart veya zorlayic bir kalip degil, basari
ve milkemmel sonuglara ulasabilmek igin
onerilen bir cercevedir. Tirkiye’de EFQM ile
ilgili calismalar ve odil degerlendirmeleri
KALDER tarafindan yapilmaktadir (Kalder,
2020).

EFQM acgisindan calisanlar icin yapilanlar ve
bunlardan  alinan  sonuglar  6nemlidir.
Miikemmel ¢alisanlar, miikemmel is ortaklar:
ile birlikte miikemmel siireclerle miikemmel
triinler yaratirlar. Mitkemmelligin itici giicii bu
nedenle sirketin calisanlaridir (Eskildsen ve
Dahlgaard, 2000). EFQM uygulayan
kuruluslarin calisan memnuniyeti
Olctimlerinde genellikle standart anketler
kullanilmaktadir. Bu anketler g¢alisanlarin
yaptiklar1 isten memnuniyetlerini 6lgmekle
birlikte, hem motive edici faktorlerin
belirlenmesi hem de EFQM modelinin
ciktilarim1  Glcebilmek i¢in is harici diger
faktorlerin de oOlgiilmesi gerekmektedir. Bu
calismada tiim yonleriyle calisanlarin kurum
hakkindaki algilamalarim1 6lgcen bir soru
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formunun gelistirilme asamalari
aciklanmaktadir. Bu ¢alismada gelistirilen soru
formu, teoride yer alan is tatmini

Olctimlerinden ziyade, pratikte EFQM acisindan
genel tatminin (hem isten hem de kurumdan)
Ol¢iilmesini amaglamaktadir.

GIRDILER

OGRENME, YARATICILK VE YENILESIM

Sekil 1: EFQM Modeli
Kaynak: EFQM (2019)’dan uyarlanmistir.

2. EFQM ACISINDAN CALISANLARLA
iLGILI SONUCLARIN OLCULMESI

EFQM modelinin 7. Maddesine gore miikemmel
kuruluslar  ¢alisanlarinin  gereksinim  ve
beklentilerini esas alan stratejinin ve bu
stratejiyi destekleyen politikalarinin basaril
bir bicimde wuygulanip uygulanmadigini
belirlemek amaciyla performans gostergeleri
ve ilgili ciktilar1 tanimlar ve goris birligi saglar.
Farkli calisan gruplarinin deneyim, gereksinim
ve beklentilerini anlamak i¢in sonuglari
kirtlimlandirir.  7-a  maddesi  ¢alisanlarin
kurulus hakkindaki algilamalarim1 igerir.
Algilamalar; anketler, odak  gruplari,
gorismeler ve yapilandirilmis performans
degerlendirmeleri gibi ¢esitli kaynaklardan
elde edilebilir. Bu algilamalar; g¢alisanlar
acisindan kurulusun c¢alisanlarina yonelik
stratejisinin, bu stratejiyi destekleyici politika
ve slreglerin c¢iktilarinin  ve yayiliminin
etkililiginin acikca anlasilabilmesini
saglamalidir. Kurulusun amacina bagh olarak,
Olclimler su konulara odaklanabilir: Tatmin,
katihm  ve  baghhk,  motivasyon ve
yetkelendirme, gurur duyma ve potansiyelini
kullanma, liderlik ve yoOnetim, yetkinlik ve
performans yoOnetimi, egitim ve kariyer
gelistirme, etkili iletisim, calisma kosullar
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(EFQM, 2013:22). Bu konular EFQM modelinin
tavsiye ettigi calisanlarla ilgili olciimlerdir,
zorunluluk belirtmezler.

Orgiitsel uygulamaya bakildiginda, normal
olarak orgiitlerin, ¢alisanlarinin «isleriyle ilgili
onemli konular» hakkinda neler hissettigi
hakkinda bilgi almak i¢in isten memnuniyetini

(tatminini)  6lcen  araglar  kullandiklari
gorilmektedir (Ehrlich, 2006). Cok nadiren,
calisanlarinin  isyerlerinin  isin  kendisi
haricindeki yonleriyle ilgili olarak

organizasyonlarini nasil yargiladiklarnyla ilgili
bilgi edindikleri araglar kullanirlar. Bu anketler
calisanlarin yaptiklari isten memnuniyetlerini
6lgmekle birlikte, hem motive edici faktorlerin
belirlenmesi i¢cin hem de EFQM modelinin
ciktilarim1  6lcebilmek i¢in is harici diger
faktorlerin de oOlgiilmesi gerekmektedir. Bu
caisma ile tim yonleriyle ¢alisanlarin
memnuniyetlerini 6lcen bir soru formu
gelistirilmistir. Boylece tatminin diisiik oldugu
alanlarda diizeltici faaliyetlerde bulunularak
calisanlarin is tatminin ve ayni zamanda
motivasyonunun artmasi saglanabilecektir.

[s tatmini; calisanlarin yaptiklar isi, is cevresini
ve calisma yasamini, kendi kisisel 6zellikleri ve
beklentileri dogrultusunda degerlendirmesi
sonucunda ortaya ¢ikan bir tutumdur. Bugin
orgltsel davranis alaninda is tatmini hala 6nde
gelen arastirma konularinin basinda gelmekte
ve pek cok degiskenle iliskilendirilmektedir.
Literatiirde Google Akademik’te sadece 2019
yilinin ilk 10 ay1 icinde “calisanlarin is tatmini
(job satisfaction of employees)” anahtar
kelimesiyle yapilan taramada 16000 den fazla
calisma oldugu goriilmektedir. Is tatmini ile
motivasyon, moral, is tutumlari, performans,
verimlilik ve orgiitsel iklim gibi benzer
kavramlarin iliskisi de ¢ok sayida ¢alismada ele
alinmistir (Urhan, 2014).

EFQM modeli acgisindan is tatmini 6lglimii ile
ilgili ise c¢ok daha az sayida ¢alisma
bulunmaktadir. Robles-Garcia vd. (2005) EFQM
modeli uygulayan firmalarda is tatminine yol
acan degiskenleri arastirmislardir. Eskildsen ve
Dahlgaard (2000) calisanlarla ilgili girdiler ve
ciktilar arasindaki iliskiyi is tatmini tistiinden
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incelemislerdir. Tiitiincii ve Kiiciikusta (2007)
EFQM odilli firmalarda ise baghlik ve EFQM
modeli iligkisini analiz etmislerdir. TomaZevic¢
vd. (2014) EFQM girdilerinin hangilerinin is
tatmini Ustinde daha etkili oldugunu
arastirmislardir. Nabitz vd. (2009) is kosullar1
ve stresinin EFQM’in ¢alisanlarla ilgili
bilesenleriyle olan iligkisini incelemislerdir.
Tutiinct ve Kiiciikusta (2006) is miikemmelligi
ile is tatmini arasindaki iliskiyi arastirmislardir.
Farin vd. (2002) iklim, liderlik, iletisim ve is
tatmininin iliskisini incelemislerdir. Doeleman
vd. (2014) ve La Rotta ve Rave (2017) EFQM ile
ilgili yapilmis ¢calismalari tarayarak ortak bulgu
ve uygulamalari 6zetlemislerdir.

3. BIR SAGLIK KURULUSU ICIN SORU
FORMUNUN GELISTIRILMESI

Saglik hizmetlerinin kalitesi ve misteri
memnuniyeti agisindan saglik personelinin is
tutum ve davranislar1 énemli bir konu haline
gelmistir (Hos ve Oksay, 2015). Isinden ve
calistigt kurumdan memnun olan c¢alisanlar,
islerini ve sorumluluklarini daha iyi bir sekilde
yerine getireceklerdir.

Bu calismada sadece is tatminini degil, EFQM
modelinin 6nerdigi ¢alisanlarla ilgili 6l¢timleri
iceren bir soru formu gelistirilmistir. Bunun
icin oncelikle EFQM o6l¢ctimleri incelenmis ve
literattirde sik¢a kullanilan bir is tatmini 6l¢lim
aract olan Minnesota Olgeginin eksik kalan
faktorleri belirlenmistir. Bu eksik faktorlerle
ilgili yeni sorular olusturularak analiz
edilmistir. Izlenen yol haritas1 Sekil 2’de
gorilmektedir.

Analiz

5. Agiklayict
faktor analizi

Tasarim

1. EFQM calisan algisy

maddelerinin incelenmesi
2. Minnesota is tatmin
6lgeginin incelenmesi

6. Dogrulayict
faktor analizi

7.Soru formuna

3. Eksik faktorler icin soru
gelistirilmesi
4. Anketin uygulanmasi

Sekil 2: Yol Haritasi

somn halinin
verilmesi
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Is tatmininin en énemli 6lceklerinden bazilari
Is Tanimlama Indeksi (Job Descriptive Index
(Smith vd., 1969)), Minnesota Tatmin/doyum
Olgegi (Minnesota Satisfaction Questionnaire
(Weiss vd., 1967)) ve Is Tatmin Olgegi (Job
Satisfaction Survey (Spector, 1985)) dir. Bu
calismada is tatmininin Ol¢iilmesi icin Weiss,
Dawis, England ve Lofquist (1967) tarafindan
gelistirilen "Minnesota Is Tatmini Olgegi"
(Minnesota Satisfaction Questionnaire-MSQ)
nin kisa formu kullanilmistir. MSQ 6lcegi, i¢sel
ve dissal olmak tizere 2 alt boyutu icermektedir.
20 soruluk kisa olgekte 12 soru maddesi igsel
memnuniyeti, 6 soru maddesi digsal
memnuniyeti 6lcmektedir. Son olarak, kalan 2
soru maddesi, genel is tatminini Ol¢meye
yoneliktir. MSQ kisa versiyonu is tatmini i¢cin en
yaygin kullanilan 0z degerlendirme
araclarindan biridir ve tiim ¢alisan seviyelerine
uygundur (Glaveli, 2019; Martins ve Proenca,
2012). Cesitli dillerdeki kisa ve uzun soru
formlarina Minnesota Universitesinin
sayfasindan  ulasilabilir  (University  of
Minnesota, 2019).

EFQM modelinin 7-a maddesinde belirtilen
calisanlarla  ilgili  Olgtimler,  kurulusun
sektoriine, startejilerine ve calisma sekline gore
degisiklik gosterebilir. Bu calismada EFQM
modelini uygulayan bir 6zel hastane i¢in soru
formu gelistirilmistir. Her ne kadar model genel
bir gergeve sunuyor olsa da, farkh kuruluslarda
ayni sonugclar elde edilemeyebilir.

Kalite ve insan kaynaklar1 boliimlerinin
katkilar1 ile, hastanenin kendi uygulamalar,
stratejik plani, performans sistemi ve EFQM
algt  oOlcimu gereklilikleri g6z Oniinde
bulundurularak soru formunda yer almasi
gereken faktorler asagidaki gibi belirlenmistir:

e Ucretve yan haklar

e Performansin yonetilmesi

e Ustyonetim/ liderlik/politikalar

e Adalet

e Isin kendisinden duyulan tatmin

(Minnesota i¢sel tatmin 6lcegi)
e (Gorev/sorumluluk/yetkiler
e lilk amir/yakin calisma ortami
e Temizlik, yemek, servis

o Iletisim

e Kariyer ve terfi
Minessota oOlcegi de icinde olmak iizere
toplamda 55 sorudan olusan bir soru formu
gelistirilmistir. Soru formu 5’li Likert 6lceginde
(1: isimin bu yoniinden hi¢ memnun degilim; 5:
isimin bu yoniinden ¢cok memnunum) seklinde
derecelendirilmistir. Bu calismada
incelenmeyen 9 tane de baglilik sorusu (Meyer,
Allen ve Smith (1993) baghilik 6lgegi; Dagh vd.
(2018)) sorulmustur.

4. UYGULAMA VE ANALIZ
4.1. Orneklem

Olusturulan soru formu, hastanedeki tim
calisanlara uygulanmis ve sonuglar st
yonetime raporlanmistir. Bordrolu ¢alisanlara
online anket olarak, taseron calisanlara ise
kagida basili anket olarak uygulanmistir. 760
bordrolu ¢alisandan 381’i, 200 civarl
taserondan 162’si anketi cevaplamistir.
Populasyonun yaklasik 1000 kisiden olustugu
distiniildiigiinde, yeterli 6rnek hacmi Bartlett,
Kotrlik ve Higgins (2001)’e gore 106 olmalidir.
Bu calismadaki yiizde elliye yakin olan geri
doniis orani, temsil edici bir 6rneklemi ifade
etmektedir. Fakat farklh pozisyonlardaki bakis
acilarinda degisiklik olabilecegi diisiiniilerek
bu calismada taseronlar, sorumlu/yoneticiler
ve ust yoneticiler analiz disinda birakilmis ve
kalan 302 bordrolu ¢alisanin verdikleri
cevaplar analiz edilerek soru formuna son hali
verilmistir.

Analize konu olan calisanlarin pozisyonlara
gore dagilimi Tablo 1’de verilmistir. Hasta kayit
uzmani, yetkilisi, hasta danismanlari, hemsire
ve ebeler drneklemin yarisini olusturmaktadir.

4.2. Aciklayic1 Faktor Analizi

Anketteki 55 sorunun tamamina oncelikle
aciklayict  faktor  analizi  uygulanmustir.
Aciklayicr faktor analizine ait on testler
sonucunda  Kaiser-Meyer-Olkin ~ drneklem
uygunlugu 0.942 degeri ile tatmin edicidir.
Bartlett Testi de faktor analizine uygun bir veri
yapist oldugunu (p=0.000) onaylamaktadir.
Costello ve Osborne (2005)'un da belirttigi
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lizere, sosyal bilimlerde, faktérler nadiren
birbirinden tamamen bagimsiz oldugundan,
genellikle faktorler arasinda bir miktar iliski
olmasin1 bekleriz. Bu nedenle, ortogonal
dondiirme (Varimax) kullanilmasi, bu degerli
bilginin kaybina neden olur ve egik (oblique)
dondiirme teorik olarak daha dogru ve belki de
daha yeniden iiretilebilir bir ¢6ziim sunar. Bu
nedenle bu ¢alismada faktor analizinden sonra
korelasyon yapisinin yorumlanmasi ile de

faydal cikarimlar yapilabilecegi
distiniildiigiinden, egik dondiirme kullanilarak
birbiriyle = korelasyonlu  faktorler elde

edilmistir. Egik dondiirme ve temel bilesenler
analizi ile toplam degiskenligin %70’ini
aciklayan 9 faktoér bulunmustur. Faktorlerin
cogu, belirlenen soru gruplariyla
ortiismektedir fakat bazi faktorlerde ¢ok az
soru oldugundan dolay1 faktor sayis1 6’'ya
indirgenerek analiz tekrarlanmis ve %65
aciklayiciliga sahip faktér modeli ile analize
devam edilmesine karar verilmistir. 3 soru
hi¢cbir faktorle iliskilendirilemeyip
cikarilmistir.  Cikarillan  sorulardan  ikisi
Minessota dlcegindeki icsel motivasyon ile ilgili
sorulardandir.

Tablo 1: Kadrolu Calisanlarin Pozisyonlar:

Pozisyon Frekans
Hasta Kayit Uzmani / Yetkilisi / 88
Hasta Danigsmani

Hemsire / Ebe 70
Diger Uzman / Yetkili 50
Diger gorevler 30
Tekniker / Teknisyen (Saglik) 27
Sorumlu Hemsire 16
Uzman / Yetkili (Saghk) 14
Tekniker / Teknisyen (Diger) 6
Iskur Stajeri 1
Toplam 302

4.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi

Hem aciklayici faktor analizinin sonuglari, hem
de belirlenmis olan faktorler dikkate alinarak
faktor modelinin son dlizenlemeleri i¢in LISREL
ile bir dogrulayic1 faktoér analizi yapilmistir.
Veriler Likert oOlcegi ile elde edildiginden
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dolayiasimtotik kovaryans matrisi kullanilarak
Robust Maksimum Likelihood yo6ntemiyle
tahmin yapilmistir. Alt1 faktérden birincisi ¢ok
fazla sayida soruyu icermektedir ve faktor
yapisinl yorumlamak olduke¢a zor olmustur. Bu
nedenle bu faktor incelenerek ikiye bélinmiis
ve DFA 7 faktorlii olarak uygulanmistir. Yedi
faktor ile yapillan DFA modelinin uyum
istatistiklerine bakildiginda (Ki-kare=4374,32;
d.f=1253; Ki-kare/d.f=3,49; RMSEA=0,063;
CFI=0,98; NFI=0,97) tatmin edici bir model
oldugu gorilmiistiir. Agiklayic1 ve dogrulayici
faktor analizlerinin sonuglar1 g6z Oniine
alinarak, 55 sorudan 3 tanesi formdan
cikarilmis ve 7 faktérden olusan 52 soruluk bir

soru formu olusturulmustur. Faktorlerin
isimleri, giivenilirlik katsayillar1 ve madde
sayllar1 Tablo 2'de gorilmektedir. MSQ

Olceginin i¢ tatmin boyutunun tamami, isin
kendisinden duyulan tatmin boyutunun icinde
kalirken, dis tatmin boyutunun maddeleri
birinci faktor (licret, yan haklar ve performans
yonetimi), ikinci faktor (iist yonetim, liderlik ve
politikalar) ve besinci faktor (ilk amir ve yakin
calisma ortami) icine dagilmistir. Dordiincy,
altinc1 ve yedinci faktorlerin tamami yeni
eklenen sorulardan olusmaktadir. Son soru
formu, faktorlerin ayrisimlari ve Minessota
Olceginin ayrisimdaki yeri EK1 de verilmistir.

Tablo 2: Faktor Yapisi

lfaktf)rler Alpha |n

;Ié:rrltz‘i,im}i/an haklar ve performans 0,846 | 5
Ust yénetim, liderlik, politikalar 0,942 |12
Isin kendisinden duyulan tatmin 0,911| 9
Gorev, sorumluluk ve yetkiler 0,897 | 9
Ik amir, yakin ¢alisma ortami 0,915 | 7
Temizlik, yemek, servis, sigorta 0,826 | 8
Iletisim 0,819 | 2

4.4. Faktor istatistikleri

Her ne kadar bu ¢alismanin amaci hastanenin
anket sonuclarin1 yorumlamak olmasa da, hem
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faktor yapisinin anlamhiligini géstermek hem

de okuyuculara sonuglar1 yansitabilmek
amaciyla faktorlere iliskin oOzet istatistik
tablolar1  verilmistir. Hastanenin kadrolu

calisanlar1 ve taseronlar icin istatistikler hem
ayr1 hem de toplam olarak hesaplanmistir.
Faktor analizlerinde olusturulan yapinin
taseronlar icin de gegerli oldugu varsayimiyla

bilgi amac¢h olarak kadrolu ve taseron
calisanlarin istatistikleri hesaplanarak
yorumlanmistir.

Tablo 3’de yedi faktor acisindan alinmis olan
puan ortalamalar1 goriilmektedir. En yiliksek
ortalama iletisim faktoriine aitken, en diisiik
ortalama iicret, yan haklar ve performans
yonetimi faktoriine aittir. Faktorii olusturan
sorular incelendiginde bu diisiik ortalamanin
ana nedeninin lcret ve performans

yonetiminin  seffaf algilanmayis1  oldugu
gorilmiistiir. Herzberg'in ¢ift etmen teorisinde
ucret hijyen faktorii olarak belirtilmistir
(Bassett-Jones ve Lloyd, 2005). Yani yoklugu
veya eksikligi calisanlarda memnuniyetsizlik
yaratirken, miktarinin artmasi ayni oranda
memnuniyet yaratmamaktadir. Bu nedenle
hastane yonetimi bir sonraki yilin aksiyon
planlarinda tcret artis1 yapmak yerine ticret
belirleme ve performans degerlendirme
sisteminin  ¢alisanlara  agiklanmasini  ve
seffaflastirillmasini hedef olarak belirlemistir.
Bunun yanisira ikinci en diisiik ortalamaya
sahip olan st yonetim, liderlik, politikalar,
kariyer ve terfi faktor ile ilgili de daha seffaf ve
calisanin sesini dinleyen bir ydnetim anlayisi
benimsemeyi ve kariyer planlamasinin her
calisan icin frsatlar icerecek sekilde gozden
gecirilmesini hedeflemislerdir.

Tablo 3: Faktorlerin Ortalama Degerleri

Kadrolu | Taseron Tiimi
Ucret,yan haklar ve performans yonetimi 2,91 3,49 3,20
ﬁst yonetim, liderlik, politikalar, kariyer ve terfi 3,37 3,66 3,52
Isin kendisinden duyulan tatmin 3,80 3,67 3,74
Gorev, sorumluluk, yetkilendirme 3,92 3,97 3,94
Ik amir/yakin calisma ortami 3,84 3,86 3,85
Temizlik, yemek, servis 3,82 3,83 3,83
{letisim 3,99 4,03 4,01

Tablo 4’de MSQ ol¢eginin alt faktorleri olan
icsel ve dissal motivasyon sorularinin
ortalamasi verilmistir. Bu faktorleri o6lgcen
sorular, Hem Kkadrolu calisanlarda hem de
taseronlarda i¢csel motivasyonun daha diisiik
oldugu goriulmektedir. Yani ¢calisanlar isle ilgili
disaridan gelecek motivasyonlardan degil de,
isin kendilerine hissettirdiklerinden daha fazla
etkilenmektedirler. Hastane yOnetimi
calisanlarin igsel motivasyonlarini
arttirabilmek icin kendilerini ve yaptiklari isi
degerli hissettirmeli, ¢alisanlara sorumluluk
alma ve karar vermelerinde daha fazla firsat
tanimalidir.
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Tablo 4: MSQ Boyutlarinin Ortalama Degerleri

Kadrolu | Taseron Timu
I¢sel Motivasyon 3,80 3,67 3,74
Dissal Motivasyon 3,85 3,77 3,81
5. SONUC

Bu c¢alismada tim yonleriyle c¢alisanlarin
kurum hakkindaki algilamalarini 6l¢gen bir soru
formunun gelistirilme asamalari
aciklanmaktadir. EFQM calisan  algisi
Olctimlerini karsilamak amaciyla olusturulan
soru formu, olciilmesi tavsiye edilen algilarin
tamamini karsilamakta, ayrica temizlik, yemek,
servis, sigorta gibi hastane yonetiminin
mutlaka takip etmek istedigi memnuniyet
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alanlarinin da dl¢iilmesine imkan vermektedir.
Uygulamada birka¢ soru ile olglilen bu
faktorler, bu calismada bilimsel olarak ele
alinmis ve gecerli ve glvenilir bir 6l¢iim araci
olusturulmasi i¢in ilk adimlar atilmistir.

Agiklayic1 ve dogrulayicr faktor analizleri
sonucunda c¢alisanlarin hem yaptiklarn isten
duyduklar1 tatmini hem de kurumlarindan
memnuniyetlerini farkli yo6nlerden o6l¢mek
lizere yedi faktorden olusan bir soru formu
olusturulmustur. Yedi faktérden i, EFQM
calisan algis1 6l¢iimii icin bu calismada 6nerilen
maddelerden olusmaktadir. Bu da sadece is

karsilagtirmali EFQM olciimleri yapilmasi
planlanmaktadir. iletisim ile ilgili soru sayisi iki
ile sitmirh kalmistir. Bu faktor ile ilgili gelistirme
yapilarak yatay ve dikey iletisim ile ilgili
maddeler eklenmesi planlanmaktadir.

Raharjo vd. (2016) ve Matthies-Baraibar vd.
(2014)’te de belirtildigi tizere, c¢alisanlarin
memnuniyetinin artmasi, ayn1 zamanda hem
hastalarin memnuniyetini arttiracak, hem de
organizasyonel ilerlemeyi  gelistirecektir.
Boylelikle EFQM’in miisterilerle ve is ile ilgili
sonuclan tlizerinde de etkili olabilecektir. Bu
nedenle elde edilen sonuglarin EFQM girdileri

tatmini oOlgeginin kullanilmas1 durumunda ile olan iligkileri incelenerek hastanenin

gercekten de tam bir calisan algis1 o6l¢imiu gelecek seneye ait stratejik planlarinda

yapilamadigini  gostermektedir. Bu form hedeflerin belirlenmesi i¢in kullanilmas1 ¢ok

gelecek senelerde de kullanilarak yonli bir iyilesme etkisi saglayacaktir.
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Ek1. Anket sorulari ve faktor ayrisimi

Anket Soru MSQ | MSQ
No Faktor Soru icsel | Digsal
Ucret,yan |Ara dinlenmelerde calisanlara rahat ve huzurlu bir ortam
15 haklar ve |saglanmaktadir.
2 performans | Yaptigim is karsiliginda aldigim ticretten memnunum.
11 yonetiml | Gepe| olarak calisma sartlarindan memnunum.
1 Ucret artislarinin performansla orantili olmasindan memnunum.
17 Mesai saatlerinden memnunum.
Ust Ust yonetim(YK. Baskani, Genel Miidiir, Bashekim, Bashekim
yonetim, |Yardimcisi ve Genel Miidiir Yardimcisi) yerinde ve uygun kararlar
14 liderlik, Verir.
16 politikalar | isimde terfi ve kariyer firsatlar1 vardir.
4 Kurumun tcret politikasi acik ve nettir.
3 Katkilarim ve performansim adil bir bicimde degerlendirilir.
5 Calisanlarin isten memnuniyetlerine 6nem verilir.
12 Herkesin calismak isteyecegi bir kurumdur.
9 Kurumum bana ve fikirlerime deger verir.
Hakli bir gerekce olmadik¢a isime son verilmeyecegini
13 diistinliyorum.
6 Kurumda terfiler adil bicimde gergeklesir.
Ust yonetimin (YK. Bagkani, Genel Miidiir, Bashekim, Bashekim
Yardimcist ve Genel Miudiir Yardimcisi) yonetim tarzindan
8 memnunum.
7 Isletme politikalarinin uygulanis seklinden memnunum.
Yaptigim iyi bir is karsiliginda aldigim o6vgli ve takdirden
10 memnunum. 1
21 Isin Isimde bagimsiz calisma firsati bulurum. 1
kendisinden [fsimj yaparken ara sira farkli deneyimlerle kendimi gelistirme
22 firsati bulurum. 1
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24 duyulan | Yaptigim isle toplumda bir yerim oldugunu hissederim. 1
26 tatmin By kurum bana sabit bir is olanag saglar. 1
23 Isimde bagskalari icin bir seyler yapabilme firsatim vardir. 1
18 Kisilere ne yapacaklarini sdyleme, yonlendirme firsatim vardir. 1
19 Kendi yeteneklerimle bir seyler yapabilme sansim vardir. 1
20 Isimde kendi kararimi verme 6zgiirliigiim vardur. 1
25 Is yaparken kendi ¢éziimlerimi uygulama olanagim vardir. 1
35 Gorev, Isimde vicdanima aykir1 bir durumla karsilasmam. 1
31 sorumluluk ['Benden beklenen performans hedefleri agik ve nettir.
ve yetkiler =
32 Kurumum ¢evreye ve dogaya duyarhdir.
34 Isimi diizgiin yapabilmem i¢in gerekli yetkiye sahibim.
36 Aldigim egitimler isle ilgili yetenek ve becerilerimi gelistirir.
29 Gorevlerim ve yetkilerim agike¢a belirtilmistir.
33 Yaptigim is gérev tanimima uygundur.
30 Kurum igi iletisim ve bilgi akisi iyidir.
28 Isimle ilgili sorumluluklarim net olarak tanimlidir.
38
41
43
42
37
40
39
Temizlik, |Kurumumuz bilgi birikimi ve kaynaklarini sosyal sorumluluk
49 yemek, projeleri araciligiyla toplumla paylasir.
48 servis, Calisma ortaminin temizlik ve diizeninden memnunum.
44 sigorta  ['yemekhanenin temizlik ve diizeninden memnunum.
46 Is giivenligi ile ilgili alinan énlemlerden memnunum.
50 Servis imkanindan memnunum.
45 Yemeklerin lezzet ve sunumundan memnunum.
47 Calisanlara yonelik etkinliklerden memnunum.
54 "Aileme Saghk" tamamlayici saglik uygulamasindan memnunum.
52 fletisim | Calima arkadaslarim birbirleriyle iyi anlasirlar.
Birimimdeki c¢alisma arkadaslarimla olan iletisimimden
51 memnunum.
55 1
27
53 1
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