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OZET

Rekabetin giderek artmasi igletmeleri bagarili olmanm farkli yollarmi aramaya yoneltir.
Bu amagla isletmeler, kendi isletmelerini diger rakip isletmelerden farklilastirmalarma yardim
edecek yeni yonetim tekniklerini uygulamaktadirlar. TKY, isletmelerin biiyiik bir kismmm
uyguladiklar1 ve benimsedikleri bir tekniktir. Saglik hizmetlerinde toplam kalite ydnetimi
yaklagimi, hem toplumun daha kaliteli hizmet beklentisi hem de hizmet maliyetlerinin
diisiirilmesi hedeflerini karsilamaktadir.
Giinitimiizde kalite anlayismin yani sira kalite yonetim sistemleri de kuruluslara 6nemli bir
altyap1 saglayabilmektedir. Bu caligmanin amaci, “TS EN ISO 9001:2008 Kalite Yonetim
Sistemi uygulayan firmada Is Yasam Kalitesini” degerlendirmek ve yasam Kalitesini etkileyen
faktorleri ortaya koymaktir.

Anahtar Kelimeler: Yasam Kalitesi, Is Yasam: Kalitesi, SO 9001:2008 Kalite Yonetim
Sistemi, Saglik hizmetleri
Jel Kodlari: M1-Isletme Yonetimi
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THE CONTRIBUTION OF ISO TS EN 9001:2008 QUALITY MANAGEMENT
SYSTEM TO QUALITY OF BUSINESS LIiFE: HEALTH SECTOR APPLICATION
ABSTRACT

Quality of system must be provided, for supplying goods and services that meets the

quality of wants and needs of customers that changes continuously. National or international
business’ managers pay a bigger importance to the quality because of the diversification of
developing technology and marketing resources. Globalisation has left the idea of classic
management methods, approaches and practices which were very popular in their time to new
ideas Businesses implement to new management tecniques that help to distinguish themselves
than their competitors.
Nowadays quality becomes a usual business component in terms of customers, employees,
suppliers and other stakeholders. Companies have a needing about quality certificate or
another argument showing its quality proficiency regarding implementing a quality
management system. Quality Management System is in general a composition of efforts
aiming to submit a cost effective service and to gain full appreciation of the demanding
parties, to improve, protect and develop quality,shown by various departments of the
institution.

Quality assurance, securing it for all times, and quality improvements are not realized via
randomized things but systematic studies.Quality management systems benefits such as better
documentation for organizations standardization, customer satisfaction, better supplier
relationships, detection of powers and responsibilities within the enterprise, data and ability to
make situation analysis in accordance with statistical measurements and to be able to use the
results of these analysis for the forward-looking decisions.

Tgm is a tecnique that adopted and implemented by most of the businesses within those
tecniques. The reasons of importance of quality are; diversity in products and services that are
produced,disappearance of trade borders, technological improvements and new competition
conditions by means of these advances. The organisations which adopt the TQM are
increasing the quality of the products and services whereas they decrease the cost of them.
This situation provides the advantage in competition in the market.

Quality concept has an important role in health industry as well in production industry.
Together with the development of science and technology as well as increase of cultural level
ad importance attached to humanity, submission of health services with higher standards
become obligatory. In order to let Turkey have a competition power and overcome from
challenges under 21st century health conditions, it should realize the investments through
future, such as technology, research ad development,environment as well as most important
one, education. In the hospitals that one of the components of health industry, quality
understanding gain an importance because of the need of satisfy the health care needs finely
and take the proper management decisions. Nowadays together with quality understanding,
also quality management systems can obtain important structure for organizations. Total
quality management approach in health sector meets either expectation about higher quality
service, or goals on reducing service costs. Quality certification systems, which previously
originated in health sector in an incentive manner, are the criteria which have been practiced
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compulsorily in recent years and which affect the additional payments for the staff, and which
determine the hospital performance, the quality criteria of which the Ministry of Health
attaches much importance and supervises itself.

1SO 9000 for quality is one of the most applicable strategies by businesses all over the world.
ISO 9000 has been one of important issues in many developing countries including Turkey.
1ISO 9000 QMS has been still first basic step in the attainment of TQM. In the implementation
of 1ISO 9000

QMS by the organizations, they learn what their organization processes are and how to
measure and evaluate their processes. Organization which implement ISO 9000 QMS, will
take advantages of this systems in two or three years.

The aim of this study is to evaluate " The Contribution Of TS EN ISO 9001:2008 Quality
Management System to Quality of Business Life” and show the factors that affect Quality of
Business Life. Using Quality Guarantee Systems (QGS) ISO 9001:2008 in the production and
the service enterprises that has the last state after the revision made in the year 2008 continues
increasingly. QGS aims to make the system more efficient, more effective and faster by
arranging the management form of the enterprises. Benefitting in the highest level from the all
wealth of the enterprise is basically considered while performing this aim.

Considerations and proposals in the light of the results of the study ;

[ Total Quality Management in the impact on employees due to the quality of working life are
positive.

[] Education with the staff of the relationship between his task was observed to be significant .
This is to facilitate the implementation of Total Quality Management creates an impact in the
area of business .

[] has been observed that a significant relationship between gender and Education , buddha
total quality management is an important factor in the successful implementation of the
participation of all the other important principle .

[J entity to have TS EN ISO 9001:2008 Quality Management System is an effect to increase
the motivation of employees . Buddha provides a significant contribution to the efficiency of
operation and service quality . In general, within the framework of TS EN ISO 9001:2008
standards, the results of the in-service training is wounded, but the dominant idea in
enterprises , research support for the operation, who thought of this as a recommendation by
the staff working at least degerlendirtmistir . This idea has emerged that can be perceived in
different ways by business organizations and employees .

[ especially when making decisions related to employees information about their work and
experiences of the year taking into account the responsibilities of the field within the ideas
should be taken . In this way, people who work in the institution may conclude them is valued
and can reach a higher level of performance .

[ accordance with standards EN ISO 9001:2008 Interviewees employees and top management
support has been expressed . The Buddha and senior management of the hospital staff
provided support prevents the emergence of any potential problem . Provides assistance in the
solution of different problems than are encountered .

[ entity within the framework of TS EN ISO 9001:2008 Quality Management System that
provides ease of management thought enough to transmit the current problems in the provision
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of internal communication provides the opportunity to achieve the objectives of the existing
business and profitability in order to ensure that this is an important factor.

[1 Your employees need to give attention to in-service training and to increase the level of
education

[ Create Your Quality organization , the employees must be coordination within the
organization .

[J Your employees should provide the team with team spirit .

] management within the business are required to follow a policy of guiding and learning .
Key Words: Quality of Life, Quality of business life, ISO 9001:2008 Quality Management
System, Health services

M1-Business Administration.
1.Kalitenin Tanimm

Giinlik hayatta kaliteli iiriin, kaliteli hizmet, kalitenin gelistirilmesi ve
arttirllmast gibi kavramlarla sik kargilasilmakta, hemen her alanda kalitenin
referans gosterildigi bir cagda yasanmaktadir. Kalite, insan yasamini
kolaylastiran, satin aldigr iirline veya sunulan hizmete karst giliven
duyulmasina yol agan bir olgu olarak diisiiniilmektedir.

Kaliteden anlagilan Onceleri bir mal veya hizmetin tiiketiciyi ne kadar
memnun ettigi, miisterinin aldigi mal veya hizmetten sonra probleminin
olmamasi olarak anlagilmaktayken, giinlimiizde bu anlayis mal veya hizmeti
tiretenler acgisindan veya bunlar tiikketenler agisindan farkli 6zellikler dikkate
alinarak tanimlanmaya baglanmistir (Berk,1994:55).

Kalite, iirlinlin tasarim, iiretim ve kullamm girdileri ile bu asamalardaki
cabalarin sonucunda olusur. Bu durumu sekil-1 {izerinde gdstermek
mimkiindiir (Firatl, 1983:2).
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Uretim
Kalite f
Kaynak:(Firat,1983:2) asanim Kullanim

Sekil:-1: Kalite, iiriiniin tasarim, iiretim ve kullamim girdileri

Kalite, miisteri istek ve beklentilerine uygunluktur (Efil, 1999: 6). Bu agidan,
bir iirin veya hizmetin belirlenen miisteri gereksinimlerini karsilama
yetenegine, o iiriin ya da hizmetin kalitesi denir (Soylu vd, 1998: 150).

Kalite, soyut bir kavram olup, miisterilerin algilamalarina bagl olarak
degisiklikler gosterir (Pekdemir, 1992: 40). Diger bir deyisle, kalite, farkli
kisiler igin farkli anlamlar ifade etmektedir. Ornegin, kalite, bir diisiince
seklidir; kalite, is yapma ve yonetme seklidir; kalite, bir metottur; kalite, bir
diger yonetim oyunudur; kalite bir din veya mezheptir; kalite, miisterilerle
iliski kurma seklidir; kalite, gelismis ve iyilestirilmis calisma ortamina
yonelik bir harekettir ve kalite, kaynaklar1 optimal kullanma yoludur (Shani
and Mitki, 1994: 407-417).

1.2 Toplam Kalite Yonetimi

Juran’in  1954’te “Kalite YoOnetimin Sorumlulugudur”, Feigenbaum’un
1956’da  “Toplam Kalite Kontrol”, Ishikavva’nin 1962°’de “Kalite
cemberleri” ve 1980’lerde Uluslararas: Standartlar Orgiitii’niin “ISO 9000
Kalite Giivence Serisi Standartlari, gelistirilmis olan yenilik¢i yaklagimlardir.
Bu yaklagimlar ile igerigi genisleyen kalite kavrami, gliniimiizde tiim
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isletmelerin uygulamaya calistigi bir yonetim anlayisi olan Toplam Kalite
Yonetimi’ne (TKY) doniigmiistiir (Giirdal,2007:176).

Tanmimlama konusunda farkli yaklagimlar sergilenmesine ragmen TKY; “bir
organizasyon iginde kaliteyi odak alan, organizasyonun biitiin {iyelerinin
katiimina dayanan, miisteri memnuniyeti yoluyla uzun vadeli basariy1
amaclayan ve organizasyonun biitiin iiyelerine ve topluma yarar saglayan bir
yonetim yaklagimi” seklinde tanimlanabilir(Miyauci,1999).

Toplam kalite yonetimi, isletme islevleri ve sonuglar yerine siirecler {izerine
odaklasan, tiim calisanlarin niteliklerinin artirilmasi ile yonetim kararlarim
saglikli bilgi ve veri toplamasi analizine dayandiran, tiim maddi ve maddi
olmayan kaynaklari bir biitlinliik i¢inde ele alan bir felsefedir. Bu dogrultuda
“Toplam Kalite Yonetimi yaklasimi, yalmzca bir oOneriler ve yontemler
recetesi degil cok daha genis boyutta diisiiniilmesi gereken bir yasam
felsefesidir. TKY’nin kurulusunu olusturan dért ana eleman vardir: Insan,
Siirekli Gelisim, Siire¢ ve Miisteri (Erdogan, 2004: 8).

Toplam kalitenin ayirict karakterleri, (i¢ ve dig) miisteri odagi, karar
verilmesinde kaliteye saplantisinin bilimsel yaklagimda problemin ¢6ziimil,
uzun vadeli sorumluluk, takim g¢alismasi ve calisanlara yetki verilmesi,
siirekli iyilestirme, tabandan tepeye kadar egitim, kontrol 6zgiirliigii, hedefin
birlesmesi, herkesin organizasyonla ilgili stratejiyi diisiinerek desteklemesini
hedeflemektedir (Goestsch and Davis, 2003: 8).

1.2.1 Toplam Kalite Yonetiminin is Yasamina Etkileri

Calisma yasaminda kaliteyi saglamak tlizere ¢esitli {ilkelerde farkli
uygulamalara rastlamak miimkiindiir. Her iilke, bu siirece farkli zamanlarda
baslamis ve farkli yasal diizenlemelerde bulunmustur. Bu dogrultuda Norvec,
yasal cercevede "endiistriyel demokrasi" programina yer vererek, isin
yeniden yapilandiriimast konusunda ilk adimi atmustir. Diger taraftan Isveg,
kurumlarin demokratiklesmesi siirecinde, is¢i-isveren-sendika cercevesinde
en gelismis programlari uygulayan Avrupa iilkesi konumundadir. Ingiltere
ise, konuyla ilgili teorik galigmalarin en fazla yogunluk kazandig iilke
durumundadir. Goriilmektedir ki; tilkeler c¢alisma yasaminda goriilen
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eksiklikleri gidermek, gelisme saglamak amaciyla ihtiya¢ duyulan girigsimleri
1970'li y1llarda atmaya baslamislardir(Kaymaz,2003:12).

Yasam kalitesinin iyilestirilmesi iizerine yapilan calismalar, ekonomik ve
teknolojik iyilestirmelerin yeterli olmadigini ortaya ¢ikarmistir. Bundan
sonra dikkatler, ¢alisma yasamina, ¢alisan insanlarin niteligine yonelmistir.
Orgiit diizeyinde yapilan calismalar, calisanlara daha insancil ve saglikli is
kosullarinin saglanmasi, orgiitlerde calisanlarin niteliginin yiikselmesi ve bu
dogrultuda oOrgiitlerin uzun donemli etkinliklerinin ve verimliliginin
saglanmasi i¢in daha iyi calisma ortaminin olusturulmasim ve cagdas
yonetim anlayisim kapsamaktadir.

Oniimiizdeki yillarda, dikkatlerin insan boyutu iizerinde yogunlastiriimasi
zorunlu hale gelecek, isadamlarn ve yoneticiler en ¢ok etrafindaki insanlarla
Ozelikle de emirleri altindaki personelle iliksilerini diizenleme ve onlarin
verimli bir sekilde caligmalari1 saglayabilme konulariyla mesgul
olacaklardir. Hangi amac1 gergeklestirmek icin kurulmus olursa olsun tiim
Orgiitlerin yasama ve gelisme giicli; onu olusturan bireylerin belirlenen
amaglar dogrultusunda, beraberce caligabilmelerindeki istek ve arzularina
baglidir. Bazen az miktarda bir maas artisi, soylenen bir giizel soz, orgiitte
verimliligi saglayabilecegi gibi, baz1 durumlarda is gorenlere yapilan bir
saygisizlik, yeterli oOdillendirme sisteminin olmayist  v.b.isletmeyi
beklenmeyecek sekilde bir zarara sokabilecektir (Uysal,2002:8).

Is yasanunda kaliteyi arttirmaya yonelik temel programlar dort ana grup
altinda incelemek miimkiindiir. Bunlar; (Solmus,2000:39).

1-Ozerk ¢alisma gruplar: Bir dizi isi yapmakla sorumlu olan, sayilari
genellikle 15-20 arasinda degisen, kendi kendini yoneten informel bir
yOnetim anlayisina sahip gruptur

2-Kalite Cemberleri: Kalite cemberleri, yaptiklari igin kalitesi ile ilgili olan
kosullart belirlemek, problemleri tanimlamak, alternatif ¢oziim Onerileri
sunmak, daha giivenli is yasamu kosullarim1 belirlemek ve iiretkenligin
arttirllmast amaciyla, 6-12 kisi arasinda degisen sayilarn bulunan, goniilliiliik
esasina gore bir araya gelmis gruptur.

3-Yonetim Kurullarinda Temsil Edilme: Yonetim kurullarinda temsil edilme
hakki, temsilcilere, ¢alisanlarin tiimii tarafindan dile getirilen ihtiyaglarin {ist
yonetime aktarilmasi firsatini sunmaktadir.
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4-Calisan-Yonetim Komiteleri: Bazi sendika ve firmalar, aralarindaki
catismay1 azaltmak ve daha uzlasmaci bir iklim yaratmak i¢in her iki tarafin
da temsilcilerinden olusan komiteler kurmaktadirlar.

1.2.2 Toplam Kalite Yonetiminin Calisanlar Uzerindeki Etkileri

Teknolojik gelismelere bagli olarak 1970'li yillardan itibaren isgliciiniin
yapisinda da degisimin ve gelisimin yasandigini soylemek miimkiindiir.
Ozellikle "mavi yakali" isgiicii olarak nitelendirdigimiz beden giiciine dayali
calisma kompozisyonuna sahip isgiiciinden; daha ¢ok zihni c¢alisma
potansiyelini kullanan "beyaz yakali" bilgi iscisine dogru bir doniisim
yasanmustir. Bilgi ve hizmet isgilerinin orami gelismis iilkelerde toplam
isgiiciiniin, dortte {i¢iinii rahatlikla olusturur hale gelmistir. Insan giiciiniin
farklilasan yapisi, mevcut yonetim modelleri degisen yapida etkili olamamis
ve insan odakli yeni bir yonetim modellerinin gelismesini saglamistir
(Diken,1998:84).

Basarilarin en 6nemli unsurlarindan ve TKY programlarinin en onemli
amaglarindan birisi olan ¢alisanlarin mutlulugu sistematik arastirmalarla
izlenmeli ve iyilestirilmelidir. Tercihen bagimsiz kuruluslarla yapilacak,
calisanlarin da hazirliklarina katilacagi arastirmalarin  sonuglarinin  ve
caliganlarin mutlulugunun diger gostergelerinin izlenmesi yoneticilerin en
onemli sorumluluklarindan biri olmali, sonuglar ve iyilesme planlar
calisanlarla paylasgilmahidir, (Aydemir, 2006:75).

1.2.3 Saghk Sektoriinde TKY

Uluslararast Calisma Orgiitii ile Diinya Saglik Orgiitii uzmanlarinin 1950
yilinda bir araya gelerek iizerinde anlastiklar tamm sdyledir : “Isci saghig
sunu amaglar: Her ¢esit iste ¢alisan is¢ilerin, fiziksel, ruhsal ve sosyal yonden
tam iyilik hallerinin kollanmasi ve gelistirilmesi; ¢aligma kosullarindan 6tiirii
iscilerin sagliklarim yitirmelerinin 6nlenmesi; ¢alismalar sirasinda, isgilerin,
sagliklarii olumsuz yonde etkileyecek etmenlerden korunmalari; isgilerin
fizyolojik ve psikolojik yapilarina uygun ise yerlestirilmesi ve bunun
stirdiiriilmesidir(Oztuna, 2007:45) .
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Hizmet endiistrileri konusunda farkli birgok siniflama vardir. Bu siniflamalar
icerisinde Chase’in yaptigi calisma en bilinenidir. Chase siniflamasinda
hizmet endiistrilerini miisterilerle iliski acisindan incelemis ve hizmet
endistrilerini dort sinifta toplamistir. Bu smiflamada saghik endiistrisi,
miisterilerle iliksinin en yiiksek oldugu sektor olarak belirtilmistir. Saghik
hizmetlerinin kullanim, sunulus bi¢imi giiniimiiz diinyasinda toplumlarin
sosyo-ekonomik kalkinmislik diizeylerini belirleyen en 6nemli gostergelerdir
(Aydemir, 2006:88).

Kaliteli bir saglik hizmetinin tammlanabilmesi i¢in dnce bdyle bir hizmette
bulunmasi gereken Ozelliklerin  bilinmesi gerekir. Bu ozellikler:
(Diken,1998:105-106).

e Hastanin fiziksel yapisinda ve fonksiyonlarinda, ruhsal durum ve
zihinsel yeteneklerine miimkiin olan en kisa zamanda bir iyilesme,

e Insan saghigmin gelistirilmesi, hastaliklardan bedensel ve zihinsel
Oziirlii olmaktan korunmasi ve bunun gibi sonu¢lar doguracak
sartlarin erken teshisi ve tedavisi,

e Optimum siirede yani hizmetin zamaninda verilmeye baslanmasi,
gereginde uzun sirmemesi, gereksiz kesintiye ugramamasi ve
zamanindan once bitirilmesi,

e Hizmet siiresince hastaya alinan kararlar ve sonuglarina iliskin bilgi
verilmesi ve onunla igbirligi kurulmast,

e Tip bilimi dogrulugu kanitlanmis prensiplere dayanir ve ilgili diger
bilimsel, teknolojik ve uzmanlik alanlarinda yararlanir

e Hastanin saglik durumu ile ilgili yeterli ve giivenilir kayitlarin
olusturulmasi ve bu sayede hizmetin siirekliligi ve izlenebilirligi,

e Saglik sisteminin tibbi, teknolojik, beseri ve finansal kaynaklarinin
en verimli sekilde kullamlabilmesine imkan saglamak,

e Personelin uyumlu, bir arada ve koordineli bir sekilde calismasi ile
ast-ist iliskilerinin gelistirilmesine katkida bulunmak.
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1.3 TS EN ISO Kalite Standartlan ile ilgili Genel Kavramlar

ISO Latince esit ya da diizenli anlamina gelen isos kokiinden gelir ve
bilinenin aksine Uluslar arasi Standardizasyon Orgiitii’niin kisaltmasi
degildir. TS EN ISO 9001 ise etkin bir kalite yonetim sistemini tanimlayan
bir standarttir. Kurulus bu standardin sartlarini sagladiginda TS EN ISO 9001
belgesini alabilmektedir. Belge kurulusun iiriin ve hizmetlerinin uluslar arasi
kabul gdrmiis bir standarda uygun olarak iiretildigini gdstermektedir (Oztuna,
2007:89).

TS EN ISO 9001 standartlan serisi, kuruluslarin i¢ ve dis kalite giivencesi
ihtiyaclarimin karsilanabilmesi amaciyla kalite yOnetimi ve gilivencesi
modelleri ile bunlara iliskin temel sartlari tammlar. Her ne kadar adinda
“standart” sozciigii bulunsa da, TS EN ISO 9001 serisinin amaci, kuruluslara
standardize edilmis kalite yonetimi ve glivencesi modelleri vermek degildir.
Zaten bu, pratik olarak da pek miimkiin degildir. Her kurulusun, kendi
yapisina, Uretim tiirii ve sekline, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine uygun
olarak kalite sistemini kurmasinin ve gelistirmesinin daha uygun olacagi
soylenebilir (Peskircioglu,1995:143).

1.3.1 TS EN ISO 9000 Serisi Kalite Yonetim Sistemi Standartlar

TS EN ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi, kisa donemli kazanca ve Once
“kar” yerine Once “kalite” ilkesine dayanan ve uzun donemli planlarla
calismay1 6ngoren bir yonetim stratejisinin sonucudur (Tekin, 2007: 329).

TS EN ISO 9001 ise etkin bir kalite yonetim sistemini tanmimlayan bir
standarttir. Kurulus bu standardin sartlarimi sagladiginda TS EN ISO 9001
belgesini alabilir. Belge kurulusun {iriin ve hizmetlerinin uluslararasi kabul
goérmiis bir standarda uygun olarak iretildigini gosterir. Standart merkezi
Isvigre’nin Cenevre kentinde yer alan ve 90’dan fazla iilkenin iiye oldugu
Uluslararas1  Standardizasyon  Orgiitii  tarafindan  gelistirilmistir.
Belgelendirme sirketlerini yetkilendirme yetkisi iiye iilkelerin akreditasyon
kurullarina verilmistir. Tiirkiye’deki akreditasyon yetkisi TURKAK’a
verilmigtir. TS EN ISO 9001 Belgesi ise ilgili kurulusun {iriin veya
hizmetlerinin uluslararasi kabul gérmiis bir yonetim sistemine uygun olarak
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sevk ve idare edilen bir yonetim anlayisinin sonucunda ortaya kondugu ve
dolayist ile kurulusun iirin ve hizmet kalitesinin siirekliliginin
saglanabileceginin bir glivencesini belirler.

TS EN ISO 9000 serisinin kalite yonetimi standartlart gerceklestirmesi
gereken hedefleri sOyle siralamistir; kurulus trettigi {irlin ve hizmetlerin
kalitesini, miisterisinin beklentisi olan istek ve ihtiyaclarin siirekli olarak
karsilayabilecek sekilde gerceklestirmelidir. Miisteriye, amaclanan kalitenin
karsilanacagr konusunda siirekli giiven verilmelidir. Ayrica kurulug
amaglarinin kalitenin siirekli olarak gergeklesecegi konusunda da kendi
yonetimine giiven verecek sekilde tasarlanmasi gerekir. TS EN ISO 9000
standartlart miisteri ve kurulusa giivence saglayan, asir yenilik igermeyen ve
kalite sisteminde bulunmasi gereken asgari elemanlar1 tamimlayan bir
standartlar dizisidir. Bu standartlar bir alt sinir oldugu i¢in, isletmelerin bu
sinirin  lizerinde iyilestirici faaliyetler yapmasini engellemez. Sadece
yoneticilerin ulagsmasi gereken noktalart tamimlayip bu yolda kilavuzluk
yapmaktadir (Durakbasa ve Cavusoglu, 2005: 186).

2. TS EN 1SO 9001:2000 Kalite Yénetim Sisteminin Is Yasamu
Kalitesine Katkisi: Bir Arastirma

2.1. Arastirmamn Amaci ve Onemi

Arastirmanin amaci; ¢alisanlarda is yasam Kkalitesini degerlendirmek ve
calisanlarin is yasam kalitesini etkileyen bazi faktorleri ortaya koyabilmektir.
Arastirmanin 6nemi, TS EN ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sisteminin is
yasami Kkalitesine nasil etkiledigi, calisanlara ne gibi faydalar sagladigin
belirlemektir. Tiirkiye’de yeni bir kavram olan Is yasam Kalitesi’nin
uygulanabilirligi ve mevcut uygulamalarin benzerligini tespiti i¢in pilot bir
arastirma niteligi tasimas: ve gelecekte yapilacak arastirmalar igin temel
olusturmasi agisindan dnem tasimaktadir.
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2.2. Arastirmanmn Metodolojisi
2.2.1. Arastirmanin Alani

Orneklem, Malatya Turgut Ozal Tip Merkezi biinyesinde bulunan
personelden olusmaktadir. Turgut Ozal Tip Merkezi TS EN ISO 9001:2008
Kalite Giivence Sistemi Belgesini almistir. Toplam ¢alisan sayist yaklasik
olarak 1200 kisidir. Ankete katilip geri doniis saglayan ve degerlendirme
yapilan kisi sayisi ise 414.

2.2.2. Arastirma Teknigi

Verilerin analizi SPSS 16.0 istatistik programinda gerceklestirilmistir.
Arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Normal
kabul edilen mesai saatleri siiresinde formlar katihimcilara dagitilmis ve
doldurmalar: istenmistir. Anketin uygulanmasinda yiiz yiize goriisme
yapilarak anket formunun doldurulmasi saglanmustir.

2.2.3. Anket Formunun Hazirlanmasi

Anket formunun ilk alti sorusu demografik Ozellikleri igeren sorulardan
olmustur. Geriye kalan 14 soru TS EN ISO 9001:2000 Kalite Yo6netim
Sisteminin Is Yasanu Kalitesine Katkisi dlgmeye doniik sorular olan 5°li
derecelendirilmis Likert tipi ol¢ek olarak hazirlanmistir.  Olgendeki
degerlendirme puanlanlamasinda Hi¢ memnun degilim=1, Memnun
degilim=2, Kararsizim=3, Memnunum=4, Cok memnunum=5 degerleri
verilmistir.
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2.2.4 Arastirma Bulgulan
2.2.4.1 Demografik Degerlendirme

Tablo-1: Arastirmaya Katilan Arastirmaya Katilan Personelin Yas1

Egitim Durumu
Yas Frekans | Yiizde Egitim Frekans Yiizde
16-22yas 5 1,2 [kdgretim 26 6,3
23-29yas 157 37,9 Lise 119 28,7
30-36yas 150 36,2 On lisans 92 22,2
37-42yas 69 16,7 Universite 116 28,0
43 ve Ust 23 8.0 Yiik. Lis ve 61 147
yas Dok
TOPLAM 414 100,0 TOPLAM 414 100,0

Tablo-1 Orneklemde yas grubu dagilinn 16-22 yas aras1 5 kisi, 23-29 yasa
arasi 157 kisi, 30-36 yas arasi 150 kisi, 37-42 yas arasi 69 kisi, 43 yas ve
ustii olan 33 kisi, personelin egitim durumuna gore siniflandirildiginda
ilk6gretim 26 kisi, lise 119 kisi, 6n lisans 92 kisi, tiniversite 116 kisi,

Yiiksek lisans ve doktora yapan ise 61 kisi oldugu goriilmektedir.
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Tablo-2:Arastirmaya Katilan Personelin TS EN 1SO 9001:2008 Bilgisi,

Gorevi ve Cinsiyeti

Personelin 1SO 9001:2008 Frekans | Yiizde
Gorevi Frekans | Yiizde BILGISI
Akademikler. Kesinlikle Bilgim
73 17,6 14 34
Yok
Hemsire 97 234 Bilgim Yok 45 10,9
Idari Fikrim Yok
115 27,8 31 75
personel
Yar. Sag. Bilgim Var
28 6,8 270 65,2
Per.
Teknik pers. Kesinlikle Bilgim
36 8,7 54 13,0
var
Hastabakict 19 4,6 TOPLAM 414 100,0
Temizlik Cinsiyet
14 34
pers. Frekans | Yiizde
Giivenlik 32 7,7 Erkek 224 54,1
TOPLAM 414 100,0 Bayan 190 45,7
TOPLAM 414 100,0

Tablo-2 de Arastirmaya Katilan Personelin Cinsiyet Durumu ile ilgili yapilan
siniflandirmada, ¢alisanlarin 190’1 bayan, 224°dii ise erkek c¢alisan,
Aragtirmaya katilan kigilerin TS EN ISO 9001:2008 yonetim sistemleri
hakkindaki bilgi sahibi olup olmadigina iliskin verilen cevaplarda, Kesinlikle
Bilgim Yok 14 kisi, Bilgim Yok 45 kisi, Fikrim Yok 31 kisi, Bilgim Var 270,
Kesinlikle Bilgim var 54 kisi. Yine Tablo-2 arastirmaya Katilan Personelin
gorevi ilgi olarak siniflandirilma yapildiginda, Akademisyen 73 kisi, Hemsire
97 kisi, Idari personel 115 kisi, Yardime1. Saglik. Personeli 28 kisi, Teknik
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personel 36 kisi, Hastabakici 19, Temizlik personeli 14 kisi, Giivenlik 32
kisidir.

2.2.4.2 Giivenirlilik Testi

Tablo-3:Giivenirlilik Testi

Cronbach's Alpha Ortalama | Standart Sapma

,922 3,075 11,44318

Giivenirlilik katsayist daima 0 ile 1 arasinda deger alir. Soru gruplan i¢in
kullanilan en yaygin i¢sel giivenirlilik indeksi Cronbach Alphadir. Cronbach
Alpha degeri 0,70’in iizerinde olan Slgeklerin i¢sel tutarliliga sahip oldugu
soylenir.(Carter,1997). Buna gére yapilan istatistiksel analiz sonucunda
olusan

Tablo:3 incelendiginde, 06lgek igin genel ortalamanin 3,075 ve standart
sapmanin ise 11,44318 oldugu goriiliir. Ayrica giivenilirlilik katsayis1 olan
Cronbach Alpha’nin 0,921 oldugu bulunmustur. Buna ig¢sel tutarliliginin ¢ok
yiiksek oldugu sdylenebilir.
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Tablo-4: Uygulama yapilan isletmede TS EN 1SO 9001:2008 Kalite
Yonetim Sisteminin Is Yasarm Kalitesine Katksi ile Tlgili Yargilara

fliskin Gériislerin Dagihm

1SO 9001:2008 Kalite Standart

Yonetim Sistemi Ortalama Sapma N
Giivende hissediyorum 2,8937 1,09955 414
Hizmet Igi Egitim 2,5556 1,10493 414
Onleyici tedbir 2,8792 1,08251 414
Olumlu bir yaklasim 2,9130 1,15281 414
Goriislerime yeterince 3,4348 1,17453 414
Yeterli kolaylik gos 3,1836 1,15615 414
Vizyon ve kalite 2,8406 1,11068 414
Basarili personel 6diil 3,2778 1,27279 414
Insan kaynaklar1 etkin 3,1957 1,12333 414
Temizlik diizen hijyen 2,7899 1,14845 414
Kurum igi iletisim 3,2488 1,08409 414
Servis yemek hizmet 3,2609 1,35460 414
Giivenlik personel 2,9420 1,23568 414
Motivasyon arttirici cabalar 3,6377 1,16408 414

Tablo-4 den goriildiigii iizere, Uygulama yapilan Isletmede TS EN 1SO
9001:2008 Kalite Yonetim Sisteminin Is Yasam Kalitesine Katkist ile Ilgili
Yargilara iliskin Goriislerin Dagilimn Tablo-"de incelendiginde en yiiksek
ortalamanin 3,6377 ile “TS EN ISO 9001:2008 standartlar1 ¢ercevesinde
motivasyonumu arttiran uygulamalarin kurumumda oldugunu
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diisiiniiyorum”, En az katiim ise 2,5556 ortalama ile” TS EN ISO
9001:2008 standartlar1 ¢ercevesinde gerceklestirilen hizmet ici
egitimlerin yarali sonuclari oldugunu diisiiniiyorum” ifadesidir.

2.2.4.3 Faktor Analizi

Tablo-5: Kaiser-Meyer-Olkin(KMO

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling ,948
Adequacy

Bartlett's Test of Sphericity 2,787E3
Df 91
Sig. ,000

Faktor analizinin uygulanacagi 6meklemin yeterliliginin dl¢iilmesi Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) o6l¢iimii ile yapilir. Bu deger 1’e ne kadar yakin ise
eldeki veri grubuna Faktor analizinin yapilmasinin uygun oldugu séylenir.
KMO degeri 0,50’den kiigiik ise ilgili veri grubuna faktor analizi yapilamaz.
Ele alinan Ornekte Tablo-5’da goriildigi gibi bu deger 0,948°dir. Buda
KMO igin iyi bir sonugtur. Analizden elde edilen korelasyon matrisinin birim
matris olup olmadigini test etmek i¢in Barlett Testi kullanilir. Ana kiitle
korelasyon matrisinin birim matris oldugu seklindeki sifir hipotezi
reddedilirse veri grubuna Faktor analizi uygulanir, reddedilmez ise, analiz
yapilmast uygun degildir. Tablodan da goriildiigii iizere p<0,05 oldugu icin
korelasyon matrisinin birim matris olmadig: sdylenir (Akgiil,2003).
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Tablo-6: A¢iklanan Toplam Varyans

Compone | Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared
nt Loadings
% of % of
Tota | Varianc | Cumulativ | Tota | Varianc | Cumulativ
| e e % | e e %
1 6,99 6,99
4 49,954 49,954 4 49,954 49,954
2 ,908 6,489 56,443
3 ,838 5,985 62,427
4 ,692 4,944 67,372
5 ,650 4,641 72,013
6 ,608 4,343 76,356
7 ,533 3,809 80,166
8 517 3,693 83,858
9 ,466 3,326 87,184
10 424 3,026 90,210
11 ,392 2,802 93,011
12 ,345 2,466 95,478
13 334 | 2,386 97,863
14 ,299 2,137 100,000

Tablo-6’dan goriildiigii tizere analizde Ozdegeri birden biiyiik sadece bir
faktor tiiretildigi goriilmektedir. Elde dilen bu faktoriin toplam varyansinin
yaklagik yiizde 50’sini agiklamaktadir.
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2.4.4 Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi iki degisken arasinda iligkinin yonil ve giiciiyle ilgili bilgi
verir. Bununla birlikte korelasyon analizi neden-sonug iliskisinin gostergesi
degildir. Korelasyon katsayisi (r);-1 ile +1 arasinda deger alir. -1<r <+1 0’a
yakin degerler iki degisken arasinda dogrusal ve zayif bir iligkinin oldugunu,
+1’e yakin degerler ise iki degisken arasinda dogrusal ve giiglii bir iliskinin
oldugunu gosterir (Bayram,2009;179).

Tablo-7: Koreldsyon Analizi Ciktis1

Servi
Korelasyon Analizi S
Ciktis1 Onleyi | Temizl | Giivenl | yeme
Giivende ci ik ik k
Hissediyor | Tedbi | diizen | Person | Hizm
um r Hijyen el et
Pearson
Giivende | Correlati 1 5247 | 3987 | ,4047
Hissediyor | on
um Sig. (2-
tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 414 414 414 414 414
Pearson
Onleyici Correlati 524" 1 4577 | 3447 | 4157
Tedbir on
Sig. (2-
tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 414 414 414 414 414
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Pearson
Temizlik Correlati ,308" 457 1 3807 | 432"
diizen on
Hijyen Sig. (2-
)Y g ( ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)
N 414 414 414 414 414
Pearson
Giivenlik Correlati 404" 3447 | 3897 1 436"
Personel on
Sig. (2-
) ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)
N 414 414 414 414 414
Pearson
Servis Correlati 3997 4157 | 4327 | 4367 1
yemek on
Hizmet Sig. (2-
) ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)
N 414 414 414 414 414

Tablo-7 Goriildiigii tizere yapilan korelasyon analizi sonucunda ¢aligmada

Onem arz etigi diisiilen bes degisken arasindaki ¢apraz iligkiler su sekilde

belirlenmistir.

e Giivende hissediyorum ile Onleyici tedbir arasinda bir iliski vardr.
p< a=0,05 oldugundan korelasyon anlamlidir. ( p= 0.00) Pearson

Korelasyon = r = 0. 524 dur.

e Giivende hissediyorum ile Temizlik diizen hijyen arasinda bir iligki
vardir. p< 0=0,05 oldugundan korelasyon anlamhdir. ( p= 0.00)

Pearson Korelasyon =r = 0. 398 dir.
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Giivende hissediyorum ile Giivenlik personel arasinda bir iligki
vardir. p< 0=0,05 oldugundan korelasyon anlamhdir. ( p= 0.00)
Pearson Korelasyon =r = 0. 404 dir.

Onleyici tedbir ile Giivende hissediyorum arasinda bir iliski vardir.
p< a=0,05 oldugundan korelasyon anlamlidir. ( p= 0.00) Pearson
Korelasyon =1 =0. 524 dur.

Onleyici tedbir ile Temizlik diizen hijyen arasinda bir iliski vardir.
p< a=0,05 oldugundan korelasyon anlamlidir. ( p= 0.00) Pearson
Korelasyon =r= 0. 457 dir.

Onleyici tedbir ile Giivenlik personel arasinda bir iliski vardir. p<
a=0,05 oldugundan korelasyon anlamhdir. ( p= 0.00) Pearson
Korelasyon =1 = 0. 344 dur.

Onleyici tedbir ile Servis yemek hizmet arasinda bir iliski vardir. p<
a=0,05 oldugundan korelasyon anlamlidir. ( p= 0.00) Pearson
Korelasyon =r=0. 415 dur.

Temizlik diizen hijyen ile Giivende hissediyorum arasinda bir iligki
vardir. p< 0=0,05 oldugundan korelasyon anlamhidir. ( p= 0.00)
Pearson Korelasyon =r = 0. 398 dir.

Temizlik diizen hijyen ile Onleyici tedbir arasinda bir iliski vardir.
p< a=0,05 oldugundan korelasyon anlamlidir. ( p= 0.00) Pearson
Korelasyon =r = 0. 457 dur.

Temizlik diizen hijyen ile Giivenlik personel arasinda bir iliski
vardir. p< 0=0,05 oldugundan korelasyon anlamhdir. ( p= 0.00)
Pearson Koreldsyon =r = 0. 389dir.

Temizlik diizen hijyen ile Servis yemek hizmet arasinda bir iliski
vardir. p< 0=0,05 oldugundan korelasyon anlamlidir. ( p= 0.00)
Pearson Korelasyon =r = 0. 432dur.

Giivenlik personel ile Giivende hissediyorum arasinda bir iligki
vardir. p< 0=0,05 oldugundan korelasyon anlamhidir. ( p= 0.00)
Pearson Korelasyon = r = (. 404dr.

Giivenlik personel ile Onleyici tedbir arasinda bir iliski vardir. p<
a=0,05 oldugundan korelasyon anlamhdir. ( p= 0.00) Pearson
Korelasyon =r = 0. 344dir
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e Giivenlik personel ile Temizlik diizen hijyen arasinda bir iligki
vardir. p< 0=0,05 oldugundan korelasyon anlamhdir. ( p= 0.00)
Pearson Korelasyon =r = 0. 389dhr.

e Giivenlik personel ile Servis yemek hizmet arasinda bir iligki vardir.
p< a=0,05 oldugundan korelasyon anlamlidir. ( p= 0.00) Pearson
Korelasyon =r = 0. 436dir

e Servis yemek hizmet ile Giivende hissediyorum arasinda bir iligki
vardir. p< 0=0,05 oldugundan korelasyon anlamhdir. ( p= 0.00)
Pearson Korelasyon =r = 0. 399dir

e Servis yemek hizmet ile Onleyici tedbir arasinda bir iliski vardir. p<
a=0,05 oldugundan korelasyon anlamhdir. ( p= 0.00) Pearson
Korelasyon =r = 0. 415dir

e Servis yemek hizmet ile Temizlik diizen hijyen arasinda bir iligki
vardir. p< 0=0,05 oldugundan korelasyon anlamhidir. ( p= 0.00)
Pearson Korelasyon =r = (. 432dur.

e Servis yemek hizmet ile Giivenlik personel arasinda bir iliski vardir.
p< a=0,05 oldugundan korelasyon anlamlidir. ( p= 0.00) Pearson
Korelasyon =1 = 0. 436dur.

2.2.4.5 Hipotez Testleri

Birbiriyle anlam biitiinligii iceren sorular arasindaki iliskilerin belirlenmesi
icin Pearson Kikare testi uygulanmistir. Cinsiyet ile Egitim durumu
arasindaki hipotez asagidaki sekilde olusturabilir.

HO= Cinsiyet ile Egitim Durumu arasinda bir iliski yoktur.

H1= Cinsiyet ile Egitim Durumu arasinda bir iligki vardir.
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Tablo-8: Cinsiyet ile Egitim Durumu Ki-Kare Test Tablosu

Asymp. Sig.

Cinsiyet ile Egitim Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 79,478% 8 ,000
Likelihood Ratio 91,458 8 ,000
Linear-by-Linear

o 48,915 1 ,000
Association
N of Valid Cases 414

Tablo-8’dan goriildiigii tizere, Cinsiyet ile Egitim durumu arasindaki hipotez
asagidaki sekilde olusturabilir. Chi-Square Tests tablosunda da goriildiigii
iizere Pearson Chi-Square degeri (79,478 ve p<0,05) ve ona bagl p (p=0,00)
degerine bakildiginda Cinsiyet ile Egitim Durumu arasindaki iligkinin
anlamli oldugu sdylenebilir. Buna gére Ho hipotezi red edilir H1 hipotezi
kabul edilir.

Egitim Durumu ile Personel Yaptigi gorev arasindaki hipotez asagidaki
sekilde olusturabilir.

HO= Egitim Durumu ile Personel Yaptig1 gorev arasinda bir iliski yoktur.
H1= Egitim Durumu ile Personel Yaptig1 gérev arasinda bir vardir.

Tablo-9: Egitim Durumu ile Personel Yaptigi gorev Ki-Kare Test

Tablosu

Egitim Durumu ile Asymp. Sig. (2-
Personel gorev Value df sided)
Pearson Chi-Square 5,264E2° 28 ,000
Likelihood Ratio 452,112 28 ,000

Linear-by-Linear
o 188,941 1 ,000
Association

N of Valid Cases 414
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Tablo-9’dan gérildiigi tizere, Egitim durumu ile Personel Yaptigi gorev
arasindaki hipotez asagidaki sekilde olusturabilir. Chi-Square Tests
tablosunda da goriildiigii tizere Pearson Chi-Square degeri (5,264 ve p<0,05)
ve ona bagli p (p=0,00) degerine bakildiginda Egitim Durumu ile Personel
Yaptig1 gorev arasindaki iligkinin anlaml oldugu sdylenebilir. Buna gére Ho
hipotezi red edilir H1 hipotezi kabul edilir.

3.Sonuc ve Oneriler

Gliniimiiz isletmeleri sunduklar1 mal ve hizmetlerin kalitesini belirmek i¢in
bir takim standartlar gelistirmis ve bunlar1 uygulamaya koymuslardir.
Tiirkiye’de bu sartlarn saglamak i¢in TS EN ISO 9000 Standartlart
gelistirilmistir. Bir¢ok isletme bu standartlara gore faaliyette bulunmaktadir.
Fakat isletmelerin bu standartlart uyguluyor olmasi Toplam Kalite Yonetimi
anlayigini benimsediklerini ve uyguladiklarim1 gostermez. Bu standartlar
Toplam Kalite Yo6netimi uygulamasi igin sadece bir alt kosuldur. Yani
isletmede bu standartlar var diye isletme basarili olamaz. Toplam Kalite
Yonetimin basarili olabilmesi uygulamada kararliligi gerektirir. Kararsizlik
durumunda isletme biiyliyii bozmus olur (Aydemir, 2006:138).
Toplam Kalite Yonetimi, TS EN ISO 9000 standartlarinin oniine gegerek
“Insan™ 6n plana c¢ikaran ve Kkurulus kiiltiiriine, yonetim felsefe ve
politikasina, calisanlarin islerine ve kendilerine kars1 tavir, tutum ve
sorumluluk anlayislarina 6nemli degisiklikler getiren yeni bir stratejinin,
gelistirilerek uygulanmaya baslanmasim gerektirmektedir. Toplam Kalite
Yonetimi sonlu bir program degildir. TS EN ISO 9000 Kalite Yonetim
Sistemi, iiriine degil {iretim sistemine (siire¢) odaklanmaktadir. Calismalar
isin dogru olarak yapilmasina yoneliktir (Gokgen, 2001; 18-19).
Yapilan ¢alismanin sonuglart 1s1¢1nda dikkat edilmesi gereken noktalar ve
Onerileri;

» Toplam Kalite Yonetiminin ¢alisanlar tizerinde dolayisiyla ¢alisma

yasaminin kalitesinde de etkisi olumlu yondedir.
» Egitim Durumu ile Personel Yaptigi gorev arasindaki iliskinin
anlamli oldugu goézlenmistir. Bu da Toplam Kalite Yonetimini
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isletme alam icerisinde uygulanmasini kolaylastirict bir etki
olusturur.

Cinsiyet ile Egitim Durumu arasindaki iliskinin anlamli oldugu
gbzlenmistir, buda toplam kalite yOnetimin basarili bir sekilde
uygulamasinda diger énemli bir etken olan herkesin katilim ilkesi
dogrultusunda donemlidir.

Isletmenin TS EN ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemine sahip
olmast calisanlar {izerinde motivasyonu artirici  bir etki
yaratmaktadir. Buda isletmenin verimliligine ve hizmet kalitesinin
onemli 6lgiide katki saglamaktadir. Genelde TS EN 1SO 9001:2008
standartlan cergevesinde gerceklestirilen hizmet ici egitimlerin yarali
sonuglart oldugunu diisiincesi isletmelerde hakim olmakla birlikte,
arastirma yapilan isletmede bu diisiince c¢alisan personel tarafindan
en az destek goren bir Oneri olarak degerlendirtmistir. Bu da
isletmenin kurumlar ve galisanlar tarafindan farkli algilanabilecegi
fikrini ortaya ¢ikarmustir.

Ozellikle calisanlar ile ilgili kararlar aliirken kisilerin calisma alanla
yila ilgili bilgi ve deneyimleri g6z Oniinde bulundurularak
sorumluluklar1 dahilinde fikirlerinin alinmasi saglanmalidir. Bu
suretle kurumda goérev yapan Kkisiler kendilerine deger verildigi
kanisina varabilir ve daha yiiksek performans diizeyine ulasabilirler.
Gorlisme yapilan kisiler TS EN ISO 9001:2008 standartlar
cercevesinde calisanlardan ve {ist yonetimden destek alindigini ifade
etmistir. Buda hastanenin g¢alisanlar1 ve iist yonetimin desteginin
saglanmis olasi herhangi bir sorunun ¢ikmasim engeller. Daha farkli
sorunlarla karsilagildiginda ise ¢oziimii konusunda yardimlarnm
saglar.

Isletmenin TS EN ISO 9001:2008 Kalite Yonetim Sistemine sahip
olmasi ¢ergevesinde yoneticilere mevcut sorunlarini iletebilme yeterli
kolaylig1 sagladig diisiince kurum igi iletisim saglanmasi imkanini
saglar ki bu isletmenin mevcut hedeflerine ulasabilmesi ve karlilig
saglamasi acisinda olduk¢a 6nemli bir etmendir.

Isletme calisanlannin egitim diizeyini arttirmak ve hizmet ici
egitimine 6nem vermek gerekmektedir
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> Isletme Kalite organizasyonu olusturmak, kurum calisanlarimin bu
organizasyon i¢inde koordinasyonu saglanmalidir.
> Isletme ekip ruhu ile takim ¢alisanlarinin imkan saglamalidir.
> Isletme igerisinde yonetimin yol gdsterici ve Ogretici bir politika
izlemeleri gerekmektedir.
Sonug olarak TS EN ISO 9000 Kalite Yonetim Sistemi is yasam Kalitesinin
yiikseltilmesinde énemli etki olusturmaktadir. Isletme kaliteli mal ve hizmeti
miisterinin istedigi zamanda miisteriye saglamak zorundadir. Bu mal ve
hizmetleri de ancak isletmedeki galisanlari vasitasiyla gerceklestirebilir. Eger
calisamin calisma kosullart standartlara uygun degilse ve calisan1 mutlu
etmiyorsa isletmenin miisterilere kaliteli mal ve hizmet sunmast miimkiin
degildir. Bu sebepten calisanlarin is kosullarinin uygun standartlarda olmasi
isletme tarafindan gergeklestirilmelidir.
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