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Makale Bilgisi OZET
Calisan performansi iizerinde etkiye sahip olan bir¢ok degisken vardir. Fiziksel kosullardan tutun da
Makale Ge¢misi yoOnetim tarzina kadar performansi olumlu ya da olumsuz etkileyen faktorler vardir. Kurumsal basarida
Gelis: 16.08.2024 ise galisan performansinin etkisi oldukea biiyiiktiir. Bu nedenle ¢alisanlarin performansini artirmak igin
Kabul: 05.11.2024 kurumsal anlamda atilan bir¢ok adim vardir. Toplam kalite yonetimi uygulamalarn da performansin
Yayin: 25.08.2025 artirilmasi noktasinda ¢alisan odakl bir yaklasimi esas almaktadir. Bu ¢alismanin amaci hastane 6ncesi
Tem acil saglik hizmetlerinde uygulanan toplam kalite yonetimi ¢aligmalarinin ¢alisanlarin performansina
Anahtar Kelimeler olan etkisini incelenmektir. Arastirma Ambulans Servisi Bashekimliginde ¢alisan 284 kisiden yliz yiize

. . . anket teknigi ile toplanan veriler {izerinden yiiriitiilmustiir. SPSS 26 programu kullanilarak verilerin
Acil Tibbi Servisler, analizi yapilmistir. Yapilan analizler neticesinde ¢alisanlarin kurumlarinda uygulanan toplam kalite
15 Performansi, yonetimi c¢alismalarina yonelik algilarinin yiiksek oldugu ve toplam kalite yonetimi uygulamalarinin
¢alisanlarin bireysel is performanslarini olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir. Sonug olarak, ¢alisanlarin

Saglik Cahs_anlarl’ kalite algis1 ve bireysel is performansi algisi yiiksektir. Kalite algisinin bireysel is performansini pozitif
Toplam Kalite olarak etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Toplam kalite yonetimi uygulamalarinin kuruma, hastaya ve
YOnetimi. personele olmak iizere ii¢ farkli yarart da bu galismada ele alinmistir. Calismanin sonucuna gore

katilimcilarin en disiik algiladiklart degisken ¢alisan yarari olmustur. Kurumda yapilan toplam kalite
yonetimi uygulamalarinin sadece dis paydas odakli degil i¢c paydas odakl: etkileri {izerinde biraz daha
fazla durulmas: yoneticilere 6nerilmektedir.

The Effect of TQM on the Performance of Emergency Medical
Services Employees

Avrticle Info ABSTRACT
Avrticle History Employee performance is influenced by many variables, ranging from physical conditions to
Received: 16.08.2024 management style. These factors can have either a positive or negative impact on performance. Since
Accepted: 05.11.2024 employee performance plays a significant role in organizational success, organizations take various

Published: 25.08.2025 steps to enhance it. Total Quality Management practices, which focus on an employee-oriented
approach, are one such method for improving performance. The aim of this study is to examine the
effect of Total Quality Management practices implemented in pre-hospital emergency health services

Keywords on employee performance. The research was conducted using data collected from 284 individuals
Prehospital, working in the Ambulance Service Chief Physician through a face-to-face survey technique. The data
Work Performance, were analyzed using SPSS 26 software. The analysis revealed that employees had high perceptions of
Medical Staffs, the Total Quality Management practices implemented in their institutions. Furthermore, the study found
Total Quality that these practices positively influenced the individual job performance of the employees. The study
Management. concluded that employees have a high perception of quality and individual job performance, and that

quality perception positively influences individual job performance. Three distinct benefits of Total
Quality Management practices for the organization, patients, and staff were discussed. According to the
study results, the lowest perceived benefit by participants was the benefit to employees. It is
recommended that managers place greater focus on the impact of Total Quality Management practices
not only on external stakeholders but also on internal stakeholders.
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GIRIS

Kiiresellesmenin artmasiyla birlikte isletmeler arasinda rekabet artmistir. Rekabetin artmasi
ile birlikte artan ekonomik zorluklar karsisinda igletmeler siirdiirebilirligini saglamak ve rekabet
ortaminda miisterilerine daha iyi hizmet vermek i¢in kalite calismalarina ve kalite yonetimine 6nem
vermislerdir. 1980°li yillardan sonra kalite yonetiminde tiim igletmelerin amaci; miisteri istegine
gore diislik maliyetle hizmet sunarak miigteri memnuniyetini saglamaktir (Oksay, 2016). Hastalarin
kaliteli hizmet alma istegi saglik hizmetlerinde kalitenin baslamasini saglamistir. Saglik
hizmetlerinde siirekli gelisen teknoloji ve yeniliklerle birlikte miisteri beklentileri artmaktadir.
Toplam kalite yonetimi miisteri beklentilerine gore siirekli iyilestirme ve gelisim saglayan dinamik
bir siirectir. Saglik hizmetlerinde ister 6zel ister kamu olsun rekabet ile miicadelenin en Gnemli
anahtar1 kaliteli hizmettir. Diinyada gelismisligin en Onemli gostergelerinden biri saglik
hizmetlerinde kalitedir (Liileci ve ark., 2019).

Ulkemizde kamu hizmet sektdriiniin énemli bir bdliimiinii olusturan saglik hizmetlerinde
kalite yonetimi, i¢ ve dis paydaslarin beklentilerinin 6l¢iilmesi ve kurumun basar1 saglamasina
yardimct olur. Kalite calismalar1 i¢ ve dis miisteri memnuniyetinin Ol¢lilmesini ve kurumun
miisterilerinin beklentilerine yonelik iyilestirme ¢alismasi yapmasini gerektirir. Yapilan iyilestirme
calismalar1 kurumun ve ydnetimin basarisin artirmaktadir (Ortlek ve ark., 2017). Saglik hizmetleri
insan sagligina yarar saglayan bir meslek olmasi nedeniyle hatanin telafisi yoktur. Saglik
hizmetlerinde hata insan yasamini etkilemektedir. Saglik hizmeti veren kurum ve calisanlarinin
kalite yonetimini ve kalite uygulamalarin1 esas alarak hizmet vermeleri gerekmektedir (Soyiik ve
Yenidikici, 2016).

Calisanlar klasik yonetim anlayisinda maliyet olarak goriiliirken Toplam Kalite Y&netimi
(TKY) anlayisinda isletmelerin rekabet giiclindeki en onemli kaynak olarak goriilmektedir.
Calisanlara yapilan yatirim uzun dénemde isletmeye fayda saglamaktadir. Is siireglerindeki isleyisi,
en iyi o siirecte calisanlar bilir, bu nedenle calisanlarin yonetim siirecine katilmasi 6nemlidir
(Simsek, 2018). Toplam kalite uygulamalarinin basarisi ¢calisan katilimi ile miimkiindiir (Ozcakar,
2010). Bu ise ¢alisanlarin performanslarini artirmalari ile saglanabilir. Toplam kalite uygulamalar1
kaliteyi tiim calisanlarin ortak bagarisina baglamaktadir. Son yillarda toplam kalite ile ilgili kamu
kurumlarinda yiiriitiilen faaliyetlerin temel gayesi, hatalar1 dnlemek veya maliyetleri azaltmaktan
Oteye i¢ ve dis miisteri memnuniyetini artirmaktir. Toplam kalite yonetimi, ¢alisan memnuniyeti,
miisteri memnuniyeti, ¢alisan egitimi, diisiik maliyet ile ylksek verimlilik, kaynaklarin etkin
kullanilmas1 gibi konulara 6nem vermektedir.

Tiirkiye’de saglik sistemlerindeki problemler ve ¢oziim yollarim1 ortaya koyarak Saglik
Bakanliginca 2003 yili itibari ile Saglikta Donlislim Programi uygulamasina gegilmistir. Bu
kapsamda saglikta kaliteyi saglamak ve akredite olma adina faaliyetleri planlamak ve yiiriitmek
icin Saghik Bakanligi tarafindan Performans Yonetimi ve Kalite Gelistirme Daire Bagkanligi
faaliyete gecirilmistir. Saglik Bakanligi hizmet kalitesinin yiikseltilmesi amaciyla, uluslararasi
gelismeleri takip ederek hasta giivenligi, saglikli calisma yasami, verimlilik, etkililik, etkinlik,
siireklilik, hasta odaklilik, uygunluk, zamanlilik, hakkaniyet hedefleri dogrultusunda performans
gostergeleri ve kalite standartlar1 belirlemeye baslamistir (Gldiik ve Kilig, 2017).

Ulkemizde saglik kurumlarinda performansi degerlendirmek igin saglik hizmeti sunan
kurumun tiirtine gore farkli uygulamalar yapilmaktadir. Saglik Bakanligi performans
degerlendirme sistemi sunulan hizmete uygun, Olciilebilir, karsilastirilabilir ve ayn1 zamanda
performansi yiiksek olan g¢alisanlari motive eden bir model amaglamaktadir (Cakir ve Sakaoglu,
2014). Kurumlarda i¢ miisteri olan c¢aliganlarin memnuniyeti de kalite agisindan Snemli bir
unsurdur. Memnuniyeti yiiksek olan ¢alisan motive bir sekilde ¢alisarak performansini da yiikseltir
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(Yas, 2021). Toplam kalite yonetimi g¢alisanlarin en iyi performansini gdstermesi i¢in gereken
kosullarin ve destegin saglanmasi anlayisini benimser. Ayrica TKY takim ¢aligsmasi, 6rgiit kiiltiirii,
siire¢ yonetimi, stirekli gelisme, katilimcilik, liderlik, yaraticilik ve inovasyonu benimser.
Kurumlar performans ve verimliliklerini artirmak icin kalite uygulamalarini kullanmaktadir
(Kiigiik ve ark., 2015). Bu c¢alisgmanin amaci hastane oncesi acil saglik hizmetlerinde yiiriitiilen
toplam kalite yonetimi uygulamalarinin ¢alisan performansina etkisini incelemektir.

YONTEM
Arastirma Modeli

Bu arastirma iligkisel tarama modeli ¢er¢evesinde degiskenler arasi iliskileri ortaya koymak
amaciyla gergeklestirilmistir.

Orneklem

Arastirma evreni bir ilde gorev yapan i1 Ambulans Servisi Bashekimligi ¢alisanlaridir. Tiim
calisanlar 324 kisidir. Hastane oncesi acil saglik hizmetlerinde sofor unvani ile ¢alisanlar lisans, 6n
lisans ve lise diizeyinde egitimini saglik alaninda almis calisanlardir. Ulasilabilir evren olmasi
nedeni ile O6rneklemeye gidilmemis ve tam sayim ydntemi kullanilmigtir. Toplam 294 kisi
arastirmaya katilmistir. Eksik ve yanlis doldurulan 10 anket analiz disinda birakilarak 284 anket
kullanilmistir.

Veri Toplama Araclar ve Siirecleri

Bu arastirmadan nicel yontem kullanilmis olup veriler yiiz ylize anket teknigi ile toplanmistir.
Ankette demografik oOzellikleri belirlemek icin toplam yedi soru yer almaktadir. Saglk
caliganlarinin toplam kalite yonetimine y6nelik algilarin1 6lgmek i¢in Bayer ve Baykal (2018)
tarafindan gelistirilmis olan “Saglik Calisanlarinda Kalite Algis1 Olgegi” kullanilmistir. Saglik
calisanlarinda kalite algis1 6lgeginin “Yonetim ve Liderlik”, “Insan Kaynaklar1 Kullanim1” “Kalite
Egitimi” “Ol¢me ve Degerlendirme” ve “Kalite Uygulamalariin Yararlar1” olmak iizere bes boyut
ve 65 sorudan olusmaktadir. Kalite uygulamalarinin yarar1 degiskeni iic boyutlu bir degiskendir.
Bu yarar boyutlar1, kurum, hasta ve ¢alisanlar baglamidadir. Olgiim arac1 5 dereceli likert tipi
Olcektir ve Cronbach Alpha degeri 0.94°diir.

Calisanlarin bireysel is performansini 6lgmek igin; Koopmans ve ark., (2013) tarafindan
gelistirilen, Koroglu Kaba ve Oztiirk (2021) tarafindan Tiirk¢e’ ye uyarlanan “Bireysel Is
Performansi Olgegi” kullanilmustir. Bireysel is performansi dlgegi; gérev performansi, baglamsal
performans ve iiretkenlik karsiti is davranisi olmak lizere li¢ boyut ve 14 ifadeden olusmaktadir.
Besli likert tipi 6l¢ektir ve Cronbach Alpha degeri 0.80° dir.

Aragtirma i¢in oncelikli olarak etik kuruldan onay alinmigtir. Arastirmanin yapilacagi kamu
kurumundan da aragtirma izni alinmigtir. Kurum idari amiri ile goriisiiliip aragtirma hakkinda 6n
bilgi verilmistir. Katilimcilarin onami alindiktan sonra arastirmaci tarafindan anket formlari
15.02.2023-15.05.2023 tarihleri arsasinda elden dagitilmis olup, sonrasinda arastirmaci tarafindan
toplanmistir.

344



Genel Saglik Bilimleri Dergisi

Verilerin Analizi

Arastirma verilerinin analizi SPSS26 programinda yapilmistir. Degiskenlere yonelik genel

egilimleri belirlemek i¢in ve demografik degiskenlere yonelik istatistikleri ortaya koymak i¢in
frekans dagilimlarina yonelsk analizler yapilmistir. Verilerin normal dagilimini test etmek amaciyla
normallik testi yapilmistir. Degiskenlerin ve alt boyutlarin ayr1 ayr1 giivenirlik analizleri

yapilmistir. Arastirmada fark analizleri anova ve t-testi ile dl¢lilmiistiir. Degiskenler aras iliski olup
olmadigini tespit etmek ve iligkinin yoniinii belirlemek icin korelasyon ve regresyon analizleri

yapilmstir.

Veri setinin giivenirligini degerlendirmek igin Ozdamar (2004) tarafindan olusturulan

Croonbach’s Alpha katsayisinin degerlendirilme kriteri kullanilmistir.

¢ (.00 < a < 0.40 6l¢ek giivenilir degil

¢0.40 <0 <0.60 olgek diisiik giivenilirlikte

¢ (.60 <0 <0.80 olgek oldukea giivenilir

¢0.80 <a < 1.00 olgek yiiksek derecede giivenilir

Katilimcilarin kalite ve bireysel is performansi algi diizeylerinin yorumlanmasinda Zengin
ve Kaygin (2016) tarafindan olusturulan ortalama degerleri kullanilmistir.

o1 —1.79 ¢ok diisiik,
¢ 1.80 — 2.59 diisiik,

¢ 2.60 — 3.39 orta,

¢ 3.40 — 4.19 yiiksek,
®4.20 — 5 ¢ok yiiksek.

BULGULAR

Arastirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerine iliskin veriler asagidaki Tablo 1° de verilmistir.

Tablo 1
Demografik Ozellikler
Degisken Yiizde Frekans
Cinsiyet Kadin 52.5 149
Erkek 47.5 135
. Evli 65.5 186
Medeni Durum Bekar 345 98
18-25 18.3 52
Yas 26-33 48.2 137
34-41 335 95
Lise 15.1 43
Yiiksekokul 40.1 114
Egitim Universite 44.7 127
AABT 34.9 99
ATT 46.8 133
Saglik Memuru 21 6
Unvan Doktqr 3.9 11
VHKI v 2
Sofor 11.6 33
1-5y1l 335 95
Toplam Caligma Siiresi i-ll-(l) 5y1\1m 2251 ;i
16ve tisti 14.4 41
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Tablo 1’de arastirmaya katilanlarin demografik Ozelliklerine iliskin frekans analizi sonucu
bulunmaktadir. Ankete katilanlarin %52.5’ini kadinlar olugsmaktadir. Katilimcilarin %65.5°1 evlidir,
%15.1°1 lise, %40.1°1 yiiksekokul, %44.7 tiniversite mezunudur. %34.9’u ambulans ve acil bakim
teknikeri, %46.8’1 acil tip teknisyeni, %2.1°1 saglik memuru, %3.9’u doktor, %11.6’s1 sofordiir.
Arastirmaya katilanlarin %33.5°1 1-5 yil, %25°1 6-10 yil , 9%27.1°1 11-15 y1l ve %14.4°1 ise 16 yil ve
tizeri siirelik mesleki deneyime sahiptir.

Tablo 2 _

Tamimlayici Istatikler
Degisken Ortalama  St.Sapma  Giivenilirlik Basiklik Carpikhik
Kalite Algis1 3.97 704 947 -.558 -.105
Yonetim ve Liderlik 3.92 877 .946 -.738 .289
Insan Kaynaklar 3.87 832 .894 -.527 -.336
Kalite Egitimi 4.08 799 .893 -.675 -.233
Olgme ve Degerlendirme 3.87 .760 812 -.659 .052
Kurum Yarari 4.06 .819 910 -.593 -.187
Personel Yarari 3.93 .790 .869 -,974 1.002
Hasta Yarar1 4.07 754 931 -.685 .015
Gorev Performansi 4.44 572 .850 -1.132 1.184
Baglamsal Performans 4.10 .640 821 -.601 112
Uretkenlik Karsit1 Is Davranist 2.50 1.399 927 -.586 -1.020

Tablo 2’de arastirmaya katilanlarin toplam kalite yonetimi ve performans algilarina yonelik
ortalma degerleri, Olgegin gliven kat sayisi ve normal dagilima yonelik veriler yer almaktadir.
Arastirmaya katilanlarin toplam kalite yonetimi uygulamalarinin varligina yonelik algilarmin (ort: 3.97)
ve bireysel ig performansi algilarin yiiksek (ort: 3.88) oldugu goriilmektedir. Kalite algisini olugturan alt
boyutlara bakildiginda yonetim ve liderlik, insan kaynaklari, kalite egitimi, 6lgme ve degerlendirme,
kalite egitimi, kurum yarari, hasta yarar1 ve personel yarari algilariin yliksek oldugu gorilmistiir.
Bireysel is performansini olusturan alt boyutlara bakildiginda gérev performansi algilarinin ¢ok yiiksek
diizeyde oldugu, baglamsal performans algilarinin yiiksek diizeyde oldugu, iiretkenlik karsiti ig davranisi
algilarinin diisiik diizeyde oldugu (ort: 2.50) sonucu goriilmektedir. Olcegin giivenilirlik degerlerine
bakildiginda, kalite algis1 %94 ve bireysel performans %81 oraninda giivenilirlige sahiptir. Kaliteyi
olusturan alt boyutlara bakildiginda yonetim ve liderlik %94, insan kaynaklar1 %89, kalite egitimi %89,
6lgme ve degerlendirme %81, kamu yarar1 %91, personel yarar1 %86, hasta yarar1 %93 giivenilirlik
degerine sahip oldugu goriilmektedir. Bireysel is performansini olusturan alt boyutlara bakildiginda
gorev performansi %85, baglamsal performans %82, iiretkenlik karsiti is davranisi %92 giivenilirlik
degerine sahip oldugu goriilmektedir. Ozdamar (2004) tarafindan olusturulan veri seti giivenilirlik
degerlendirme kriterlerine gore 6lgegin giivenirliginin yiiksek oldugu goriilmektedir. George ve Mallery
(2010)’a gore veri setine yonelik analizlerde normal dagilima yonelik analizleri kullanabilmek i¢in
verilerin ¢arpiklik ve de basiklik degerlerinin -2 ile +2 aralifinda olmasi gerekmektedir. Yukaridaki
tabloda da goriildiigii gibi veri seti normal dagilim gostermektedir.
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Tablo 3
Korelasyon Analizi
1 2 3 4 5 6 7 8 9

1.Kalite ro1

p
2.Yénetim ve Liderlik r 838" 1

p .000
3.Insan Kaynaklar1 r .8977 .800™ 1

p 000 .000
4 Kalite Egitimi r .898™ 767" 7977 1

p .000 .000 .000

5.0lgme ve Degerlendirme r .865™ .604™ 702" 718" 1
p .000 .000 .000 .000

6.Kurum Yarar1 r .900™ .677™ 795" 722" 836" 1
p .000 .000 .000 .000 .000

7.Personel Yarar1 r .822™ 533" 625 7017 7227 7017 1
p .000 .000 .000 .000 .000 .000

8.Hasta Yarari r 907" 713" 753" 795" 742" 787" 781" 1
p .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

9.Bireysel s Performansi ro.434™ 364 344" 3917 406" 389" 341" 425 1
p .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000

**Korelasyon anlamlilig1 0.01
Degiskenler arasi iliski diizeyini belirlemek i¢in Zengin ve Kaygin (2016)’iin derecelendirmesi esas alinmustir.
(r<0.30 distk, 0.30<r<0.70 orta, r>0.70 yiiksek)

Tablo 3’te degiskenler arasi iliskileri gosteren korelasyon analizi sonucu bulunmaktadir. Toplam
kalite uygulamalar1 degiskeni ile bireysel is performansi degiskeni arasinda arasinda anlamli, orta
dereceli ve pozitif bir iligki vardir (p=0.000). Kalitenin alt boyutlar1 ile performansin alt boyutlar
arasinda da orta derecede pozitif ve anlamh iliskiler oldugu goriilmektedir(p=0.000). Kalite ile ilgili
uygulamalarin artmasi performansi olumlu yonde etkileyerek onda da artisa neden olabilmektedir.
Degiskenler arasi karsilikli iliskiden yola ¢ikarak performans artisi ile kalite uygulamalarinin da artig
gosterecegi yorumu yapilabilir.

Tablo 4
Toplam Kalite Yonetimi ve Calisanlarin Is Performans: Arasindaki Regresyon Analizi
Standartlanmamig Standartlastirilmig
Katsayilar Katsayilar
Model B StdHata Beta T F df sig
1 (Sabit) 8.081 65.306 1 .000
Kalite 337 .042 434

Bagimli degisken: Is performansi
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Tablo 4’teki bireysel is performansi iizerinde toplam kalite yonetimi uygulamalarinin
aciklayiciligini test etmek icin yapilan regresyon analizi sonucuna gore, performansta ortaya ¢ikan
degisimlerin %43’lik kismi toplam kalite uygulamalarina bagli olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica bu iki
degisken arasinda otokorelayon olup olmadigr belirlemek icin Durbin Watson degerine bakilmistir
(1.788). Oztiirk (2006) ve Tabachnick ve Fidell (2001);’ya gore Durbin Watson katsayisi, 1.5-2.5
araliginda ise degiskenler arasinda otokorelasyon ortaya ¢ikmamaktadir.

Tablo 5
Yonetim ve Liderlik ile Calisanlarin Is Performansi Arasindaki Iliskiye Yonelik Regresyion Analizi

Standartlanmamig Standartlastiriimisg
Katsayilar Katsayilar
Model B Std.Hata Beta T F df Sig.
1 (Sabit) 6.565 43101 1 .000
Yonetim ve Liderlik 227 .035 .364

R kare: .133; Durbinwatson: 1.758

Bagimli degisken: Is performansi

Tablo 5°te yer alan regresyon analizine gore, toplam kalite yonetimi uygulamalarinin yonetim ve
liderlik boyutu bireysel is performansinda ortaya g¢ikacak degisimleri agiklamaktadir (0.000). Beta
degerine gore ise bireysel is performansindaki %36’lik artig yonetim ve liderlige bagl olarak ortaya
¢ikmaktadir. Bu sonuca gore, arastirmaya katilanlarin yonetim ve liderlik algisi bireysel is performansini
olumlu olarak etkilemektedir.

Tablo 6
Insan Kaynaklar: Kullammi ve Calisanlarin Is Performansi Arasindaki Iliskiye Yonelik Regresyion
Analizi

Standartlanmamig Standartlastiriimis
Katsayilar Katsayilar
Model B Std.Hata Beta T F df Sig.
1 (Sabit) 6.146 37.779 1 .000
Insan Kaynaklari 226 .036 344

R kare: .118; Durbinwatson: 1.786

Bagimli degisken: Is performansi

Tablo 6’daki regresyon analizi sonucuna gore, insan kaynaklar1 kullanimi degiskeninin bireysel
is performansini agiklamasiyla ilgili model anlamlidir (0.000). Bireysel is performansindaki %34’liik
bir artis kalitenin alt boyutu insan kaynaklar1 kullanimi1 degiskene bagli olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu
sonuca gore, arastirmaya katilanlarin insan kaynaklar1 kullanimu algisi bireysel is performansini olumlu
olarak etkilemektedir.
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112212 ;gitimi ve Calisanlarin Is Performans: Arasindaki Iliskiye Yonelik Regresyion Analizi
Standartlanmamig Standartlastiriimisg
Katsayilar Katsayilar
Model B Std.Hata Beta T F df  Sig.
1 (Sabit) 7.142  51.004 1 .000
Kalite Egitimi 268 .037 391

R kare: .153; Durbinwatson: 1.807
Bagimlh degisken: Is performansi

Tablo 7 incelendiginde, bireysel is performansinda ortaya ¢ikan degisimlerin kaliteye yonelik
verilen egitimlere bagli olarak ortaya ciktig1 goriilmektedir. Kalite egitimleri bireysel is
performansindaki degisimlerin %39 “‘unu agiklamaktadir. Bu sonuca gore, arastirmaya katilanlarin kalite
egitimi algis1 bireysel is performansini olumlu olarak etkilemektedir.

Tablo 8
Ol¢me ve Degerlendirme ile Calisanlarin Is Performansi Arasindaki Iliskiye Yonelik Regresyion Analizi
Standartlanmamig Standartlastiriimis
Katsayilar Katsayilar
Model B Std.Hata Beta t F df  Sig.
1 (Sabit) 7.467 55.751 1 .000
Olgme ve 292 .039 406

Degerlendirme

R kare: .165; Durbinwatson: 1.874

Bagimli degisken: Is performansi

Tablo 8’deki regresyon analizi sonucuna gore, 6lgme ve degerlendirme ile ilgili uygulamalar
bireysel is performansindaki degisimlerin %40 lik kismini agiklamaktadir. Bu sonuca gore, arastirmaya
katilanlarm 6lgme ve degerlendirme algisi bireysel is performansini olumlu olarak etkilemektedir.

Tablo 9
Kurum Yarari ve Calisanlarin Is Performansi Arasindaki Iligkiye Yonelik Regresyion Analizi
Standartlanmamig Standartlastiriimis
Katsayilar Katsayilar
Model B Std.Hata Beta t F df Sig.
1 (Sabit) 7.097 50.363 1 .000
Kurum Yarar .260 .037 .389

R kare: .152; Durbinwatson: 1.870

Bagimli degisken: Is performansi

Tablo 9°da kalitenin kurum yarar1 alt boyutu ile bireysel is performansi arasindaki regresyon
goriilmektedir. Analiz sonucuna goére bireysel is performansinda ortaya ¢ikan degisimlerin %39’ 1uk
kismi kurum yararin1 gozeten toplam kalite uygulamalarina gore degismektedir. Bu sonuca gore
aragtirmaya katilanlarin kamu yarar algis1 bireysel is performansini olumlu olarak etkilemektedir.
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Tablo 10
Personel Yarari ve Calisanlarin Is Performans: Arasindaki Iligkiye Yonelik Regresyion Analizi
Standartlanmamig Standartlastiriimisg
Katsayilar Katsayilar
Model B Std.Hata Beta t F df Sig.
1 (Sabit) 6.101 37.227 1 .000
Personel Yarar1 236 .039 341

R kare: .117; Durbinwatson: 1.825

Bagimlh degisken: Is performansi

Tablo 10’da bireysel is performansindaki degisimlerin toplam kalite yonetimi uygulamalarinin
personel yarma yonelik olmasi durumuna gore aciklanmasma yonelik regresyon analizi modeli
goriilmektedir. Analiz sonucu modelin anlamli oldugunu (0.000) ve bireysel is performansindaki
%?34’liik bir artisin personel yararina yonelik kalite uygulamalarina bagh olarak ¢iktig1 goriilmektedir.
Bu sonuca gore, arastirmaya katilanlarin personel yarari algisi bireysel is performansini olumlu olarak
etkilemektedir.

Tablo 11
Hasta Yarari ve Caliganlarin Is Performansi Arasindaki Iligkiye Yonelik Regresyion Analizi

Standartlanmamis Standartlastirilmisg
Katsayilar Katsayilar
Model B Std.Hata Beta t F df Sig.
1 (Sabit) 7.894 62.319 1 .000
Hasta Yarar1 .309 .039 425

R kare: .181; Durbinwatson: 1.805

Bagiml degisken: Is performansi

Tablo 11’de hasta yararina yiiriitiilen toplam kalite yonetimi uygulamalarinin bireysel is
performansindaki degisimleri agiklamasina yonelik regresyon analizi sonucu goriilmektedir. Bu analiz
sonuna gore bireysel is performansindaki %42’°lik bir degisim hasta yararina yonelik yapilan kalite
uygulamalarina bagli olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu sonuca gore, arastirmaya katilanlarin hasta yarari
algis1 bireysel is performansini olumlu olarak etkilemektedir.

TARTISMA

Bu calismada hastane oncesi acil saglik hizmetlerinde uygulanan kalite uygulamalarinin
calisanlarin bireysel is performansina etkisi incelenmistir. Toplam kalite uygulamalari ile bireysel is
performansi arasindaki iligki incelendiginde, toplam kalite ile caliganlarin is performansi arasinda
(.434), pozitif yonlii bir iliski oldugu goériilmistiir (p<0.05). Kalitenin alt boyutlar1 olan insan kaynaklar
kullanimu, kalite egitimi, yonetim ve liderlik, 6lgme ve degerlendirme, kurum yarari, personel yarari ve
hasta yarar1 degiskenleri ile calisanlarin bireysel is performansi degiskeni arasinda da pozitif yonlii ve
ayn1 zamanda anlamli iligki oldugu tespit edilmistir. Toplam kalite uygulamalarinin alt boyutlan ile
bireysel is performansi degiskeni arasindaki iligkide en yiiksek iligki hasta yararina yonelik yiirtitiilen
kalite ¢aligmalar1 alt boyutundadir (.425). Bu durum, galiganlarin kalite uygulamalarinin daha ¢ok hasta
yararina oldugunu diisiinmekte oldugu seklinde yorumlanabilir. Sonug olarak, kalite algisinin artmasi
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calisanlarin performansini1 da olumlu olarak etkilemektedir. Giindiizhan (2017)’1n saglik kurumlarinda
yaptig1 calismada, toplam kalite yonetimi uygulamalar ile ¢alisanlarin performanslar1 arasinda pozitif
iligkiler oldugu sonucuna ulasilmistir. Kiiciik ve ark., (2015) tarafindan yapilan ¢aligmada, toplam kalite
yonetimi ile performans arasinda pozitif yonlii anlamli bir iligski oldugu sonucuna ulasilmistir. Cankir
(2019) yaptig1 calismada, isletmede calisanlarin algiladiklar kalite ile i basarilart arasinda anlamli ve
de pozitif bir iligki olduguna yonelik sonuglara ulagiimistir.

Toplam kalite yonetiminin alt boyutu olan yonetim ve liderlik ile g¢alisanlarin bireysel is
performansi arasinda pozitif yonlii ve de anlamli iliski oldugu goriilmektedir. Yonetim ve liderligin i
performansina %36°lik bir olumlu etki yaptig1 goriilmektedir. Kalite uygulamalarinda basarinin ilk
anahtar1 yoneticilerin kaliteye inanmasidir. Yoneticiler kaliteye ne kadar inanirsa ¢alisanlar da kaliteyi
o kadar benimser. Aslan ve Yaman (2021)’mn yaptig1 ¢calismada kaliteni hem goérev performansini hem
de kisi 6rgiit uyumunu olumlu diizeyde etkiledigi sonucuna ulasiimstir. Ozel ve Figlali (2018)’nin farkh
isletmelerde yaptig1 caligmada toplam kalite yonetimi uygulamalarinin isletme performansini olumlu
etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Insan kaynaklar1 kullanim degiskeni ile is performansi degiskeni arasinda anlamli, pozitif bir
iliski oldugu goriilmektedir. Insan kaynaklar1 kullaniminin is performansina %34’liik bir olumlu etki
yaptig1 goriilmektedir. insan kaynaklarinin dogru ve etkin olarak kullanilmas1 hem calisanlarin hem de
isletme performansina fayda saglamaktadir. Bayir ve Harmanci (2021)’nin hastanelerde yaptig
calismada insan kaynaklar1 uygulamalarinin ¢alisanlarin gérev ve baglamsal performanslarini pozitif
etkiledigi sonucuna ulasilmustir.

Caligmada elde edilen bir baska sonug, toplam kaliteye yonelik verilen egitimler ile kurum
calisanlarinin bireysel is performansi arasinda ortaya ¢ikan anlamli ve pozitif iliskidir. Kalite
egitimlerinin is performansina %34’lik olumlu etki yaptigi goriilmektedir. Kalite egitimleri ile
calisanlardan beklenenler acik ve anlasilir bir sekilde anlatilmali, kalite uygulamalari hakkinda
calisanlara egitimler verilmelidir. Kalite egitimleri sayesinde calisanlar1 kalite uygulamalarin1 benimser
ve bu durum performanslarinin olumlu olarak etkilenmesini saglar. Ozen ve Ozgen (2011)’in yaptig1
caligmada egitimin ¢alisanlarin performansini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Yayli ve
Temiryaliyeva (2006)’nin otel isletmelerinde yaptigi ¢alismada egitimin c¢alisanlarin performansini
olumlu etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Subast ve Erdogmus (2023)’un yaptigi ¢alismada egitim ve
gelistirmenin orgiitsel ve bireysel performansin artmasinda olumlu etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir.

Caligmada 6lgme ve degerlendirmeye yonelik algilar ile calisanlarin is performansi arasinda
istatistik agidan anlamli ve pozitif bir iliskinin mevcut oldugu goriilmiistiir. Olgme ve degerlendirmenin
is performansina %40°1ik bir olumlu etki yaptig1 goriilmektedir. Olgme ve degerlendirmeler sonucunda
calisanlarin motivasyonu ve performansini arttirict uygulamalar yapilmaktadir. Bu sayede ¢alisanlarin
performansinin artmasi saglanmaktadir. Ozer ve Ozdogan (2019)’m yapti§i calismada personel
giiclendirmenin is performansini pozitif olarak etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Performans 6lgme ve
degerlendirme neticesinde performansi diisiik olan bireylerin egitim, 6grenme, motivasyon vb. yollarla
performansinin yiikseltilmesi; performansi yiiksek olan bireylerin takdir, 6dill vb. yollarla motive
edilmesi saglanmaktadir.

Sonug olarak, kurumdaki toplam kalite yonetimi uygulamalar1 ile kurum ¢alisanlarinin bireysel
is performanslar arasinda bir iligki vardir ve bu iliskinin yonii de pozitiftir. Kalite uygulamalarinin
kuruma, personele ve hastaya olumlu etkileri oldugu sonucuna ulagilmistir. Irfan ve ark., (2012) ‘nin
yapmis oldugu bir ¢alismada TKY ’nin performansi pozitif olarak etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Biger
ve ark.,, (2012)’nin caligmasinda TKY’nin kurumsal imaji olumlu yoénde etkiledigi sonucuna
ulagilmistir. Aydm (2016) tarafindan bir devlet hastanesinde toplam kalite uygulamalar1 sonrasi
hastalarin hizmet kalitesi algisi ve memnuniyet diizeyini belirlemek lizere yaptigi ¢alismada, toplam
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kalite uygulamalarindan sonra hastalarin hizmet kalitesi algis1 ve memnuniyet diizeylerinde artis oldugu
sonucuna ulasilmistir. Alptekin ve ark., (2016) tarafindan yapilan ¢aligmada kalite uygulamalari
sonrasinda c¢alisanlar arasinda ekip anlayisinin olumlu yonde arttigi, hasta glivenligi kiiltiirlintin arttig
gorlilmistiir. Ertas ve Celik (2018)’in kamu ve 6zel hastanelerde uygulanan saglikta kalite standartlarini
degerlendirdigi ¢aligmada hasta giivenligi ve ¢alisan giivenligi 6neminin arttig1, i¢ miisteri (¢aliganlar)
ve dig miisteri (hastalar) memnuniyet diizeyinde 6nemli bir artis oldugu sonucuna ulagilmigtir.

SONUC ve ONERILER

Kamu kurumlarinda toplam kalite yonetimini uygulamak 6zel sektore gore daha gii¢ ve zordur.
Fakat saglik kurumlarinda insan sagliginin s6z konusu olmasi, hatalarin telafisinin olmamasi, herkese
esit ve ulagilabilir saglik hizmeti verilmesi, hasta memnuniyetinin saglanmasi saglik kurumlarinda
toplam kalite yoOnetimi uygulanmasini zorunlu hale getirmistir. Bu arastirmada toplam kalite
uygulamalarinin bireysel is performansina etkisi saglik hizmetlerinde c¢alisanlar1 agisindan
incelenmistir. Sonug olarak, ¢aligsanlarin kalite algis1 ve bireysel is performansi algisi yiiksek ¢ikmustir.
Kalite algisinin bireysel is performansini pozitif olarak etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Kalitenin alt
boyutlarinda yonetim ve liderlik, insan kaynaklar1 kullanimi ve Olgme degerlendirme ve kalite
uygulamalarinin personele yararinin ortalamasi diger boyutlara gore diisiik ¢itkmugtir. Kalite anlayiginin
iist yonetimden baslayarak alt boliimlere ve calisanlara yayilmas: saglanmalidir. Ust yonetim toplam
kalite yonetimi anlayisini1 benimsemeli ki tiim ¢alisanlar kaliteye 6nem versin, toplam kalite yonetimine
tiim calisanlarm katilimmin saglanmasi onerilir. Insan kaynaklar1 yonetiminde dogru ise dogru insan
secilmelidir. Calisan giivenligine 6nem verilmeli, calisma kosullar1 ve ¢calisma alaninin ¢alisanin rahat
edecegi sekilde diizenlenmesi onerilir. Kamu kurumlarinda kanun ve yonetmelikler kapsaminda tutulan
kayitlarin fazla olmasi nedeniyle calisanlar evrakla ¢ok zaman gegirmektedir, evraklarda dijital
doniisiimlere gecilmesi onerilir. Olgme ve degerlendirme sonucunda, performans: yiiksek ve basarili
personelin ddiillendirilmesi, ¢alisanlarin motivasyonunun saglanmasi onerilir.

Kalite uygulamalarinin hastaya ve kuruma yararinin yani sira personele de yarar1 vardir. Calisanin
giivenliginin saglanmasi, risklerin azaltilmasi veya ortadan kaldirilmasi, is giivenliginin saglanmasi,
caligma ortaminin iyilestirilmesi, c¢alisanlarin tutmus oldugu kayitlarin c¢aliganlari yasal olarak
koruyacak belgeler oldugu ve hasta haklar1 konusunda egitim verilmesi 6nerilir. Kurum yoneticilerinin
sadece dis miisteri (hasta) memnuniyetine degil i¢ miisteri (¢alisgan) memnuniyetine de odaklanmasi
onerilir. Saglik kurumlarinda calisanlarin toplam kalite ile ilgili algilarinin degismesini saglamak
amaciyla kalitenin 6nemine vurgu yapan hizmet i¢i egitim programlarinin diizenli olarak olusturulmasi
ve buna da personel katiliminin tesvik edilmesi onerilmektedir.

Bu caligma hastane oncesi saglik hizmetlerinde ¢alisanlarin kalite algilar1 ve kalite algilart ile
performanslari arasindaki iliskiyi belirlemek agisindan 6nemli bir ¢alisma oldugu diigsiiniilmektedir.
Kalite algisinin bagka degiskenlerle iliskisini belirlemek icin liderlik, orgiitsel gliven, orgiitsel baglilik,
is tatmini, motivasyon, oOrgiitsel degerler, hasta giivenligi, calisan memnuniyeti, ¢calisma sekilleri,
orgiitsel sessizlik vb. degiskenler kullanilarak arastirma yapilmasi onerilir. Literatiirde hastanelerde
calisanlarin kalite algisini belirlemek i¢in bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir. Arastirmacilara hastane 6ncesi
acil saglik hizmetlerinde kalite algisina odaklanacaklar arastirmalar yapmasi onerilir.

SINIRLILIKLAR

Arastirma kapsaminda bir ilin i1 Ambulans Servisi Bashekimliginin tiim calisanlarina (324)
ulasilmaya caligsmis olup; ticretsiz izinde olan, katilmak istemeyen ve gorevlendirme ile bagka kuruma
giden personelin katilamamasi nedeniyle 294 personelin katilimi ile siirh kalmigtir.
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TesekKkiir

Calismaya katkida bulunan Il Ambulans Servisi Bashekimligi ve hastane dncesi saglik hizmetleri
calisanlarina tesekkiir ederiz.

Etik Onay

Calismanin yapilmasi i¢in Diizce Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yayin Etik Kurulu’ndan
2022/462 numarali karar ile 29.12.2022 tarihinde etik izni alinmistir. Etik izin sonrasi arastirma
yapilacak kurum miidiirliigiinden yazili arastirma izni de alinmistir. Arastirmadaki katilimcilara,
arastirmaya goniillii olarak katildiklarimi beyan etmeleri i¢in anketin ilk sorusu olan, bu ¢aligmaya
kendi goniillii onamim ile katiliyorum se¢enegini isaretlemeleri ifade edilmistir.

Cikar Catismasi
Cikar gatigmasi yoktur.
Finansal Destek
Finansal destek yoktur.
Yazar Katkilar

Tasarim: O.B., B.K., Veri toplama veya veri girisi yapma: O.B., B.K., Analiz ve yorum: O.B.,
B.K., Literatiir tarama: B.K., Yazma: O.B., B.K.
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EXTENDED ABSTRACT

Introduction: Employee job performance plays a crucial role in corporate success (Simsek, 2018).
As aresult, business managers or owners implement various strategies to enhance performance. Total Quality
Management (TQM) practices are grounded in an employee-focused approach aimed at improving
performance. With the growing trend, employees' expectations from their organizations are also evolving.
TQM, which incorporates a participatory management approach and a holistic philosophy of ensuring quality,
has gained significant traction in public institutions over the past decade.

The service quality and the speed of service delivery are also improving in businesses that have
adopted team-based work, a zero-error mindset, a preventive approach, and employee participation as part of
their business philosophy (Ozcakar, 2010). Research is being conducted across various sectors to determine
whether TQM practices, focused on employee and internal customer satisfaction, increase operating costs
and external customer satisfaction, as well as enhance employee job performance. This study aims to examine
the effect of TQM practices implemented in pre-hospital emergency health services on employee
performance.

Method: This study aimed to determine the perceptions of pre-hospital emergency health services
employees regarding quality practices, which are fundamental to success in healthcare, and to assess the
effect of TQM practices on employee performance. In this context, data were collected from participants
using a survey technique, investigating both the employees' quality perceptions and the impact of these
perceptions on their performance. The data obtained from the questionnaire were analyzed using the SPSS
26 (Statistical Package for Social Sciences) software.

Descriptive statistics, normality tests, factor analysis, reliability analysis, difference analyses
(Independent Sample T-test and ANOVA), correlation analysis, and regression analyses were performed.
The research population consisted of employees from the Provincial Ambulance Service Chief Physician,
totaling 324 individuals. Those working as drivers in pre-hospital emergency health services had received
education in health-related fields at the undergraduate, associate, or high school level. Since the population
was accessible, no sampling was used, and the complete enumeration method was applied. A total of 294
individuals participated in the research. Ten incomplete or incorrectly completed surveys were excluded from
the analysis, leaving 284 valid surveys for use.

Results: The research findings revealed that participants had a high perception of the total quality
management practices implemented in their institutions. Additionally, employees' perceptions of quality were
found to have a positive impact on individual job performance. A positive and significant relationship was
identified between the sub-dimensions of quality—namely, management and leadership, use of human resources,
quality training, measurement and evaluation, institutional benefit, personnel benefit, and patient benefit—and
individual job performance. The strongest relationship between the sub-dimensions of quality and individual job
performance was found in the patient benefit sub-dimension.

This finding suggests that employees perceive quality practices as primarily benefiting the patient. As a
result, an increase in the perception of quality positively impacts employee performance. It was observed that
quality-enhancing initiatives, particularly those aimed at benefiting patients, had a greater positive effect on
employee performance. Furthermore, total quality practices focused on measurement and evaluation were found
to have a stronger impact on job performance compared to other practices. Prioritizing patient service and
objectively measuring this aspect proved to be highly effective in boosting employee performance.

The research results indicate that improving the perception of quality has a positive effect on employee
performance. This finding aligns with the study by Giindiizhan (2017) in health institutions, which concluded that
there is a positive and significant relationship between total quality practices and individual employee
performance. Similarly, the study by Kiigiik et al. (2015) also found a positive and significant relationship between
total quality management and performance.

The study conducted by Cankir (2019) also found a significant and positive relationship between quality
perception and performance. Yas (2021) suggests that low satisfaction among employees, as internal customers,
negatively affects their performance. Kiigiik et al. (2015) argue that institutions implement quality practices to
enhance their performance and efficiency. Moreover, the adoption of the TQM approach by management not only
boosts business performance but also contributes to increased profitability.
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Conclusion and Suggestions: In this study, it was concluded that the perception of TQM positively
influences individual job performance. To enhance the impact of TQM, the understanding of quality should be
communicated effectively from top management to all departments and employees. Top management should fully
embrace the principles of TQM to ensure that all employees value quality. It is recommended that all employees
actively participate in TQM practices. Additionally, in human resources management, the right person should be
assigned to the right job to maximize the effectiveness of quality practices and improve overall performance.

Importance should be given to employee safety, and it is recommended that working conditions and work
environments be arranged to ensure the comfort and well-being of employees. Institution managers should focus
not only on external customer (patient) satisfaction but also on internal customer (employee) satisfaction. To shift
healthcare professionals' perspectives on quality and enhance their quality perceptions, it is recommended to
organize in-service training programs. This study is considered significant in terms of identifying the quality
perceptions of employees in pre-hospital healthcare services and understanding the relationship between these
perceptions and their job performance.

It is recommended that further research be conducted using variables such as leadership, organizational
trust, organizational commitment, job satisfaction, motivation, organizational values, patient safety, employee
satisfaction, working styles, organizational silence, and other relevant factors to explore the relationship between
quality perception and these variables. While numerous studies in the literature have focused on the quality
perception of hospital employees, there is a gap in research specifically addressing the quality perception in pre-
hospital emergency health services. Therefore, it is suggested that future studies focus on examining the quality
perception within this specific context to gain more insights into its impact on employee performance and service
delivery.
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