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Giilsah Kivang”
Yasin Giiltekin™
0z

Giliniimiizde artan rekabet ortaminda, sehirler arasi yolcu tasimaciliginda farkli
tasima modlarinin tercih edilme nedenlerinin hem isletmeler hem de tiiketiciler
acisindan belirlenmesi 6nem arz etmektedir. Bu ¢aligmanin amaci, sehirler arasi
yolcu tasimaciliginda denizyolu ve karayolu tasimaciligt modlarinin tercih edilme
nedenlerini hizmet kalitesi boyutlart g¢ercevesinde incelemektir. Bu kapsamda,
sehirler aras1 yolculuk yapan tiiketicilerin tercihlerini etkileyen hizmet kalitesi alt
boyutlar1 olan fiziksel ozellikler, giliven, glivenilirlik, heveslilik ve empati
degiskenleri ele alinmustir. Arastirma kapsaminda, Bandirma-Istanbul hattinda
sehirler arasi yolcu tasimaciligt hizmeti sunan feribot ve otobiis isletmeleri
karsilagtirmali olarak analiz edilmistir. Yapisal Esitlik Modeli kullanilarak analiz
edilen hipotez testinin sonuglarina goére denizyolu tagimacilifinda yolcu
memnuniyetinin fiziksel 6zellikler, giiven ve giivenilirlik degiskenlerinden anlamli
diizeyde etkilendigi; karayolu tasimaciliginda ise yolcu memnuniyetinin heveslilik,
empati ve fiziksel ozellikler tarafindan anlamli bigimde etkilendigi tespit edilmistir.

' Bu cahigma, Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Lisansiisti Egitim Enstitiisii,
Uluslararas1 Ticaret ve Lojistik Anabilim Dali’'nda tamamlanan “Sehirler Arast Yolcu
Tasimaciliginda Modlar Arasi Tercih Nedenlerinin incelenmesi: Bandirma-Istanbul Hatti
Uzerine Bir Arastirma” baslikli Yiiksek Lisans tezinden tiiretilmistir.

" Yiiksek Lisans Ogrencisi., Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Biga Uygulamali Bilimler
Fakiiltesi, Uluslararasi  Ticaret ve Lojistik Boliimii, Canakkale, Tirkiye.
gulsahkivang@hotmail.com, ORCID: 0009-0006-1890- 7307

™ Dog Dr., Canakkale Onsekiz Mart Universitesi, Biga Uygulamali Bilimler Fakiiltesi,
Canakkale, Tiirkiye. yasingultekin@comu.edu.tr, ORCID: 0000-0002-0161-8748. Sorumlu
yazar.
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Elde edilen bulgular, tasima modlarina goére yolcu memnuniyetini etkileyen hizmet
kalitesi boyutlarinin farklilastigini ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Denizyolu, Karayolu, Hizmet Kalitesi, Yolcu Tagimaciligi

A COMPARATIVE STUDY OF MARITIME AND ROAD TRANSPORT
MODES IN INTERCITY PASSENGER TRANSPORTATION
ABSTRACT
In today's increasingly competitive environment, determining the reasons for
choosing different modes of transportation in intercity passenger transport is crucial
for both businesses and consumers. The aim of this study is to examine the reasons
for choosing sea and road transportation modes in intercity passenger transport
within the framework of service quality dimensions. In this context, the sub-
dimensions of service quality that influence the preferences of consumers traveling
between cities tangibles, assurance, reliability, responsiveness and empathy are
considered. Within the scope of the research, ferry and bus companies providing
intercity passenger transportation services on the Bandirma—Istanbul route were
analyzed comparatively. According to the results of the hypothesis test analyzed
using Structural Equation Modeling, it was determined that passenger satisfaction in
sea transportation is significantly affected by tangibles, assurance, and reliability
variables; while in road transportation, passenger satisfaction is significantly
determined by responsiveness, empathy, and tangibles. The findings reveal that the
service quality dimensions affecting passenger satisfaction differ according to the

mode of transport.

Keywords: Seaway, Roadway, Service Quality, Passenger Transportation
GIRIS

Yolcu tagimaciligi, ekonomik biiylimeye katki saglamasinin yani sira
toplumsal iligkilerin giiclenmesine ve bireylerin giinliik gereksinimlerinin
karsilanmasina 6nemli dlglide katkida bulunmaktadir. Ulasim hizmetlerinin
diizeyi, iilkelerin ve sehirlerin yasam kalitesini dogrudan etkileyen temel
unsurlardan biridir. Verimli bir yolcu tasimaciligt sistemi, siirdiirtilebilir
kalkinmay1 desteklerken bireylerin yasam standartlarinin yiikselmesine de
katki saglamaktadir (Ardi¢ ve Sadaklioglu, 2009: 167-168).Giliniimiizde
teknolojik gelismelere paralel olarak tiiketicilerin beklenti ve tercihlerinde
onemli degisimler yasanmaktadir. Hizli hizmet sunumu, yiiksek hizmet
kalitesi ve tistiin performans, yolcu tasimaciligi hizmetlerinden beklenen
temel unsurlar arasinda yer almaktadir. Bu baglamda, yolcu tagimaciligi
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alaninda faaliyet gosteren isletmelerin tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarina etkin
bicimde cevap verebilmesi, rekabet avantaji saglayarak miisteri tercihini
yonlendirebilmesi i¢in dinamik bir yapiya sahip olmasi gerekmektedir
(Memis ve Cesur, 2016: 454).

Hizmet; soyut, degisken ve dayaniksiz bir yapiya sahip olmasi ile
iretim ve tliketimin es zamanli gerceklesmesi nedeniyle hizmet kalitesinin
Ol¢iilmesini giiclestiren bir olgudur. Bu baglamda hizmet kalitesi, hizmet
kullanicilarimin  beklenti ve taleplerinin dogru bi¢cimde anlagilmas: ve
karsilanabilmesi amaciyla sifir hata yaklasimiyla tasarlanmasi ve
siirdiiriilmesi gereken kritik bir bilesen olarak degerlendirilmektedir
(Nonthapot ve Nasoontorn, 2020). Tasima hizmetlerinden duyulan
memnuniyet, bireylerin toplu tasima yolculuklarindaki tercihlerini dogrudan
etkileyen temel faktorlerden biridir. Bu nedenle toplu tasima igletmelerinin,
yolcularin sunulan iiriin ve hizmetlerden ne 6l¢iide memnun olduklarin
belirleyerek seyahat ihtiyaclarinin ne derece karsilandigini degerlendirmeleri
bliylik 6nem tagimaktadir (Zhang vd., 2019)

Genel olarak yolcu tagimaciligina iliskin ¢aligmalarin (Yildiz ve Erdil,
2013; Lieophairot vd., 2025; Zhang vd., 2019; Park vd., 2021; Nguyen-Phuoc
vd., 2021) agirlikli olarak havayolu tasimaciligi, demiryolu ve sehir i¢i toplu
tasimada hizmet kalitesi boyutlarina odaklandigi goriilmektedir. Buna
karsilik, bu calisma deniz ve kara tasimaciligini karsilastirmali bir
perspektifle ele alarak hizmet kalitesi boyutlarin1 incelemekte; bu yoniiyle
literatiirdeki 6nemli bir boslugu doldurmayi ve mevcut teorik eksikligin
giderilmesine katki saglamay1 amaglamaktadir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE
1.1. Tastma Modlar

Tastyici se¢imi; hizmetin nitelikleri ile tasinan hammadde, {iriin ya da
yolcu arasindaki iliskinin yani sira alic1 ve satici arasindaki etkilesimin bir
sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Belirli bir rota icin minimum maliyetle
maksimum hizmet kalitesi sunabilecek ulasim tiiriiniin belirlenmesi biiyiik
onem tagimaktadir (Kok ve Deveci, 2019: 18). Bu kapsamda, gidilecek
giizergdha bagl olarak en diisiik maliyetle en yiiksek hizmet kalitesini
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saglayabilecek tasima modunun seg¢ilmesi kritik bir karar siirecidir
(Arslanhan ve Tosun, 2021: 14). S6z konusu degerlendirme, yolcu
tagimaciligt  ile kargo tasimacilifi  acisindan benzer dinamikler
gostermektedir.

1.2. Yolcu Tasimacihig:

Biyolojik bir varlik olan insan, dogas1 geregi siirekli harekete ihtiyag
duymaktadir. Bu nedenle yolcu tagimaciligi, sosyal yasamin siirdiirtilebilmesi
acisindan temel gereksinimlerden biri olarak degerlendirilmektedir.
Teknolojik gelismelerle birlikte yolcu tasimaciligi, bireylere farkli ulagim
tiirleri sunmakta; bu durum, sunulan hizmetlerin niteligine bagli olarak etkin
bir ulasim planlamasini zorunlu kilmaktadir. Yolcu tagimaciligi sektoriinde
faaliyet gosteren isletmeler; tasimaciligin temel bilesenleri olan yol, arag ve
terminal unsurlarin1 entegre ederek bu hizmetlerin diizenli ve etkin bigimde
islemesini saglayan yapilardir. Bu baglamda yolcu tagimaciligindaki geligim,
s0z konusu igletmelerin sundugu hizmetlerin kalitesiyle dogrudan iligkilidir.
Ancak giiniimiizde yolcu tasimaciliginin ulastig1 seviye ve sektorde giderek
yogunlasan rekabet ortam1 dikkate alindiginda, isletmelerin yalnizca yol, arag
ve terminal gibi fiziksel bilesenleri bir araya getirmesi miigteri memnuniyetini
saglamada yeterli olmamaktadir. Ulastirma hizmetlerinin siirdiiriilebilirlik
ilkesi dogrultusunda; yerlesim alanlarini, insanlar1 ve mallar1 genig bir ag
iizerinden bir araya getirirken, iilke kaynaklarini ve toplumun ihtiyag¢larini en
verimli, giivenli, kesintisiz ve etkin bi¢cimde kargilamasi biiyiilk Snem
tasimaktadir (Nalgakan, 2009: 37). Bu rekabet¢i ortamda yolcu memnuniyeti
ve sadakatini artirmaya yonelik olarak verimli ve yiiksek kaliteli hizmet
sunumu kritik bir unsur olarak 6ne ¢ikmaktadir (Boubker ve Naoui, 2022).
Glinlimiizde sehirler arasi ulasim kalitesi ise kiiresellesmenin beraberinde
getirdigi hizli ve etkin yasam bi¢imi ile artan is yogunlugu gibi nedenlerle
bireyler acisindan vazgegilmez bir ihtiyag haline gelmistir.

1.2.1. Karayolu Yolcu Tasimacihigi

Sabit duraklardan yolcu alip birakan ve belirli bir tarifeye bagh
kalarak belirlenmis giizergahlarda otobiis, tramvay, troleybiis, midibiis ve
minibiis gibi araglarla gergeklestirilen yolcu tagima faaliyetine karayolu yolcu

tagimacilig1 denir. Bu ¢esitliligin fazla olmasindan dolayi firmalar ve iilkeler
arasinda ciddi rekabetler olusmaktadir (Ozdemir, 2019: 37). Ayrica, servis
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araglari, okul tasitlar1 ve turistik gezi otobiislerinin isletilmesi ve havaalani
gibi terminallerine yolcu taginmasi da karayolu yolcu tasimaciliginin
kapsamina girer. Karayolu yolcu tagimaciligi, sehir ici, sehirler arasi ve
uluslararas1 olmak tiizere ii¢ ana kategoride siniflandirilabilir. Sehir i¢i ve
sehirlerarast yolculuklarda yasanan artiglar, insanlarin daha sik ve uzun
mesafeli seyahat etme istegi, ekonomik kosullarindaki iyilesmelerle yakindan
iliskilidir (Usluer, 2016: 22).

1.2.2. Denizyolu Yolcu Tasimaciligi

Denizyolu yolcu tagimaciligi, su iizerinde hareket eden gemiler,
feribotlar, deniz otobiisleri ve kruvaziyer gemileri gibi araglar aracilifiyla
yolcularin taginmasini igerir. Bu tagimacilik tiirii, tarih boyunca insanlar i¢in
onemli bir ulagim yolu olmus, turizm ve yerel ulasimda da yaygin olarak
kullanilmaktadir. Denizyolu yolcu ulasimi, iki ana kategoriye ayrilabilir: Bir
limandan digerine diizenli seferler yapan gemi, feribot, deniz otobiisii gibi
araglarla gerceklestirilen "ulasim amacli deniz tasimaciligi" ve seyahat ile
otel hizmetlerini bir arada sunan kruvaziyer gemileri ile yapilan "turistik
amacl deniz ulasimi". Kisa mesafelerde, ozellikle adalar arasi veya kiy1
sehirleri arasinda feribotlar ve deniz otobiisleri tercih edilirken, uzun
mesafelerde yolcu gemileri kullanilmaktadir. Ayrica, deniz iizerinde hem
seyahat etmek hem de tatil yapmak amaciyla kruvaziyer gemileri de yaygin
olarak tercih edilmektedir (Giizel, 2006: 3).

1.3.Tasima Modu Se¢imini Etkileyen Hizmet Kalitesi Faktorleri

Parasuraman ve arkadaslar1 (1988), farkli hizmet senaryolarinda odak
grup goriismeleriyle yiirtittiikleri kesifsel caligsmalar sonucunda, ¢esitli hizmet
alanlarinda hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik ¢ok maddeli bir 6l¢ek olan
SERVQUAL o6lgegini gelistirmistir (Allen vd., 2018). Parasuraman vd.
(1985) tarafindan ortaya konulan model, yoneltilen elestirilere ragmen
literatiirdeki etkisini siirdiirmekte olup, gelistirilen hizmet kalitesi
modellerinin  yaklasik %93’liniin halen bu modelden yararlandig:
goriilmektedir (Ozispa, 2025). Ilgili literatiir incelendiginde, hizmet
sektorliniin  farkli alanlarinda SERVQUAL o6lgegi kullanilarak hizmet
kalitesine iliskin onemli ¢ikarimlar yapildigi anlasilmaktadir. Ozellikle
ulagtirma ile iliskili sektorlerde; havayolu, lojistik ve denizcilik igletmeleri
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basta olmak iizere SERVQUAL 6l¢eginin yaygin bigimde kullanildig:

goriilmektedir (Ozispa, 2025). Bu baglamda 6lgek, hem karayolu yolcu

tasimaciliginda (Barabino vd., 2012; Kum & Cetin, 2021) hem de denizyolu

yolcu tasimaciliginda (Pantouvakis vd., 2008; Yiiksel & Onacan, 2018)

hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik calismalarda etkin bigimde
uygulanmuistir.

Fiziksel unsurlar, istasyonlarin ve terminallerin yapili cevresi,
araglarin  fiziksel erisilebilirligi ile yonlendirme ve bilgilendirme
sistemlerinin anlagilabilirligini kapsamakta olup, kullanicilar tarafindan
yiiksek diizeyde onem atfedilen bir hizmet kalitesi boyutudur (Lieophairot
vd., 2025). SERVQUAL yaklasimi gercevesinde “fiziksel unsurlar” boyutu,
yalnizca giincel ekipman ve fiziksel tesisleri degil, ayn1 zamanda hizmet
sunumunda gorev alan ¢alisanlarin goriiniimiinii de icermektedir (Shiwakoti
vd., 2022). Toplu yolcu tasimacilifi alaninda yapilan onceki ¢aligmalar,
fiziksel ¢evrenin yolcularin algiladigi hizmet kalitesi ve memnuniyet diizeyi
tizerinde belirleyici bir rol oynadigini ortaya koymaktadir (Nonthapot ve
Nasoontorn, 2020; Park vd., 2021; Silva vd., 2021; Zhang vd., 2019; Al
Awadh, 2023; Wilfred vd., 2024). Ozellikle istasyonlarin diizeni, temizlik
durumu, yonlendirme isaretlerinin yeterliligi ve araglarin fiziksel konforu gibi
unsurlarm, yolcu memnuniyetini anlamli ve pozitif yonde etkiledigi tespit
edilmistir (Zhang vd., 2019; Shiwakoti vd., 2022; Rezaei vd., 2018; Boubker
ve Naoui, 2022). Bu bulgular dogrultusunda ¢alismada asagidaki hipotezler
gelistirilmistir:

H1: Fiziksel 6zellikler ile denizyolu yolcu tagimaciligi memnuniyeti arasinda
anlamli bir iligki vardir.

He: Fiziksel 6zellikler ile karayolu yolcu tagimaciligt memnuniyeti arasinda
anlamli bir iligki vardir.

Giivenilirlik, hizmetin kusursuz, dogru ve zamaninda yerine
getirilmesini ifade eden temel bir hizmet kalitesi boyutudur. Bu kavram,
hizmet sunumunda siireklilik ve tutarliligin saglanmasin1 gerektirdiginden,
ozellikle hassasiyetle ele alinmasi gereken bir unsurdur. Ulasim hizmetleri
baglaminda giivenilirlik; zamaninda kalkis ve variglar ile verimli hizmet
sunumunu kapsamakta olup, yolcu memnuniyetinin belirleyici unsurlarindan
biri olarak degerlendirilmektedir (Al Awadh, 2023). Ote yandan giivenilirlik,
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ongoriilebilir sefer programlar1 ve dayanikli operasyonel yapilarla da
yakindan iligkilidir. Bu 6zellikler, 6zellikle beklenmedik degisikliklere karsi
toleransi diisiik olan yolcular acisindan belirsizlik ve kaygiy1 azaltarak hem
memnuniyetin hem de sadakatin sekillenmesinde 6nemli rol oynamaktadir
(Lieophairot vd., 2025). Nitekim Onceki ¢aligmalar, giivenilirlik ile miisteri
memnuniyeti arasinda anlamli ve dogrudan pozitif iliskiler bulundugunu
ortaya koymustur (Zhang vd., 2019; Shiwakoti vd., 2022; Allen, 2019; Rezaei
vd., 2018). Bu dogrultuda, ¢alismada asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H2: Giivenilirlik ile denizyolu yolcu tagimaciligi memnuniyeti arasinda
anlamli bir iligki vardir.
H7: Givenilirlik ile karayolu yolcu tasimacilifi memnuniyeti arasinda
anlamli bir iligki vardir.

Heveslilik, hizmet sunumunda ¢aliganlarin miisterilere yardimci olma
istekliligi ve miisteri taleplerine hizli bir sekilde yanit verebilme yetenegini
ifade eden temel hizmet kalitesi boyutlarindan biridir (Shiwakoti vd., 2022).
Bu boyut, yolcularin hizmet programlar1 hakkinda bilgilendirilmesi, sikayet
ve taleplerine zamaninda ve etkin bigimde geri doniis saglanmasi gibi
unsurlar1 da kapsamaktadir (Al Awadh, 2023). Personelin bilet satin alma
stirecleri, yonlendirme (navigasyon) destegi veya hizmet gecikmeleri gibi
durumlarda yolculara zamaninda yardimci olma istekliligi, yolcu
memnuniyeti {izerinde dogrudan ve olumlu bir etki yaratmaktadir. Buna
karsilik, destek sunumundaki gecikmeler ile hizmetlere iliskin yetersiz
iletisim ve agiklamalar, yolcularda belirsizlik algisin1 artirmakta ve
memnuniyet lizerinde gili¢lii bir olumsuz etki olusturmaktadir (Lieophairot
vd., 2025). Literatiirde yer alan 6nceki ¢aligmalar, heveslilik boyutunun yolcu
memnuniyeti {izerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugunu ortaya
koymaktadir (Nonthapot ve Nasoontorn, 2020; Al Awadh, 2023; Rezaei vd.,
2018). Bu bulgular dogrultusunda c¢alismada asagidaki hipotezler
gelistirilmistir
H3: Heveslilik ile denizyolu yolcu tagimaciligt memnuniyeti arasinda anlamli
bir iliski vardir.

H8: Heveslilik ile karayolu yolcu tagimaciligit memnuniyeti arasinda anlamli
bir iliski vardir.
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Giiven kavrami, hizmet sunan isletmelerin sunduklari hizmetler
araciligiyla miisterilerinde giiven duygusu olusturabilme ve bu giiveni
stirdiiriilebilir kilabilme yetenegi olarak tanimlanabilir. Miisteriler, satin
aldiklar1 hizmetten siiphe duymak istememekte; hizmet siirecinde kendilerini
emin ve rahat hissetmeyi beklemektedirler. Bu baglamda giivence, yalnizca
hizmetin kendisine degil, ayni zamanda hizmeti sunan c¢alisanlarin
yetkinligine de isaret etmektedir. Calisanlarin bilgi diizeyi, uzmanhg,
nezaketi ve miisteriye giiven asilayabilme kapasitesi glivence boyutunun
temel unsurlar1 arasinda yer almaktadir (Lieophairot vd., 2025; Al Awadh,
2023). Ulasim hizmetlerinde giiven ve giivenlik unsurlarmin birlikte ele
alinmasi, yolcularin algiladiklar1 hizmet kalitesini ve genel memnuniyet
diizeylerini dogrudan etkilemektedir. Literatiirde toplu tasima hizmetlerinde
miisteri memnuniyetini etkileyen en 6nemli degiskenlerden birinin giliven
oldugu siklikla vurgulanmaktadir. Onceki calismalar, giiven boyutunun yolcu
memnuniyeti lizerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugunu ortaya
koymustur (Rezaei vd., 2018; Nguyen-Phuoc vd., 2021; Zhang vd., 2019;
Shiwakoti vd., 2022; Lieophairot vd., 2025; Li vd., 2025). Bu bulgular
dogrultusunda ¢aligmada asagidaki hipotezler gelistirilmistir:

H4: Giiven ile denizyolu yolcu tagimaciligt memnuniyeti arasinda anlamli
bir iliski vardir.

H9: Giiven ile karayolu yolcu tasimacili§it memnuniyeti arasinda anlamli bir
iligki vardir.

Empati boyutu, hizmet saglayicinin miisterilerin ihtiyaglarin1 ve
bireysel duygularini anlama ve bu dogrultuda hareket edebilme yetenegini
ifade etmektedir (Shiwakoti vd., 2022). Yolcu tasimacilifi baglaminda
empati; yolculara faydali ve kisisellestirilmis bakim sunulmasini, seyahat
stirecinin kolaylastirilmasini ve yolcularin kendine 6zgii 6zelliklerinin
dikkate alinmasini kapsamaktadir (Al Awadh, 2023). Yolcu tasimaciligi
iizerine gergeklestirilen bazi caligmalarda, empati boyutunun yolcu
memnuniyeti ilizerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir (Wilfred vd., 2024; Shiwakoti vd., 2022; Rezaei vd., 2018;
Boubker ve Naoui, 2022). Bu dogrultuda asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

HS: Empati ile denizyolu yolcu tagimaciligt memnuniyeti arasinda anlamli
bir iliski vardir.
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H10: Empeati ile karayolu yolcu tagimaciligit memnuniyeti arasinda anlamli
bir iliski vardir.

Gegmis yillarda hizmet kalitesinin yolcu tagimaciligi baglaminda
miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini inceleyen bir¢ok calismada, hizmet
kalitesinin alt boyutlarinin miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli ve pozitif
etkilere sahip oldugu ortaya konulmustur (Chang, 2024; Li vd., 2025; Park
vd., 2021; Zhang vd., 2019; Silva vd., 2021). Ozetle, yolcu tasimacilig
sektoriinde hizmet kalitesinin alt boyutlarinin miisteri memnuniyetini anlaml
bicimde etkiledigi, farkli ulasim tilirleri ve Orneklemler {izerinde
gerceklestirilen ¢cok sayida ampirik calismayla dogrulanmaktadir (Zhang vd.,
2019; Li vd., 2025).

2. YONTEM

Bu caligmanin ana kiitlesini Bandirma ilgesinde yasayan Bandirma-
Istanbul aras1 hem karayolu hem denizyolu ulasimimi kullanan yolcular
olusturmaktadir. Belirlenen hipotezlerin desteklenip desteklenmedigini tespit
etmek i¢in Mayis 2024 ile Temmuz 2024 arasi Bandirma ilgesinden
Istanbul’a yolculuk yapacak olan yolculardan, Bandirma otobiis terminali ve
IDO terminali ziyaret edilerek yiiz yiize gerceklestirilen anket uygulamasinda
306 adet anket analiz edilmek iizere toplanmistir. Toplanan veriler, Smart
PLS ve SPSS analiz programlar1 kullanilarak degerlendirilmistir.

Bu c¢alisma igeresinde kullanilan degiskenleri en iyi sekilde ifade
edebilecek Olcekleri olusturmak i¢in gecmis calismalarda kullanilan,
giivenilirligi ve gecerliligi 6l¢iilmiis ifadeler calisma kapsamina alinmistir.
Anketin birinci boliimde yolcularin hizmet alacaklari ulasim modlarindan
bekledigi fiziksel 6zellikler, giiven, giivenilirlik, heveslilik, empati unsurlar
22 ifade ile ikinci boliimde ise memnuniyetleri 3 ifade ile Olg¢lilmiistiir.
Olgekler olusturulurken, en yaygin kullanilan hizmet kalite 6lgeklerinden biri
olan Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen Servqual
Olgegi tercih edilmistir. Yapilan faktor analizi sonucunda birbirine yakin
anlamda boyutlar saptanmis ve bu calisma i¢in Servqual dl¢eginde yer alan
hizmet kalitesinin bes boyutu temel alinarak veriler toplanmistir. Son olarak
kullanilan bagimli degisken memnuniyeti 6lgmek i¢in Liu (2012) tarafindan
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olusturulan 3 ifadeli o6lgek kullanilmigtir. Calismanin hipotezleri su
sekildedir;

3. BULGULAR

Analiz edilen demografik istatistiklerinin sonucu Tablo 1°de
gosterilmektedir.

Tablo 1. Tammlayici Istatistikler

giﬁﬁg:fk Kategori Frekans Yiizde (%)
Kadin 169 55,23
Cinsiyet Erkek 137 44,77
Toplam 306 100
18-25 174 56,86
26-33 68 22,22
Yas 33-40 30 9,81
40 ve Uzeri 34 11,11
Toplam 306 100
17.002’nin altinda 34 11,11
17.002-30.000 aras1 128 41,83
Gelir 30.001-42.999 aras1 72 23,53
42.999’un lizerinde 72 23,53
Toplam 306 100
Lise ve Alt1 50 16,34
Egitim Oplisans—Lisaq_s . 229 74,84
Lisansiistii ve Uzeri 27 8,82
Toplam 306 100
Ayda birden fazla 94 30,72
Sfﬁ’fl‘gf‘t Etme ¥ da bir 129 42,16
Senede bir 83 27,12
Toplam 306 100
Karayolu 147 48,04
Tercih Ettiginiz  Denizyolu 142 46,41
Ulasim Arac1 Diger 17 5,55
Toplam 306 100

Cinsiyetleri, yaslari, gelir durumlarini, egitim diizeylerini, seyahat
etme sikliklarini, tercih edilen ulasim modu c¢alismaya ait tanimlayict
degiskenlerdir. Tanimlayici verilere bakildiginda ¢aligmaya katilan
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tiiketicilerin %55,23linlin kadin, %44,77’sinin erkek oldugu goriilmektedir.
Tiiketicilerin %56,86°s1 18-25 yas araliginda, %22,22’si 26-33 yas araliginda,
%9,81°1 33-40 yas araliginda, %11,11°1 40 yas ve tizerindedir. Yolcularin
seyahat etme sikliklar1 %30,7 ayda birden fazla, %42,1 ayda bir ve %27,1’1
senede bir defa seyahat etmektedir. Tercih edilen ulasim modu %48 karayolu,
%46 denizyolu ve %5,5’1 ise diger ulasim modlarint tercih ettigi

Tablo 2. Katihmcilarin Ol¢eklere Katihmlarina iliskin istatistikler

Degiskenler Denizyolu Karayolu
ifade Standart Ifade Standart
Ort. Sapma Ort. Sapma

Fiziksel Ozellikler

Yolculuk yaptlglm ara¢ teknolojik ve giincel 3101 1.038 3297 1.023

donanima sahiptir.

Aracin fiziksel imkanlar1 gorsel olarak ¢ekicidir.  3.101  1.048 3.170 1.092

Calisanlar1 temiz ve diizglin goriiniime sahiptir. ~ 3.467 1.016 3422 1.077

Genel olarak rahat ve konforludur. 3435 1.025 3.255 1.054

Hizmetlerini vaat edilen zamanda ve sekilde 3.542 0.977 3.252 1.108

yerine getirmektedirler.

Yolcularin bir sorunu oldugunda ¢6ziim icin 3.369 0.969 3278 1.128

samimi bir ilgi gosterilir.

Giivenilirlik

Hizmet ilk seferinde dogru bir sekilde yerine 3.663 0.994 3408 1.138

getirilmektedir.

Yolculuk kayitlar1 dogru tutulmaktadir. 3.804 1.020 3.575 1.118

Seferlerinde kalkig ve varis saatlerinde gecikme 3.510 1.181 2977 1.259

olmamaktadir.

Sefer ticretleri yolcuyu magdur etmeyecek 2.775 1.262 2.696 1.256

sekilde diizenlenmistir.

Ucretlendirme sistemi giivenilirdir. 3.317 1.194 3.114 1.277

Yapilan seferlerin Oncesinde, esnasinda ve 3.288 1.086 3.310 1.090

sonrasinda yolcularin gereksinimleri gorevliler

tarafindan aninda hizmet verilmektedir.

Gorevlileri her zaman yolculara yardimc1 3.353 1.063 3.186 1.172

olmaya isteklidir.

Heveslilik
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Seferlerine iliskin gilincellemelerini, iptallerini 3.317 1.135 3.258 1.197
ve  degisikliklerini  yolculara  vaktinde

duyurmaktadirlar.

Her tiirlii isleyis ile ilgili yolcularin sorulari 3.366 0.965 3212 1.136
gerektigi sekilde cevaplanabilmektedir.

Aragta yolculuk yaparken kendimi giivende 3.415 1.158 3.281 1.185
hissederim.

Giiven

Gorevlileri gliven vermektedirler. 3.444 1.028 3275 1.104
Gorevlileri iglerinin ehlidir. 3.516 0.997 3.402 1.035
Caliganlar1 yolcularla olan iletigimleri sirasinda  3.510 0.994 3317 1.124
naziktir.

Empati

Calisanlar giiler ylzludiir. 3.399 1.002 3.258 1.133
Calisanlart yolcularin gereksinimlerinin - 3.386  1.049 3.245 1.106
farkindadir.

Calisanlar1 yolculara 6zel ilgi gostermektedir. 2.958 1.085 2925 1.204

Tablo 2 de Bandirma-istanbul arasi yolculuk yapan yolcularin
goriislerine ait bulgular yer almaktadir. Bulgular 6l¢ekte yer alan her bir
maddenin ortalamasi alinmak suretiyle elde edilmistir. Boylece, yolcularin

ifadelere katilim dereceleri ortaya konmustur.

Bulgular neticesinde,

denizyolu ulagimmi kullanan yolcularin en yiiksek ortalama ile katilim
gosterdigi ifade “Yolculuk kayitlar1 dogru tutulmaktadir.” En diisiik ortalama
ile katilim gosterdigi ifade ‘Sefer licretleri yolcuyu magdur etmeyecek sekilde
diizenlenmistir.” Karayolu ulagimini kullanan yolcularin en yiiksek ortalama
ile katilm gosterdigi ifade ‘Yolculuk kayitlar1 dogru tutulmaktadir.” En
diistik ortalama ile katilim gosterdigi ifade ‘Sefer {icretleri yolcuyu magdur
etmeyecek sekilde diizenlenmistir’ ifadesidir.

Tablo 3. Denizyolu Tasimacihg Olgeklerinin Giivenilirlik Analizleri

Degisken ifade Cronch Alfa

CR

AVE

D-1
D-2
D-3

FiZIKSEL OZELLIKLER 0.841

D-4
D-5
D-6

0.883

0.558

GUVENILIRLIK D-7 0.847

0.886

0.556
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D-8
D-9
D-10
D-11
D-12
D-13
D-14
HEVESLILIK D-15 0.675 0.819 0.602
D-16
D-17
GUVEN D-18 0.839 0.903 0.757
D-19
D-20
EMPATI D-21 0.822 0.893 0.737
D-22
MD-1
MEMNUNIYET MD-2 0.915 0.946 0.855
MD-3

Tablo 3’deki degerlere baktigimizda Cronbach Alfa katsayilar
heveslilik degiskeninde 0.675 oldukca giivenilir diger degiskenlerde 0.80
tizeri degerlere sahip sonuclar elde edildigi i¢in yiiksek giivenilirlige sahiptir.
AVE degerleri 0.556 ile 0.855 oldugu goriilmektedir. CR degerleri 0.819 ile
0.946 araliginda olmasi sebebi ile gilivenirligin saglandig ifade edilebilir.

Tablo 4. Karayolu Tasimacih@ Ol¢eklerinin Giivenilirlik Analizleri

Degisken ifade Cronch Alfa CR AVE
K-1
K-2

FiZiKSEL OZELLIKLER Ei 0.896 0.920 0.659
K-5
K-6
K-7
K-8

GUVENILIRLIK K-9 0.880 0.906 0.582
K-10
K-11
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HEVESLILIK

K-14
K-15
K-16

0.787 0.875 0.701

GUVEN

K-17
K-18
K-19

0.848 0.908 0.767

EMPATI

K-20
K-21
K-22

0.874 0.923 0.799

MEMNUNIYET

MK-1
MK-2
MK-3

0.926 0.953 0.871

Tablo 4’teki degerlere baktigimizda Cronbach Alfa katsayilari
heveslilik degiskeninde 0.787 oldukga giivenilir diger degiskenlerde 0.80
tizeri degerlere sahip sonuclar elde edildigi i¢in yiiksek giivenilirlige sahiptir.
AVE degerleri 0.582 ile 0.871 oldugu goriilmektedir. CR degerleri 0.875 ile
0.953 araliginda olmasi sebebiyle giivenirligin saglandigi ifade edilebilir.

Tablo 5. Denizyolu Tasimacih@imin Faktor Analizi Sonuclar:

Degiskenler

Fiziksel
Ozellikler

Giivenilirlik

Heveslilik Giiven Empati Mem.

D-1
D-2
D-3
D-4
D-5
D-6
D-7
D-8
D-10
D-11
D-12
D-13
D-14
D-15
D-16
D-17
D-18

0.784
0.775
0.752
0.766
0.674
0.724

0.681
0.775
0.840
0.769
0.709
0.728

0.704

0.820

0.799
0.858
0.906
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D-19 0.845

D-20 0.859

D-21 0.898

D-22 0.815

D—I1 0.930

D—2 0.928

D—3 0.915

Tablo 5°te denizyolu yolcu tasimaciliina ait faktor yiikleri sonuglari
gosterilmektedir. Sosyal bilimlerde esik degeri olarak kabul edilen 0,60’dan
biliylik olduklar1 tespit edilmistir. Esik degerinin altinda kaldigi igin
giivenilirlik alt boyutunun 9 numarali sorusu analiz kapsamindan
cikartilmigtir. Geriye kalan sorulara ait ilgili faktdr yiiklerinde minimum
0.674, maksimum deger ilse 0,930°dur. Bu degerler faktoriin gecerliligi
acisindan olumlu bir bulgudur.

Tablo 6. Karayolu Tasimacihiginin Faktor Analizi Sonuclar:

Degiskenler Fiziksel Giivenilirlik Heveslilik Giiven Empati Mem.
Ozellikler

K-1 0.798

K-2 0.827

K-3 0.831

K-4 0.856

K-5 0.755

K-6 0.798

K-7 0.650

K-8 0.801

K-9 0.818

K-10 0.828

K-11 0.793

K-12 0.753

K-13 0.681

K-14 0.704

K-15 0.820

K-16 0.799

K-17 0.856

K-18 0.896

K-19 0.875

K-20 0.889

K-21 0.916
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K-22 0.877

K—1 0.930
K—2 0.934
K—3 0.936

Karayolu yolcu tasimaciligina dair Tablo 6'daki faktor yiikleri
incelendiginde, en diisiik 0,650 ve en yliksek 0,936 oldugu goriilmektedir. Bu
sonuglarda, faktoriin gegerliligini destekleyen olumlu bulgular arasinda yer
almaktadir.

Arastirmada yapisal esitlik modelinin analizi i¢in kismi en kii¢iik
kareler yol analizinden (PLS-SEM) yararlanilmistir. Yolcularin katildig:
anket formlar1 aracilig1 ile toplanan veriler, SmartPLS istatistik programi
kullanilarak analiz edilmistir. Bu ¢aligmanin modeline yonelik olarak, yol
katsayilar1 ve R? degerlerini hesaplamak icin PLS algoritmasi uygulanmastir.
PLS yol katsayilarinin anlamliligin1 degerlendirmek amaciyla bootstrapping
yontemi ile t-degerleri hesaplanmistir.

Fizikzel Ozellikler
0.197 (0.011)

Guvenilirik 0.286 (0.0C0)

O -0.058 (0.516)

Heveslilik 0.268 (0.001) Memnuniyet

-0.046 (0.559)

Gaven

Empati

Sekil 1.Yapilsal esitlik modeli (denizyolu)
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Tablo 7. Denizyolu Arastirma Modeli Dogrudan Etkiler ve Hipotez Testi

Sonuglari
Degiskenler Standardize Standart T P
B Hata Degeri

Empati -0.046 0.585 0.559
0.079

Fiziksel 0.197 2.542  0.011

Ozellikler Memnuniyet 0.077

Giiven 0.268 3.202  0.001
0.084

Giivenilirlik 0.285 3.670  0.000
0.078

Heveslilik -0.058 0.650 0516
0.089

Denizyolu yolcu tasimaciligi i¢in gercgeklestirilen YEM analizi
sonuclarina gore elde edilen t degeri, B degeri (standardize edilmis deger),
standart hata, ve P (sig) anlamlilik degerleri tablo 7’de gosterilmektedir.
Calismada; empati (-0.046), fiziksel oOzellikler (0.197), giiven (0.268),
giivenirlik (0.285), heveslilik (-0.058) degiskenleri i¢in standardize regresyon
katsayilar1 bulunmustur.

Regresyon katsayilari ve modelde yer alan degiskenlerin birbirleri ile
olan etki seviyelerini gostermektedir. Sonuca gore bagimsiz degiskenlerden
fiziksel ozellik, giliven ve giivenilirlik boyutunun bagimli degisken
memnuniyet iizerinde (p< 0,05) anlamli etkisi oldugu tespit edilmistir. Diger
iki alt boyut empati ve heveslilik boyutlarinin memnuniyet {izerinde (p >
0,05) anlaml1 etkisi bulunmamaktadir.
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Fizikzel Ozellikler
0.305 (0.000)

|

Guavenilirik -0.134 (0.150)

Heveslilik 0.173 (0.077)

Memnuniyet

0.165 (0.046)

Gaven

® e

Empati

Sekil 2. Yapilsal esitlik modeli (karayolu)

Tablo 8. Karayolu Arastirma Modeli Dogrudan Etkiler ve Hipotez Testi

Sonuglar:
Degiskenler Standardize Standart T P
B Hata Degeri

Empati 0.165 0.083 2.001 0.046
Fiziksel 0.305 0.078 3.898  0.000
Ozellikler )

Giiven Memnuniyet 0.173 0.098 1.768  0.077
Giivenilirlik -0.134 0.093 1441  0.150
Heveslilik 0.238 0.100 2379  0.018

Karayolu i¢in gerceklestirilen YEM analizi sonucunda; empati
(0.046), fiziksel ozellikler (0.000), giiven (0.077), gilivenirlilik (0.150),
heveslilik (0.018) degiskenleri i¢in standardize regresyon katsayilarina
ulagilmistir. Bu sonuglara gore bagimsiz degiskenlerden fiziksel 6zellikler,
heveslilik ve empati boyutunun bagimli degisken olan memnuniyet iizerinde
(p< 0,05) anlamli etkisi oldugu tespit edilmistir. Diger iki alt boyut
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giivenirlilik ve gliven boyutlarinin memnuniyet {izerinde (p > 0,05) anlaml
etkisi bulunmadig1 sonucuna varilmistir. Bu sonuglara goére hipotez bulgulari
su sekildedir;

Tablo 9. Arastirma Hipotezlerinin Sonuglari

Arastirma Hipotezleri

Bulgular

H1: Fiziksel ozellikler ile denizyolu yolcu tagimacilii memnuniyeti
arasinda anlaml bir iligki vardir.

H2: Giivenilirlik ile denizyolu yolcu tasimaciligi memnuniyeti
arasinda anlaml bir iliski vardir.

H3: Heveslilik ile denizyolu yolcu tasimaciligi memnuniyeti arasinda
anlaml bir iligki vardir.

H4: Giiven ile denizyolu yolcu tasimacilift memnuniyeti arasinda
anlaml bir iligki vardir.

H5: Empati ile denizyolu yolcu tagimacilii memnuniyeti arasinda
anlaml bir iligki vardir.

Ho: Fiziksel ozellikler ile karayolu yolcu tasimaciligt memnuniyeti
arasinda anlaml bir iligki vardir.

H7: Giivenilirlik ile karayolu yolcu tasimaciligi memnuniyeti arasinda
anlaml bir iligki vardir.

H8: Heveslilik ile karayolu yolcu tasimaciligt memnuniyeti arasinda
anlaml bir iligki vardir.

H9: Giiven ile karayolu yolcu tagimacilifi memnuniyeti arasinda
anlaml bir iligki vardir.

H10: Empati ile karayolu yolcu tagimacilift memnuniyeti arasinda
anlaml bir iligki vardir.

Desteklendi

Desteklendi

Desteklenmedi

Desteklendi

Desteklenmedi

Desteklendi

Desteklenmedi

Desteklendi

Desteklenmedi

Desteklendi

SONUC VE ONERILER

Sehirleraras1 yolcu tagimacilifinda modlar arasi tercih nedenlerini
belirlemeyi amaglayan bu ¢alismada, elde edilen veriler dogrultusunda cesitli
bulgulara ulasilmistir. Onceki arastirmalar (Shiwakoti vd., 2022; Al Awadh,
2023; Wilfred vd., 2024), fiziksel unsurlar, giiven, giivenilirlik, heveslilik ve
empati boyutlarindan olusan SERVQUAL modelinin miisteri memnuniyeti
tizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugunu ortaya koymakla birlikte, farkli
baglam ve ulasim tiirlerinde tutarsiz sonuglar da raporlamaktadir. Bu
aragtirmanin bulgulari, denizyolu yolcu tasimaciligi hizmetlerinde yolcu
memnuniyetinin fiziksel 6zellikler boyutundan anlamli bi¢cimde etkilendigini
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ortaya koymaktadir. Buna gore, gemi veya feribot gibi denizyolu tasitlarinda
oturma diizeni, konfor diizeyi, temizlik, hizmet sunum alanlarinin diizeni,
ara¢ i¢i imkanlar ve genel estetik unsurlar, yolcularin genel memnuniyet
diizeyinin belirlenmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Dolayistyla fiziksel
ortamda gerceklestirilecek iyilestirmelerin, yolcu memnuniyetini artirict bir
etki yaratacagi sOylenebilir. Arastirma kapsaminda test edilen bir diger
hipotez sonucunda, denizyolu yolcu tasimaciligi hizmetlerinde yolcu
memnuniyetinin  hizmetin gilivenilirligi boyutundan anlamli bi¢imde
etkilendigi tespit edilmistir. Bu bulguya gore, seferlerin zamaninda
gerceklestirilmesi, gemilerin teknik giivenligi, kaptan ve miirettebatin
profesyonel yeterliligi ile acil durumlara yonelik hazirlik diizeyi, yolcularin
genel memnuniyetini belirleyen temel unsurlar arasinda yer almaktadir.
Arastirma kapsaminda test edilen bir diger hipotezde, giiven ile denizyolu
yolcu tagimacilifit memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski oldugu tespit
edilmistir. Bu bulgu, yolcularin denizyolu tasimaciligi hizmetlerinden
duyduklart memnuniyetin, s6z konusu hizmete duyduklar: giivenle yakindan
iligkili oldugunu gostermektedir. Giiven diizeyinin yiiksek oldugu
durumlarda yolcu memnuniyetinin arttig1, bunun da denizyolu tasimacilig
hizmetlerini yeniden tercih etme egilimini tesvik edebildigi sOylenebilir. Bu
kapsamda giivenilir hizmet sunumu, etkin giivenlik Onlemlerine yatirim
yapilmasi ve hizmet kalitesinin siirekli olarak iyilestirilmesine yonelik
stratejiler, giivenin tesis edilmesinde onemli rol oynamaktadir. Giivenin
giiclendirilmesi ise miisteri sadakatini artirarak isletmelerin uzun vadeli
basarisina katki saglamaktadir. Genel olarak denizyolu yolcu tagimaciliginda
yolcularin, empati gibi daha soyut hizmet unsurlarina kiyasla, fiziksel ve
operasyonel giivenlik ile seyahat konforunu oOncelikli  olarak
degerlendirdikleri sdylenebilir.

Fiziksel 6zellikler ile karayolu yolcu tagimaciligi memnuniyeti arasinda
anlamli bir iligki tespit edilmistir. Bu bulgu, otobiislerin dis ve i¢
tasarimlarinin yolcular iizerinde olumlu bir izlenim yarattifini ve temiz,
modern ve 1iyi tasarlanmis araglarin yolcu beklentilerini karsilayarak
memnuniyet diizeyini artirdigin1 - gdstermektedir. Dolayisiyla  fiziksel
ozelliklerin kalitesi, sunulan hizmetin genel algisim1 olumlu ydnde
etkilemektedir. Karayolu tasimaciliginda kullanilan otobiis ve minibiislerin
fiziksel durumu; konforlu koltuklar, yeterli bacak mesafesi, temiz ve bakimli
ic mekan ile klima, Wi-Fi ve USB sarj noktalar1 gibi modern donanimlar
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yolcu memnuniyetini dogrudan etkileyen temel unsurlar arasinda yer
almaktadir. Arastirma kapsaminda test edilen bir diger hipotez sonucunda,
heveslilik ile karayolu yolcu tasimaciligit memnuniyeti arasinda anlamli bir
iliski oldugu tespit edilmistir. Bu bulgu, otobiislerde gorev yapan personelin
hizmet sunumu siirecinde hevesli ve istekli bir tutum sergilemesinin,
yolcularin genel memnuniyet diizeylerini artirabildigine isaret etmektedir.
Personelin bu tutumunun, yolcularin seyahat deneyimini daha olumlu
algilamalarina katki sagladig1 sdylenebilir. Son olarak, empati ile karayolu
yolcu tagimaciligit memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki tespit edilmistir.
Bu bulgu, karayolu yolculugu siirecinde yolcularin ihtiyaglarina duyarlilik
gosterilmesi, endiselerine ve duygusal durumlarina anlayisla yaklasilmasi
gibi empatik hizmet uygulamalarinin, yolcularin genel memnuniyet diizeyini
artirdigin1 ortaya koymaktadir.

Bu calismanin bazi sinirliliklar1 bulunmaktadir. Arastirma, sehirler
arast yolcu tagimaciliginda yalnizca denizyolu ve karayolu tasimacilig
modlart ile sinirl olup, diger ulagim tiirleri kapsam dis1 birakilmistir. Veriler
belirli bir 6rneklemden ve anket yontemiyle toplandigindan, bulgular
katilmcr algilarina dayanmaktadir. Ayrica hizmet kalitesi, SERVQUAL
modeli ¢ercevesinde ele alinmis olup, farkli modellerin kullanilmasi farkli
sonuglar ortaya koyabilir.

Pratik agidan degerlendirildiginde, bu calismanin bulgular1 karar
vericilere 6nemli yonetimsel ¢ikarimlar sunmaktadir. Elde edilen sonuglar,
olumlu bir hizmet kalitesi algisinin yolcu memnuniyetine anlamh diizeyde
katki sagladigin1 ortaya koymaktadir. Bu dogrultuda arastirma bulgularinin,
isletmecilerin sehirler arasi yolcu tagimaciliginda hizmet kalitesini ve yolcu
memnuniyetini artirmaya yonelik daha etkili stratejiler gelistirmelerine ve
sehirler arasi feribot ile otobiis hizmetlerine yonelik yolcu baghiligini
giiclendirmelerine katki saglayacagi diisiiniilmektedir. Son olarak, elde edilen
bulgularin genellenebilirligini artirmak amaciyla gelecekte yapilacak
arastirmalarda farkli 6rneklemler ve baglamlar iizerinde ¢alisiimasinin, daha
giivenilir ve kapsamli sonuclar elde edilmesine katki saglayacagi
ongoriilmektedir.
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Cevre sartlarinin degigmesi, teknolojinin gelismesi ve rekabetin artmasi saglik
kurumlarim etkilemistir. Ortaya ¢ikan bu degisim ve gelisimlere ayak uydurmak,
kurumlarin varliklari1 devam ettirebilmek igin stratejik yonetim anlayisinin
gerekliligini ortaya koymustur. Stratejik yonetim saglik kurumlarmin i¢ ve dig
cevrelerini tanmimasimi, maliyetlerin azaltilmasinda ve yoneticilere etkili ve
zamaninda karar alinmasinda katki saglamaktadir. Bu ¢aligmanin amaci, Malatya
Egitim ve Arastirma Hastanesi Orneginde stratejik yoOnetim uygulamalarinin
calisanlar tarafindan bilinirliligini ve stratejik planlama siirecine katilimi
degerlendirmektir. Arastirmada nitel aragtirma desenlerinden fenomenoloji
yaklagimi benimsenmistir. Bu amagla Malatya Egitim ve Arastirma Hastanesi’nde
gorev yapan farkli meslek gruplarindan 28 katilimer ile yliz ylize goriismeler
yapilmstir. Veriler yar1 yapilandirilmig goriisme formu aracilifiyla toplanmustir.
Elde edilen veriler tematik kodlama yontemi kullanilarak ¢oziimlenmistir. Yapilan
goriismelerin degerlendirilmesi sonucunda elde edilen bulgular, stratejik planlama
ve performans Olciimii gibi temel siireclerin kurumsal diizeyde yapilandirildig
ancak calisanlarin bu siireclere aktif olarak katilimlari ve i¢sellestirme bakimindan
gelistirilmeye yonelik bir goriiniim sergiledigini gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: yonetim, saglik kurumlar1 yonetimi, stratejik yonetim.

STRATEGIC MANAGEMENT IN HEALTH INSTITUTIONS: A
QUALITATIVE STUDY ON EMPLOYEE PARTICIPATION

ABSTRACT
The changing environmental conditions, technological advancements, and
increased competition have impacted healthcare institutions. This has highlighted
the necessity of strategic management for institutions to maintain their existence

" Dog.Dr., Sirnak Universitesi, Saghik Bilimleri Fakiiltesi, Sosyal Hizmet Boliimii, Tiirkiye.
a.ucar@sirnak.edu.tr, ORCID: 0000-0002-8543-278X
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and adapt to these changes and developments. Strategic management contributes to
healthcare institutions understanding their internal and external environments,
reducing costs, and enabling managers to make effective and timely decisions. The
aim of this study is to evaluate the awareness of strategic management practices
among employees and their participation in the strategic planning process in the
case of Malatya Training and Research Hospital. The research adopted the
phenomenological approach, a qualitative research design. For this purpose, face-
to-face interviews were conducted with 28 participants from different professional
groups working at Malatya Training and Research Hospital. Data were collected
through a semi-structured interview form. The obtained data were analyzed using
the thematic coding method. The findings obtained from the evaluation of the
interviews show that fundamental processes such as strategic planning and
performance measurement are structured at the institutional level. However, it
shows that there is room for improvement in terms of employees' active
participation in and internalization of these processes.

Keywords: management, health nstitutions management, strategic management.

GIRIS
Global diinyada radikal degisiklikler, biitiin sektérde kavramlara farkli
anlamlar yliklemis, yonetsel anlamda inovasyonu zorunlu kosul olarak
gbérmiis, ¢cevreye uyumla beraber stratejik yaklasimi da 6nemli bir noktaya
tagimistir. Kurumlar, kendi yapilarma gore, bulunduklart ortamda nasil

devam edeceklerini tespit ederken yoOnetsel bir siire¢ icerisinde karar
vermektedirler (Zengin, 2023: 120).

Glinlimiizde diinya ekonomisi hizla degismektedir. Artan rekabet,
teknolojik degisim ve kiiresellesme nedeniyle kuruluslar hizla degisen
piyasa kosullarina hizla uyum saglamak zorundadir (Afonina ve Chalupsky,
2012: 1535). Strateji, kurumun dis g¢evreye ve stratejik yapilanmaya
odaklanmasi, kendisini rekabet avantaji elde etmek i¢cin konumlandirmasini
saglar (Chotia vd., 2025: 2). Dahasi, stratejik yonetim, diisiinme siirecini,
kurulusun rekabet avantajlarini silirdiirmesine fayda saglayan bir eylem
planma doniistiirmek olarak tanimlanir. Strateji ayrica stratejik diisiinme ve
stratejik planlama olarak da siniflandirilabilir. Strateji aym1 zamanda {ist
diizey yonetimin, kurulusun stratejik hedefleriyle uyumlu sonuglar elde
etme taahhiidiidiir. Strateji, yillar iginde tutarli sonuglar veya kaliplar
oldugunda gerceklestirilebilir. Bu nedenle, strateji gelecege yonelik
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planlama veya tutarli sonuglara dayali kaliplar belirlemedir (Mahadi vd.,
2023: 38). Benzeri goriilmemis belirsizlik ve degisim seviyeleri arasinda
cagdas sorun yonetimine rehberlik etmede stratejilerin  belirlenmesi
onemlidir. Ayrica kurulusun gii¢lii yonlerini, zayif yonlerini, firsatlarini ve
tehditlerini kapsamli bir sekilde anlamay1 vurgulamaktadir (Puyt vd., 2024:
513).

Stratejik yonetim, kurumun gelecegini bugiinden yakalamasi i¢in bir
firsattir. Strateji ise kurumun bugiinkii kaynaklarin1 kullanirken gelecekte
ulagsmak istedigi resimdir. Kiiresel diinyanin etki alanmin daha keskin
oldugu giiniimiizde ortaya ¢ikacak yeni durum ve yontemler dalgalanmalara
neden olabilecektir. Ortaya ¢ikacak yeni durum ve yontemlerin sahibi olmak
ise farkliligin ortaya ¢ikarilmasi anlamma gelir bu da kurumun varliginin
korunmasima yardimci olur. Bu durumun gergeklestirilmesinde etkili olan
unsur stratejik yonetimdir. Saglik kurumlarinin da kurumsal kimlikleri ile
beraber herhangi bir deformasyona ugramadan varliklarim1 devam
ettirmeleri igin stratejik yoOnetimi igsellestirmeleri gerekir (Cagatay ve
Oztiirk, 2021: 22).

Saglik kurumlarinda asil hedef, vatandaslara hizmeti en iyi ve en etkili
bir sekilde sunacak strateji ve tekniklerin gelistirilmesi, bdylece amaglara
ulagilmasidir. Bu durum da giiniimiizde yasanan hizli degisimlere saglik
kurumlarinin ayak uydurmasi i¢in uzun vadeli vizyona sahip olmalar1 ve
stratejilerin belirlenerek uygulanmasi ile miimkiin olmaktadir. Herhangi bir
stratejiye sahip olmayan bir kurum oniinii géremeyen ve gidecek yonii
olmayan kurumdur. Saglik kurumlarinda stratejik yonetim kavrami, saglik
konusunda bilinmeyenlerin fazla olmasi, maliyetlerin ¢ok olmasi, dogrudan
dogruya insani ilgilendirmesi nedeni ile birgok zorluk icermektedir (Soylu
ve Ileri, 2010: 80).

Glinlimiizde vatandaslarin saglik hizmetlerine erismesi ge¢cmise
kiyasla kolay hale gelmistir. Bireyler kendi imkanlar1 dogrultusunda
diinyada herhangi bir iilkede saglik hizmeti alma firsatina sahiptir. Bununla
beraber saglik hizmeti sunan isletme ve kurumlarin sayilarinin her gegen
giin sayica artis gostermesi, teknolojik gelismeler, yeni tibbi cihazlarin
ortaya ¢ikmasi saglik hizmetlerinde rekabetin artmasina neden olmustur. Bu
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yiizden saglik kurumlar1 hastalar tarafindan tercih edilmek, kurumu ayakta
tutabilmek icin stirekli strateji gelistirmek zorundadirlar. Bu hususta her
kurum i¢in oldugu gibi saglik kurumlar1 i¢in de stratejik kararlarin alinmasi
hayati 6neme sahiptir. Stratejik kararlarin alinmasi ancak stratejik yonetim
anlayis1 ile miimkiin olacaktir (Kordeve, 2018: 50). ister &zel ister kamu
olsun saglik hizmeti sunan biitlin kurumlarin stratejik yonetim teknigini
uygulamasi, her gecen zaman igerisinde artan saglik sorunlarina etkili cevap
verebilmek ic¢in onemlidir. Saglik hizmetlerinin etkili ve iyi bir sekilde
planlanmasi, degisen ve gelisen taleplere aninda cevap verebilmesi i¢in
sarttir (Baltaci, 2020: 76). Bu calismada, Malatya Egitim ve Arastirma
Hastanesi orneginde stratejik yonetim uygulamalarmin ¢aliganlar tarafindan
bilinirliligini ve stratejik planlama siirecine katiliminin analiz edilmesi
hedeflenmistir. Malatya ilinde Malatya Egitim ve Arastirma Hastanesi’'nde
stratejik yonetim uygulamasi analiz edilmistir.

1. LITERATUR TARAMASI

Bu boéliimde arastirmanin teorik arka planini olusturan stratejik
yonetim ve bu disiplinin saglik sektoriindeki izdiistimii olan saglik
kurumlarinda  stratejik  yonetim kavramlar1 ayrintili  bir  sekilde
sunulmaktadir.

1.1. Stratejik Yonetim

Strateji, bir organizasyonun stratejik  zirvesinin, sistemin
karmagikligin1 ve belirsizligini analiz eden ve tiim potansiyel paydaslarin
dikkate alinmasiyla karar alan uzun vadeli bir eylem plamidir (Steinmann
vd., 2020). Strateji diger yonetim alanlartyla {stiin degil, birbirine
bagimhidir. Ayrica, strateji artik yalnizca st diizey yoneticilere 6zgli bir
gorev degildir. Strateji, Orgiitsel karar alma siireclerinin her diizeyinde
olduk¢a yaygin bir olgudur; 6rnegin, departman yoneticilerinden genellikle
personelleriyle yakin etkilesim i¢inde stratejik planlar gelistirmeleri istenir.
Stratejik yonetim, belirsizlik ve karmasiklik ortaminda eylemlerimizin uzun
vadeli sonuglarina odaklanarak "dogru seyleri dogru yapmak" anlamina
gelmektedir. Strateji gelistirme siirecinde tiim parametreler bilinmemesi ve
yeni bagimhiliklarin  ortaya ¢ikmast beklenen durumlar olarak
degerlendirilmektedir. Sorunlarla basa ¢ikmak, ittifaklar ve rekabet
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konusunda karar vermek zorunda kalinabilir. Bu yiizden strateji, yonetimin
en st disiplini olarak kabul edilebilir (Huebner ve Flessa, 2022: 2-3).

Stratejik yonetimin baslangi¢ noktasi her zaman isletmenin vizyonu ve
misyonu da dahil olmak iizere biitiin stratejik hedefleri igermektedir. Bu
durum is etiginin alam1 olarak kabul edilir, yani deger ve ortaya ¢ikan
hedefler iizerinde etik bir diisiince olmadan stratejik yonetim uygulanamaz.
Bu hedeflere dayanarak, c¢evreyi ve isletmeyi giiglii ve zayif yonleriyle
birlikte sanslar ve riskler acisindan da analiz etmektedir. Bu yaklasim, bir
stratejinin veya bir dizi stratejinin gelistirilmesini igermektedir. Stratejik
yonetici hedeflere dayanarak stratejik bir program seger ve bunu uygular
(Steinmann vd., 2020). Kaynaklarin kit oldugu diisiincesinden hareketle,
kaynaklarin iyi kullanilmas1 i¢in kurumlarin stratejik davranmalar
gerekmektedir. Bunun yaninda beklenti ve taleplerin karsilanmasi, gelecegin
tahmin edilmesi durumlarinda stratejik diisiince gerekmektedir (Alan ve
Giiven, 2018: 167).

1.2. Cahisan Katilim

Kuruluslar, kiiresel degisen pazarlardaki rekabetin zorluklar1 ve
baskilar1 sinir bozucu ve son derece yogun oldugundan, daha uyumlu,
uzlagmaci ve igbirlik¢i olmanin yollarin1 bulmak zorundadir. Bu kapsamda
caligsan katilim uygulamalar1 kuruluslarin basariya ulasmasina ve rakiplerini
geride birakmasina yardimci olabilecek yeni bir fikir ve benzersiz bir
metodoloji olabilir (Khalid ve Nawab, 2018: 1). Calisan katilimi ¢esitli
sekillerde tanimlanabilir. Calisan katilimi, ¢alisanlarin yonetimin yetki ve
isleyisine dahil olmasini ifade etmektedir. Yonetimin ¢alisanlarin goriis ve
isteklerine danismadan veya onlar1 dikkate almadan tek tarafli karar alma
yeteneginin bir tiir asimmasini temsil eder. Bir bakima, yoneticiler ve
caligsanlar arasindaki geleneksel efendi-hizmetci iligkisinin aginmasini ima
eder. Bu nedenle, ¢alisan katilimi terimini kesin olarak tanimlamak olduk¢a
zordur (Franca ve Pahor, 2014: 117).

Calisanlarin - miimkiin olan en wuzun siire veya hedeflerin
tamamlanmasina kadar orgiitte kalmaya tesvik edildigi bir siire¢” olarak
tanimlanir (Singh ve Dixit, 2011: 442).
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Calisan katilimi, dolayli biciminden daha dogrudan caligsan-yonetici i
birliklerine, yani yetki devri ve danigma katilimma dogru kaymistir. Bu
nedenle, c¢alisanlar artik gorevleriyle ilgili kararlara katilmak ve verimli
orgiitsel degisim icin Oneriler, tavsiyeler veya fikirler sunmak i¢in daha
fazla firsata sahiptir (Barry ve Wilkinson, 2016: 2-3 ).

Calisan katilimi, c¢alisanlarin isleriyle ilgili kararlara katilimini
saglayarak islerinin ve ¢aligma kosullarinin kontroliinii ele gecirdikleri bir
stirectir. Bu slirecte, calisanlar gorevleriyle ilgili karar alma giiciinii
iistleriyle paylasirlar (Khalid ve Nawab, 2018: 2). Kurum c¢alisanlarinin etik
misyonu kendi degerleriyle biitiinlestirdiklerinde katilim diizeylerini
maksimize edebilmektedir (Balikel, 2026: 308).

Calisan katilimi, artan Orgiitsel etkinligi ve olumlu ¢alisan algilarini
elde etmek igin Orgiitsel yasamin Onemli bir yoOniidiir. Karar alma
siireglerine ¢alisan katilimi, is yeri karar alma siire¢lerinde c¢alisan
katiliminin  bir¢ok giincel bigiminden biridir. Yoneticilerin, is giicli
bagliligint artirmak, is performansin1 ve iyi vatandashk davranigini
iyilestirme amacityla is yerini insancillagtirmak icin yiiksek derecede calisan
katilimina ve 6zerkligine izin vermeleri dnem tagimaktadir (Singh, 2009:
20).

Calisan katilimu ile ilgili Zwick (2004: 732-733) yaptig1 ¢alismasinda;
1996 veya 1997 wyillarinda iretim hattt c¢alisanlarinin  katiliminin
saglanmasinin, Almanya'daki isletmelerin ortalama toplam faktor
verimliligini 1997-2000 yillar1 arasinda %28 oraninda Onemli Olgiide
artirdig1 sonucuna ulagsmistir. Calisanlarin katilimlarinin saglanmasi, takim
caligmasi, 6zerk ¢alisma gruplari ve hiyerarsilerin azaltilmasi, isletmelere ek
bir verimlilik avantaji sagladig1 bulgusuna ulagmistir.

Katilim, ¢alisanlarin gerceklestirdikleri iglerine bilissel, duygusal ve
fiziksel anlamda bagliligi olarak goriilebilir. Klasik anlamda c¢alisan
katilimi, kisinin yaptig1 ise duymus oldugu enerji, isine adanma ve yogunluk
seviyesini kapsamaktadir. Bu durum c¢alisanlarin kurumun hedeflerine
ulagmasii kolaylastirarak ¢alisanin performansinin artmasinda etkilidir
(Yalpa, 2025: 3555-3556). Bunun yaninda c¢alisanin katiliminin kurumun
performansi lizerinde de olumlu etkilerinin oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Seffaf iletisim ortami ve acik yonetim modelleri c¢alisanlarin kendilerini
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degerli hissetmelerinde ve karar alma siireglerine aktif bir sekilde
katilmalarina ortam hazirlar. Bu durum calisanlarin kuruma olan sorumluluk
duygularinin  gelismesinde etkili olur. Boylece c¢alisan katiliminin
saglanmas1 sadece verimliligi artirmakla kalmaz, orgiitsel inovasyonun
saglanmasinda tetikleyici rol tistlenir (Samikiran ve Colakoglu, 2026: 128).

1.3. Saghk Kurumlarinda Stratejik Yonetim

Diinya capindaki saglik sistemleri, stirekli degisen yerel ve kiiresel
ekosistemlerde yer almaktadir. Bu, digerlerinin yani sira ekonomik,
demografik ve teknolojik degisikliklerin sonucudur. Son yillarda saglik
sisteminde kamusal alanda kapsamli degisikliklere ve dolayisiyla i¢indeki
rekabetin artmasina yol acan reformlar uygulanmaktadir. Hem giinliik
zorluklara hem de pandemi gibi krizlere yanit verebilen istikrarli hastanelere
sahip giiclii bir saglik sistemi elde etmek i¢in, politika yapicilar genel bir
sistemsel plani korurken, yonetim egitiminin yani sira finansal ve orgiitsel
destek saglamalidir. Saglik kuruluslar1 ayrica mesruiyet saglayan politika
yapicilar, fon saglayicilar, halk, rakipler, ¢calisanlar ve yoneticiler gibi bircok
paydasin bulundugu zengin bir ekosistemle de miicadele etmektedir
(Naamati Schneider, 2020: 2).

Stratejik yoOnetim, karar alma ve hastanenin gelecegini belirleme
acisindan ¢ok onemlidir. Dikkatlice yiiriitiilen stratejik analiz sayesinde bir
hastane; ele alinmas1 gereken gorevleri ve ¢evrede ortaya cikan firsatlar ve
tehditleri, cevrede ortaya ¢ikan olasiliklari, saglik sertifikalarinin yonetilen
pazarindaki mevcut ve gelecekteki konumu, uygulanmasi gereken
ongoriilen strateji, yakin ve uzak c¢evresinden kaynaklanan zorluklara yanit
verme ve firsatlara sahip olmaktadir. Hizla artan rekabet ortaminda strateji
saglik sektorii i¢in yoOnetim alaninda Onem kazanmaktadir. Saglik
kuruluslar1 bugiin hasta memnuniyetsizligi, talepkar kullanici, tibbi personel
eksikligi gibi bir dizi sorunla kars1 karsiyadir ve saglik hizmetinde stratejik
bir yonetime ihtiyag duyulmaktadir. Dis cevredeki degisiklikler (yani
demografik ve epidemiyolojik gegisler, ekonomik dalgalanmalar, kamu ve
politik beklentiler) ve saglik bakim sistemlerindeki degisiklikler (yani saglik
piyasasi, talepler, maliyetler, yeni teknolojiler, diizenlemeler) hastane
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yoneticilerine ¢evresel zorluklara yanit veren stratejik yonetim programlari
uygulama konusunda baski yapmaktadir (Alim ve Wening, 2021: 975).

Stratejik yoOnetim uygulamalarinin saglik kurumlarinda hem teori
olarak uyarlanmas1 hem de uygulama alani olarak goriilmesi ¢ok eskilere
dayanmamaktadir. 19. yilizyilin sonlarinda saglik hizmetlerinde rekabetin
acimasizca artmast saglik kurumlarmin zor sartlarda hayatlarimi devam
ettirmeye calismasina neden olmustur. Bu sartlarda saglik kurumlarinin
varligint devam ettirmesi ve rekabet avantaji saglamasi rakiplerine karsi
alacagi konumu belirlemesi bakimindan 6nem tasimaktadir. Dinamik bir
ortamda hizmet sunan saglik kurumlarinda i¢ ve dis ¢evrenin belirlenmesi,
kurumu gelecege tasiyacak stratejilerin tespit edilmesi, bunlara iliskin uygun
stratejilerin gelistirilmesi, uygulanmasi ve kontrol edilmesi hususlarinda
aktif olarak caligmalar gergeklestirilmektedir. Saglik kurumlarinin
hedeflerinin ne oldugu, bu hedeflerin gerceklestirilmesi i¢in hangi
tekniklerin kullanilmas1 gerektigini, rekabet ortaminda nasil avantaj
saglayacagini, gliglii ve zayif yonlerini nasil gelistireceginin bilincinde
olmasi1 gerekmektedir (Kandemir ve Ugurluoglu, 2017: 24).

Diinya capindaki hastaneler, daha diisiik maliyetlerle daha yiiksek
kalitede hizmet sunabilen esnek organizasyonlara donlismek igin stratejik
yenilenme asamalariyla kars1 karsiyadir. Kurumlar, mevcut verimliliklerini
korumaya ¢alisirken ayni zamanda gelecege uyum saglamak i¢in stratejik
bir donlisiim gerceklestirme zorluguyla karsi karsiya kalmaktadir (Naranjo-
Gil, 2014: 34). Ozellikle hastanelerde sunum esnasinda ortaya ¢ikabilecek
hatalar ve aksakliklar maddi hasardan ¢ok insan hayati ya da hayat kalitesi
gibi telafisi miimkiin olmayacak ciddi sonuglar dogurabilecektir. Bununla
beraber saglik sektoriiniin bulundugu degisken ve karmasik cevresel
sartlardan dolayr kaynaklarin kullanimi esnasinda etkililik, verimlilik
kavramlar1 daha ¢ok 6ne ¢ikmaktadir (Alan ve Giiven, 2018: 174). Saglik
kurumlarinin ortaya ¢ikabilecek degisim ve gelisimlere uyum saglamasi,
firsat ve tehditleri 6nceden tahmin etmesi, hayatin1 devam ettirebilmesi i¢in
stratejik yoOnetim anlayist dogrultusunda hareket etmesi beklenmektedir
(Bilgin-Demir ve Ugurluoglu, 2015: 221).

Hastanelerde bilgi yonetimi karmasik bir istir. Karmagiklig1 azaltmak
icin stratejik, taktiksel ve operasyonel bilgi yonetiminin birbirinden
ayrilmas1 gerekir. Bu bilgi yOnetimi seviyelerinin her biri hastane bilgi
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sistemlerine farklt bakis acilarindan bakmakta ve bu nedenle diger
yontemleri ve araglar1 kullanmaktadir. Tiim bu yonetim faaliyetleri yalnizca
kismen bilgisayarlarla, ancak esas olarak insanlarla ve onlarin sosyal
davraniglariyla ilgilendiginden, bir hastane bilgi sistemini bir hastanenin
sosyo-teknik alt sistemi olarak tanimlanmaktadir. Uygun stratejik planlama
olmadan, bir hastane bilgi sisteminin bilgi stratejileri hedeflerini yerine
getirip getirmemesi sansa bagli olacaktir. Stratejik planlamay1 desteklemek
ve stratejik planlar olusturma cabalarini azaltmak i¢in uygulanabilir bir yap1
stratejik yonetim anlayis1 gerekmektedir (Winter vd., 2001: 99).

Stratejik yonetim uygulamasinin ilk asamasi dis ¢evre analizinin
yapilmasidir. Saglik kurumlarinda dis cevre, hastanelerin disinda olan,
saglik kurumlarin1 dogrudan ya da dolayli olarak etkileyen unsurlar
icermektedir. Burada temel hedef, mevcut ya da gelecekte ortaya
cikabilecek firsat ve tehditlerin belirlenmesidir. Buna gore saglik
kurumlarinin hastane yonetimi tarafindan alinan kararlarin yerinde olmasi
icin giiclii bir hastane yonetici kadrosuna sahip olmasi gerekmektedir. Kalite
iyilestirme caligmalarinin yansira tibbi teknolojik gelismeler yakindan takip
edilerek hastalara kisa zamanda dogru c¢oziimler iiretmek ve bunlar
gerceklestirirken kurumun biit¢esini dogru hesaplamak onemli adimlardir.
Boylelikle kurumun SWOT analizi gergeklestirilmektedir (Soylu ve ileri,
2010: 85-88). Stratejik yonetimin anlasilir bir yapiya kavusmasi igin arag ve
tekniklerin kullanilmasi gerekmektedir. Bu nedenle saglik kurumlarinin
hayatin1 devam ettirmesi i¢in mevcut durumlarin1 anlamli hale getirmesi ve
stratejik yonetim araglarini kullanmasi 6nem arz etmektedir (Cagatay ve
Oztiirk, 2021: 22). Hastanelerin acimasiz rekabet ortaminda strateji
haritalarini belirleyerek stratejik yonetim siirecini en iist diizeyde yliriitmesi
gerekmektedir (Bicer, 2018: 406). Baska bir ifade ile stratejik yonetim,
saglik kurumlarinin rakipleri karsisinda yeni strateji gelistirerek kendisini
gelecege tagimasini, performansini artirmasini, gelisen teknolojiye ayak
uydurmasin1 saglayacak, saglik kurumlarin1 daha ileriye tasiyacaktir
(Kordeve, 2018: 51).

Saglik kurumlari i¢in stratejik yonetim, uzun vadeli temel hedeflerin
belirlenmesi ve bu hedeflere ulasilmasinda kaynaklarin yonetilmesi

99



Trakya University
Journal of Quality and Strategy Management
July 2026 Volume 6 Issue 2 (91-114)

anlamina gelmektedir. Stratejik yonetim, hizli gelisen teknolojik gelismelere
ayak uydurmasini saglamasi bakimindan saglik kurumlari i¢in hayati dneme
sahiptir. Saglik kurumlarinin maliyetleri yiiksek olan kurumlarinin stratejik
planlarin1 bilimsel yontemlerle yaparak gelecekte olabilecek saglik ve
sosyal giivenlik politikalarina gore teknik ve alt yapi faaliyetlerini, hasta
potansiyelini ayrintili bir sekilde planlayarak stratejik yonetim kapsaminda
dikkatli davranmas1 gerekmektedir (Soylu ve Ileri, 2010: 80). Stratejik
yonetimde asil olan kurumun kendisini gelecege gore sekillendirmesidir.
Kendisini gelecege yonelik sekillendirmis olan saglik kurumlari muhtemel
tehlikeleri bugilinden gorerek tedbir almasi saglanmig olacaktir (Kordeve,
2018: 53-54).

Saglik hizmetleri sunan hastanelerde saglik yoneticileri tarafindan
kullanilan stratejik yonetim araglari bulunmaktadir. Bu stratejik yonetim
araclarini; stratejik planlama, SWOT analizi, misyon ve vizyon ifadeleri,
kurumsal yonetisim ve miisteri iliskileri yonetimi, dengeli puan kart, miisteri
(hasta) boliimleme, temel yeterlilikler ve stratejik insan kaynaklari, tedarik
zinciri yonetimi, ittifak, birlesme ve devralmalar, biiylime ve kiiglilme
stratejisi, toplam kalite yonetimi, kiyaslama, dis kaynak kullanimi, beyin
firtinasi, isletme yetenekleri, senaryo ve acil durum planlamasi, degisim
miihendisligi, deger zinciri analizi, i portf0y analizleri, internet ve sosyal
medya araglari, bilgi yonetimi, degerlendirme ve kontrol seklinde siralamak
miimkiindiir (Hosgor ve Sezgin, 2024: 419).
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Tablo 1. Uluslararasi Stratejik Yonetim Yaklasimlar1 ve Hastane Etkileri

Ulke Yontem ve Teknikler Etkileri
Afganistan Dengeli Puan Kart1 Sorunlarin belirlenmesinin
saglanmasi.

Kirsal alanlarda saglik
hizmetlerine erisimin artmasi.

Isveg Dengeli Puan Karti Tyilestirilmis yonetim
faaliyetleri.
Departmanlar arasl

koordinasyonun saglanmasi.
Orgiitsel liderligin  dnemine
dair genis bir bakis agisi.
.Personel katilimma yonelik
ilginin artmasi.

Kanada Kurumun misyon .Bir kurumun performanslari
ifadeleri ile bir misyonun unsurlar
arasinda anlamli bir iliskinin
kurulmasi.
Almanya Stratejik haritalar
Dengeli Puan Kart1 .Hedeflerin oOlgiilebilir
unsurlara boliinmesi.
Danimarka SWOT Analizi Saglik  sistemindeki  giiglil

yonleri, zayifliklar, firsatlari
ve tehditleri analiz etmek

Amerika .Stratejik planlama Kalis siiresinde ve yatarak
Birlesik - Pazar analizi tedavi maliyetinde azalma.
Devletleri - Paydas analizi .Birinci basamak saglik

-Calisanlara odaklanma hizmetlerinde artis.

- Siire¢ yonetimi .Hekim memnuniyetinde

- Performans Sl¢timii artis.

- Dengeli Puan Karti .Hastanelerde hasta bagmna

maliyet giderlerinde azalma.

Kaynak: Mihic vd., 2012: 3450
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2. YONTEM

Bu boliimde arastirmanin amaci, deseni, ¢aligma grubu, veri toplama
araglar1 ve siirecine iliskin metodolojik detaylara yer verilmistir.

2.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, Malatya Egitim ve Arastirma Hastanesi
orneginde stratejik yOnetim uygulamalarinin ¢alisanlar tarafindan
bilinirliligini ve stratejik planlama siirecine katilimi degerlendirmektir. Bu
genel amag dogrultusunda asagidaki sorulara yanit aranmaktadir:

e Stratejik planin  hazirlanma  siire¢lerinde  calisanlarin
goriiglerine bagvurulmakta midir?

e Kurumun misyon, vizyon, stratejik hedef ve amaclar ¢alisanlar
tarafindan bilinmekte midir?

e (Calisanlara stratejik plan konusunda gerekli olan egitimler
verilmig midir?

Bu c¢alisma, stratejik yoOnetim konusunu biirokratik bir siire¢ olarak
hazirlanmis planlar ya da kurum ydneticilerinin aldiklar1 kararlardan farkli
olarak dogrudan sahadan saglik c¢alisanlariin gdziinden inceleyerek
literatiirdeki boslugu doldurmaktadir. Benzer ¢aligmalar cogunlukla stratejik
yOnetimin teorik ¢ercevesini sunarken bu calisma, stratejik yonetimi saglik
kurumlarinda ¢aligan perspektifi iizerinden derinlemesine incelemektedir.
Saglik ¢alisanlarinin bu siireci nasil anlamlandirdigini ve katilim siire¢lerini
Malatya Egitim ve Arastirma Hastanesi 0zelinde somutlastirmaktadir.
Calismanin 6zgiin katkis1 ise; kurumlar tarafindan hazirlanan stratejik
belgelerin bulunmasma karsin bu belgelerin calisan bazinda nasil
anlamlandirildigin1 ortaya koymasidir.

2.2. Arastirma Deseni

Arastirmada bir olgunun bireyler iizerindeki 6znel yansimalarim
derinlemesine incelenmesine firsat sunan nitel arasgtirma yontemlerinden
fenomenolojik desen kullanilmigtir. Fenomenoloji, insan davraniglari ve
eylemleri hakkindaki anlayis1 agikliga kavusturmayi veya agik hale
getirmeyi amaglamaktadir (Allen ve Jensen, 1990: 244). Bireylerin belirli
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bir olguya yonelik deneyimlerini ortaya ¢ikarmaktadir (Moustakas, 1994).
Fenomenoloji 6znel deneyimi ve bilinci arastirmaktadir (Bouzioti, 2023: 2).

2.3. Veri Toplama Araci

Veri toplama aract olarak yar1 yapilandirilmig goriisme yontemi tercih
edilmistir. Yar1 yapilandirilmis goriismeler, arastirmacinin amacinin bir
olgunun genellestirilmis bir anlayisindan ¢ok katilimcinin benzersiz bakig
acisin1 daha iyi anlamak oldugunda tercih edilen veri toplama yontemidir
(McGrath vd., 2019). Ayrica yart yapilandirilmig goriisme arastirmaciya
goriisme sirasinda ortaya c¢ikabilecek ilgili fikirleri kesfetmenin yaninda
goriismelerin odaklanmasina izin vermektedir (Adeoye-Olatunde ve Olenik,
2021: 1360). Goriisme formu, stratejik hedefler, katilim siiregleri ve egitim
ihtiyaglart gibi unsurlar1 kapsayacak sekilde uzman gorlisii alinarak
hazirlanmistir.

2.4. Orneklem ve Katihmcilar

Aragtirmanin ~ Orneklemini, Malatya Egitim ve  Arastirma
Hastanesi’nde gorev yapan saglik calisanlart olusturmaktadir. Orneklem
seciminde, kurumun stratejik planlama siirecinde farkli kademelerdeki bakis
acilarini ortaya koyabilmek i¢in amacgl drnekleme yontemi tercih edilmistir.
Bu kapsamda;

e Doktorlar,
e Hemysireler,
e Sorumlu Hemsireler,
e Saglik Memurlar1
olmak tiizere toplam 28 katilimci ile goriisme yapilmistir. Katilimcilarin
secilmesinde stratejik planlama siirecinde hem karar verici hem de
kararlarin uygulanmasi siirecinde yer alan gruplarin dahil edilmesine 6zen
gosterilmistir.

2.5. Veri Toplama Siireci

Veri toplama siirecinde; goriisme yapilmadan 6nce biitiin katilimcilara
aragtirmanin kapsami ve amaci hakkinda detayli bir sekilde bilgi verilmistir.

Katilimeilarin kimlik bilgilerinin gizli tutulacagina, elde edilen verilerin
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sadece bilimsel veriler i¢in kullanilacagi katilimcilara goriigme oncesinden
bildirilmistir. Yapilan her bir goériisme ortalama 30-40 dakika siirmistiir,
veriler not alma seklinde gergeklesmistir. Etik ilkeler kapsaminda
katilimcilarin bilgileri gizli tutularak, her katilimer i¢in “K1, K2...” seklinde
kodlama yapilmistir. Elde edilen veriler tematik analiz yontemi kullanilarak
coziimlenmistir.

3. BULGULAR ve TARTISMA

Arastirmada yar1 yapilandirilmis goriigmeler sonucunda elde edilen
veriler; katilimci profili ve demografik dagilim, stratejik planlama
farkindalig1 ve katilim stirecleri, stratejik yonetim egitimi ve bilgi diizeyi,
kurumsal misyon, vizyon ve politika farkindaligi, performans o6l¢iim
yontemleri ve motivasyon unsurlar1 ve kalite standartlar1 ve gorev tanimlari
dogrultusunda 6 temel tema altinda kategorilere ayrilmistir.

3.1. Katihmer Profili ve Demografik Dagilim

Calismaya toplam 28 kisi katilmistir. Katilimcilara ait demografik ve
meslek gruplarina ait degiskenler Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Katihhmcilarin Demografik ve Mesleki Dagilimlar:

Kategori Alt Kategori Frekans (n) Yiizde (%)

Egitim Durumu On Lisans 3 %10, 7
Lisans 20 %71, 4
Lisanstistii Egitim 5 %17, 9

Hizmet Birimi Saglik Personeli 2 %.,7,1
Teknik Destekler ve 26 %92, 9
Idari Hizmetler

Toplam 28 %100

Calisma icin toplamda 28 katilimci ile goriigme yapilmistir. Goriisme
yapilan katilimcilardan ii¢ kisi On lisans mezunu iken yirmi kisi lisans
mezunu ve bes kisi de lisansiistii egitim aldiklarini bildirmislerdir.

104



Trakya Universitesi Kalite ve Strateji Yonetimi Dergisi
Temmuz 2026 Cilt 6 Say1 2 (91-114)
DOI: 10.56682/ksydergi.1892141

Arastirma Makalesi/ Research Article

Calisma i¢in gdriisme yapilan katilimcilardan iki kisi saglik personeli

olarak gdrev yapmaktadir. Yirmi alti katilimci ise teknik destek ve idari
hizmetler biriminde gérev yapmaktadir.

3.2. Stratejik Planlama Farkindahgi ve Katihm Siirecleri

Katilimeilarin  kurumdaki  stratejik planlama konusundaki algilar
incelendiginde; bir goriis ayrilig1 ve katilimeilik sorunu goze ¢arpmaktadir.
Toplam 28 katilimcidan stratejik planlamanin kurumlarinda yapildigini
ifade ederken geriye kalan 13 kisiden bes katilimci bu konuda fikir sahibi
olmadigint  belirtmistir.  Stratejik  planlamanin  yapildigmi  belirten
katilimcilar arasinda stratejik planlama siirecinde personelin bilgisi olmadan
gerceklestirildigi belirtilmistir.

K1: "Kurumda stratejik planlar yapilryor evet, ancak bu stirecte bizler
vani sahadaki personel tamamen goz ardi ediliyoruz. Kararlar bizim
disimizda alintyor.”

Stratejik planlama siirecinin katilimer bir modelden ¢ok yukaridan
asaglya stratejik planin hazirlanip kurum calisanlarina iletildigi bir plan
olarak algilandig1 goriilmektedir. Stratejik plan siirecinde c¢alisanlarin
gorliglerinin ~ alinmamas1  planin ~ kurum  ¢alisanlart  tarafindan
benimsenmesinin dniindeki engel olarak nitelendirilebilir.

3.3. Stratejik Yonetim Egitimi ve Bilgi Diizeyi

Stratejik yOnetim anlayisinin benimsenmesi ve kurumsallagmasi
bakimindan Onemli olan egitim faaliyetlerine katilimcilarin biiyiik
cogunlugu tarafindan olumsuz cevap verildigi goriilmiistiir. ‘Kurumunuzda
stratejik yonetim ya da stratejik planlama konusunda egitim aldiniz m1?’
Sorusuna dokuz katilimer evet egitim aldim cevabini verirken 19 katilimel
bu konuda egitim almadiklarini ifade etmislerdir. Kurumda stratejik plan ya
da stratejik yonetim konusunda egitim almayanlar bu konuda daha cok
yonetici kadrosunda bulunanlara egitim verildigini belirtmistir. Ayrica
egitim alan katilimecilardan iki kisi oryantasyon egitimi sirasinda kaliteli
hizmet baslig1 altinda verildigini ifade etmistir.
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K2: "Bu tiir egitimler genellikle sadece yonetici kadrosuna veriliyor.
Bizim gibi alt kademedeki ¢alisanlarin siirece dahil edilmesi sanki gerekli
goriilmiiyor.”

K3: "Oryantasyon egitiminde 'kaliteli hizmet' baslig1 altinda bir seyler
anlatildr ama dogrudan stratejik planlama iizerine kapsamli bir egitim
almadik."

Stratejik yonetim konusunda verilecek egitimlerin belirli bir gruba
odaklanmadan kurumdaki biitiin ¢alisanlara verilmesi stratejik yonetim
anlayisinin tabana yayilmas: bakimindan Onem tagimaktadir. Stratejik
yonetim konusunda verilecek egitimin sadece oryantasyon siirecinde kalite
baslig1 altinda verilmesi ile smirli olmasi, konunun ¢alisanlar tarafindan
yeterince anlasilmamasina yol agmaktadir. Kurum ¢alisanlarinin stratejik
yonetim ve stratejik planlarin hazirlanmasi siirecinde aktif olarak katilimlar
saglanarak siliregten daha fazla katki saglanabilir. Bunun i¢in Oncelikle
calisanlarin stratejik yonetim anlayisini benimsemeleri ve kabul etmeleri
onem tasir. Dolayisiyla calisanlarin stratejik yonetim siireci ve uygulamalari
konusunda bilinglendirilmeleri kurumun gelecegi bakimindan O6nem arz
etmektedir.

3.4. Kurumsal Misyon, Vizyon ve Politika Farkindahg:

Kurumun varlik nedenini ortaya koyan misyon, vizyon ve stratejik
hedef ifadelerinin bilinirlik orani yiiksek goriinmektedir. Kurumunuzun
misyon, vizyon ve politikast konusunda bilginiz var mi1? Sorusuna 11
katilimet hayir cevabini verirken, 17 katilimci evet cevabini vermistir.

K4: “Katilimct “Kurumun duvarinda asili durmaktadir, bu nedenle
bilgim vardw.”

Stratejik yonetimin ¢alisanlar tarafindan igsellestirilmesi i¢in kurumun
misyon, vizyon ve stratejik hedeflerinden bir asinalik seklinde degil
benimsenme seklinde bilinmesi gerekmektedir. Kurumun duvarinda asili bir
metin seklinde durmasi stratejik amacglari davranisa doniistirmekten uzak
kalacaktir. Kurumun varlik nedeninin, gelecekte varmak istedigi amacinin
ve hedeflerinin kurum calisanlar1 tarafindan bilinmesi ve benimsenmesi
kurumun amagclarina ulagmasinda 6nemlidir. Amagclarint bilen ve buna
yonelik gayret gdsteren kurumlar kendilerini gelecege tasimaktadir.
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3.5. Performans Ol¢iim Yontemleri ve Motivasyon Unsurlari

Katilimcilara yoneltilen sorular arasinda performans 6lgiime yonelik
sorular sorularda daha fazla heterojen cevaplarin verildigi bir kategoridir.
Kurumunuzda performans nasil o6lgiilmektedir? Performans Ol¢iimii
konusunda hangi yontemler kullanilmaktadir? Sorusuna 18 katilime1
performans 6l¢iimiiniin yapildigini belirtmislerdir. Bes katilimc1 kurumda
performans Sl¢limiinlin yapilmadigi cevabini vermistir. Bes katilimci da bu
konuda bilgi sahibi olmadiklarini belirtmislerdir.

K4: "Performans 6lciimii daha cok kayirma ve torpil ile yapiliyor. Iyi
calisanla  ¢aliymayan arasinda bir fark gozetilmiyor, ddiillendirme
mekanizmasi yok."

K7: "Performansimiz sadece birim bazinda idare tarafindan veya
gtinliik baktigimiz hasta sayisina gére degerlendiriliyor.”

Performans dl¢limiiniin yapildigini ifade eden katilimcilarin verdikleri
cevaplar dikkat c¢ekmektedir. Verilen cevaplar arasinda; performans
Ol¢limiiniin idare tarafindan birimler seklinde yapildigini, performansin
diger c¢alisanlarin birbirleri hakkindaki goriisleri ile Olgiildiigiind,
performansin 6l¢iildiigiinii ifade eden bir katilimci gelen hasta sayisina gore
yapildigini, performansin sadece kayirma ve torpil ile yapildigini, herkese
ayni bakilarak ayni performansin beklendigi ve kurumda iyi olanlarin
odiillendirildigi bir mekanizmanin olmadigr seklinde farkli cevaplarin
verildigi de goriilmektedir. Kurum igerisinde liyakat ve odiillendirme
mekanizmasinin ¢aligmamasi kurumsal motivasyonun oniindeki engeller
arasindadir. Performans Ol¢limiiniin nasil yapildigi konusunda yapilan
egitimler ile kurum ¢alisanlarinin motivasyonlarinin arttirilacagi ve sonugta
kurumun performansina olumlu yansiyacagi sdylenebilir.

3.6. Kalite Standartlar1 ve Gorev Tanimlari

Kurumda kalite belgelerinin bilinirligi konusunda ve yazili gorev
tanimlarinin varligi konusunda kurumsal alt yapmin belli bir standartta
oldugunu sdylemek miimkiindiir. Kurumunuzda alinan kalite belgeleri var
midir? Sorusuna 18 katilimer evet cevabini vermistir. 2 katilimci hayir
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cevabin1 vermistir. 8 katilimer ise bu konuda bilgi sahibi olmadiklarini
belirtmislerdir.

KS8: "Gorev tanimimiz yazili olarak var ama isleyiste zaman zaman bu
tammin disindaki igleri de yapmamiz isteniyor, sinirlar net degil."

K10: "Kurumda bir belge gérmedim ama Saghk Bakanligi'nin
sitesinde ne yapmamiz gerektigi yaziyor, oradan takip ediyoruz.”

Evet, cevabmi verenler arasinda Saglik Bakanligi’nin kalite
yonetmeligine gore uygunluk belgelerinin oldugunu, bir baska katilimeci
kurumun bu konuda kalite 6diillerinin oldugunu ifade etmistir. Kurumda
kalite belgelerini bilenlerin oranmin yiiksek olmasi kurumun kalite
konusunda kurumdaki c¢alisanlarin  bu yonde hizmet sunmasini
saglayacaktir.

Katilimcilar arasinda gorev taniminin oldugunu ancak zaman zaman
gorev taniminin diginda kalan gdrevlerin yapilmasinin istendigini ve gorev
tanimlarmin disimna c¢ikabildiklerini belirtmiglerdir. Kurumda her bir
caliganin goérev taniminin olduguna olumlu cevap verenlerin sayisinin
yliksek olmasi gorev ve sorumluluklarin farkinda olundugu izlenimini
verebilir.

SONUC ve ONERILER

Stratejik yonetim, kurumalarin geleceklerine yon veren bir yonetim
teknigidir. Kurum ya da kuruluslar stratejik yonetim siirecinde stratejik plan
hazirlamakta, bu esnada i¢ ve dis g¢evresini taniyabilme firsatt
yakalamaktadir. Bunun yaninda stratejik amag¢ ve hedeflerini belirleyerek
gidecegi yoniinii belirlemektedir. Boylece kaynaklarin kullaniminda etkili
ve verimli olmasi saglanacak, vatandaslarin memnuniyeti kaliteli hizmet
sunulmasi ile miimkiin hale gelecektir.

Saglik hizmetlerinde saglik hizmetlerinin pahali olmasi, ilag, medikal
malzemelerin temin edilmesi, teknolojik gelismeler, tibbi cihazlarin hizl bir
sekilde degismesi gibi nedenlerden dolay1 maliyetlerde artis olabilmektedir.
Kaynaklarin etkili ve yerinde kullanilmast hususu 6nemli bir konu olarak
saglik hizmetlerini etkilemektedir. Dolayisiyla kaynaklarin yerinde
kullanilmasi, maliyetlerin azaltilmasi stratejik yOnetim ile miimkiin
olacaktir. Stratejik yonetim ile dogru bir sekilde stratejik kararlarin alinmasi
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saglanacak, kurum i¢ ve dig cevresini tantyacak, sahip oldugu varliklar
bilerek dogru karar almasi saglanacaktir. Kurum sahip oldugu firsatlar1 ve
kendisini tehdit edebilecek unsurlar1 gorecek, bu yonde kararlar alacaktir.
Dogru kararlarin alinmasi rekabet avantaji saglayacak, maliyetlerde diisiis
olmasina yardimei olacak ve bodylece vatandaslar sunulan hizmetlerden
memnun olacaktir. Iyi hazirlanmis stratejik ydnetim siireci ile kurum
rakiplerine kars1 Ustlinliik saglayacaktir.

Bu calisma, toplam 28 katilimcinin goriislerine dayanarak
gerceklestirilmistir. Katilimcilarin biiyiik cogunlugunun lisans ve lisanstistii
egitim aldig1, sadece ii¢ kisinin 6n lisans mezunu oldugu belirlenmistir. Bu
durum, arastirmanin akademik birikimi yliksek bireyler arasinda yapildigini
ve elde edilen sonuglarin egitim diizeyi yiiksek katilimcilarin bakis agisini
yansittigin1 gostermektedir.

Elde edilen veriler, arastirma konusu ile ilgili 6nemli bilgiler saglamis
ve katilimcilarin deneyimleri ve goriisleri dogrultusunda cesitli temalar
ortaya ¢ikmigtir. Egitim diizeyinin yliksek olmasi, katilimcilarin konuyla
ilgili bilin¢li ve derinlemesine degerlendirmeler yapabilmelerine olanak
tanimistir. Bu da ¢aligmanin giivenilirligini ve gegerliligini artirmistir.

Calismanin smirli sayida katilimer ile gerceklestirilmesi, sonuglarin
genellenebilirligi agisindan dikkat edilmesi gereken bir noktadir. Ancak,
niteliksel verilerin zenginligi ve katilimcilarin konuya olan ilgisi, ¢aligma
bulgularinin anlamli ve degerli oldugunu gostermektedir. Bu acidan,
gelecekte daha genis katilimci  gruplartyla  yapilacak  caligmalar
onerilmektedir.

Aragtirma, katilimcilarin deneyimlerine ve degerlendirmelerine dayali
olarak belirli alanlarda iyilestirme ve gelistirme oOnerileri sunmaktadir. Bu
oneriler, hem uygulayicilar hem de politika yapicilar i¢in yol gosterici
olabilir. Ozellikle egitim seviyesinin yiiksek oldugu katilimci grubundan
alinan geri bildirimlerin dikkate alinmas, ilgili alanda daha etkili stratejiler
gelistirilmesini saglayacaktir.

Bununla birlikte, bazi katilimcilar, stratejik yOnetimin uygulama
asamasinda karsilasilan zorluklara da dikkat ¢ekmistir. Ozellikle iletisim
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eksiklikleri, calisanlarin siirece dahil edilme dilizeyi ve performans
degerlendirme sistemlerinde iyilestirme gerekliligi iizerinde durulmustur.
Bu geri bildirimler, yonetim siirecinin daha kapsayict ve seffaf hale
getirilmesi i¢in dnemli ipuglari saglamaktadir.

Katilimeilar ayrica, stratejik yonetimin stirdiiriilebilirli§i acgisindan
diizenli egitim ve kapasite gelistirme faaliyetlerinin 6nemini belirtmislerdir.
Hastane ¢aliganlarinin stratejik hedeflere yonelik farkindaliginin artirilmasi,
kurumsal basarinin devami igin kritik bir unsur olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu
baglamda, egitim programlarinin planlanmasi ve uygulanmasi siirecinin
giiclendirilmesi onerilmektedir.

Etik Kurul Beyam

Sirnak Universitesi Etik Kurul Baskanhigi’nin 07.12.2023 tarih ve
2023/84408 sayili karari ile etik kurul izni alinmigtir.

Cikar Catismasi ve Finansal Katki Beyani

Yazar tarafindan herhangi bir ¢ikar ¢atismasi ve finansal destek beyan
edilmemistir.
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Bu aragtirmada, toplam kalite yonetimi uygulamalarimin c¢alisanlarin is tatmini ve
isten ayrilma niyeti iizerindeki etkisinde kurumsal imajin aracilik roliniin
arastirllmasi amaglanmigtir. Bu kapsamda, amagli 6rnekleme yontemiyle segilen
Agr1 Ibrahim Cegen Universitesi ¢alisanlarindan anket yoluyla veriler toplanmustir.
Elde edilen veriler dogrultusunda SmartPLS 4 istatistik paket programi
kullanilarak yapisal esitlik modeli olusturulmustur. Bu kapsamda 6l¢iim modeline
iligkin giivenilirlik ve gecerlilik analizleri ile yapisal modele iligkin yol katsayilari,
aciklayicilik diizeyi (R?) ve hipotez testleri bootstrap yontemi kullanilarak
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uygulamalarinin ig tatmini ve igten ayrilma niyeti lizerindeki etkisinde kurumsal
imajin aracilik rollinii iistlendigi saptanmistir. Bu arastirmanin isletmelerin toplam
kalite yoOnetimi uygulamalarin1 ¢alisgan memnuniyetini artiracak sekilde
gelistirmelerine, kurumsal imajlarin1 giliglendirmelerine ve calisanlarin isten
ayrilma niyetlerini azaltmalarma yonelik stratejiler olusturmalarina yonelik
katkilar1 saglamasi beklenmektedir. Arastirma bulgularinin isletme yoneticilerine
insan kaynaklar politikalari ile kalite odakli yonetim stratejilerinin gelistirilmesi
ve uygulanmasi siireclerinde daha etkili kararlar alma konusunda rehberlik
edebilecegi diistiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Toplam kalite yonetimi uygulamalari, kurumsal imaj, is
tatmini, isten ayrilma niyeti

EFFECTS OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT PRACTICES
ON EMPLOYEES’ PERCEPTIONS OF JOB SATISFACTION AND
INTENTION TO LEAVE

ABSTRACT

This study aimed to investigate the mediating role of corporate image in the effect
of total quality management (TQM) practices on employees’ job satisfaction and
intention to leave. To this end, data were collected through a survey administered
to employees of Agr1 ibrahim Cecen University, who were selected via purposive
sampling. Based on the collected data, a structural equation model was developed
using the SmartPLS 4 statistical software package. Within this framework,
reliability and validity analyses of the measurement model, together with structural
model analyses, including path coefficients, explanatory power (R?), and
hypothesis testing, were conducted using the bootstrap method. Additionally,
frequency and percentage analyses regarding the participants’ demographic
characteristics were performed using the SPSS 27 statistical software package.
Research findings indicated that TQM practices significantly affected job
satisfaction, intention to leave, and corporate image. Furthermore, it was found that
corporate image also had significant effects on job satisfaction and intention to
leave. Additionally, corporate image was shown to mediate the effect of TQM
practices on job satisfaction and intention to leave. This study is expected to offer
practical contributions for organizations seeking to enhance TQM practices, thus
increasing employee satisfaction, strengthening corporate image, and reducing
employees’ intention to leave. Moreover, the findings of this study are expected to
guide business managers in making more effective decisions when developing and
implementing human resources policies and quality-focused management
strategies.
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GIRIS

Teknolojik  ilerlemelerin  hizlanmasi, ¢evresel kosullardaki
degisimlerin yogunlagmasi ve kiiresellesmenin etkisini artirmast,
isletmelerin rekabet giiciinii yakalayabilmesi i¢in geleneksel yonetim
yaklasimlar1 yerine, daha esnek ve ¢agdas bir yonetim sistemi olan toplam
kalite yOnetimini tercih etmelerine sebep olmustur (Boz, Duran ve
Behdioglu, 2018: 162). Bu yonetim yaklasiminda, mevcut kaynaklarin en
etkin bicimde kullanilmasi esas alinarak {iretim siire¢lerinde siirekli gelisimi
ve yiiksek kalite standartlarinin saglanmasi amaglanmaktadir (Yiicel, 2024:
26). TKY, siirekli iyilestirme yoluyla miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasini,
ekip caligmasi ve problem ¢6zme yoluyla da calisanlarin bu siirece aktif
katilimin1 hedefleyen biitiinlesik bir yonetim yaklasimidir (Yiice, Balc1 ve
Katirci, 2019: 2548). Orgiitlerde calisanlarin becerileri, motivasyonu ve
katilimlarina bagli olarak TKY uygulamalarinin basarili olabilecegi dile
getirilmistir (Yiiksel ve Sahin Cigek, 2025: 51). Ayrica TKY 'nin orgiitlerin
kurumsal imajlar1 iizerinde olumlu etkileri oldugu belirtilmistir (Biger,
Ekici ve Naldoken, 2012: 43). Buna ilaveten, TKY uygulamalariin
caligsanlarin motivasyonunu ve is tatminini artirdigi, buna bagl olarak isteki
devamsizliklar ile isten ayrilma oranlarimi azalttigi vurgulanmistir
(Sadikoglu ve Zehir, 2010: 22). Bu baglamda TKY, isletmelerin degisen
cevre kosullarma uyum saglayarak siirdiiriilebilir rekabet tstiinliigii elde
edebilmesinde dnemli bir yonetim yaklasimi olarak ifade edilmektedir.

Bu arastirmada toplam kalite uygulamalarinin is tatmini ve isten
ayrilma niyeti lizerindeki etkilerinde kurumsal imajin aracilik roliiniin
arastirilmast  amaglanmigtir.  Literatiirde toplam  kalite  yOnetimi
uygulamalariyla ilgili yapilan ¢aligmalar incelendiginde, kurumsal imajin
aracilik rolii iizerinden i tatmini ve isten ayrilma niyeti gibi caligsan
algilarina dayali degiskenleri birlikte ele alan modelin sinirli sayida oldugu
saptanmigtir. Bu arastirma, toplam kalite yonetimi uygulamalarinin galisan
algilar1 tizerindeki etkilerini kurumsal imaj yardimiyla ele alarak literatiirde
onemli bir boslugu doldurmaktadir. Mevcut ¢alismalar genellikle TKY nin
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is tatmini ve isten ayrilma niyeti {izerindeki dogrudan etkilerine
odaklanirken, kurumsal imajin bu iligkideki aracilik roliinii biitlinciil bir
model ¢ercevesinde inceleyen calismalarin sinirli oldugu goriilmektedir. Bu
yOniiyle calisma, degiskenler arasindaki iliskileri daha kapsamli bir yapisal
esitlik modeli tlizerinden ele alarak literatiirdeki eksikligi gidermeyi
amaglamaktadir. Elde edilecek bulgularin hem yoneticilere TKY
uygulamalarinin ¢alisan algilar1 {izerindeki dolayli etkilerini daha iyi
anlama imkani sunmasi1 hem de gelecekte yapilacak aragtirmalar igin
biitiinciil bir model 6nerisi gelistirmesi beklenmektedir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE

TKY, 1980°’li yillardan itibaren oOrgiitlerin yonetim kapasitelerini
iyilestirmelerine, performanslarini artirmalarina ve kalite ile miikemmellige
ulagmalarina imkan taniyan en popiiler postmodern yonetim felsefesinden
birisidir (Dahlgaard-Park, Reyes ve Chen, 2018: 1108). Miisterilere daha
kaliteli mal ve hizmet sunulmasini, orgiitsel performansin siirekli olarak
tyilestirilmesini ve gelistirilmesini amaglayan yonetim felsefesi literatiirde
toplam kalite olarak tanimlanmistir (Aktan, 2012: 259). Kiiresellesmeyle
birlikte tilkeler arasindaki sinirlar yakinlagmis, {ilke ekonomileri i¢ ige
geemis ve hem kiiresel hem de yerel 6lcekte isletmeler arasindaki rekabet
de hizlanmistir (Ghobadian ve Gallear, 1996: 83). Kiiresel rekabetin ve
teknolojik gelismelerin hizla arttifi glinimiiz diinyasinda isletmeler,
degisen kosullara uyum saglayabilmek ve basarili olabilmek adina stirekli
degisim ve donilisim gegirirken, TKY bu ihtiyact karsilayan ve tiim
caliganlarin katilimini esas alan kapsamli bir yonetim felsefesi olarak one
cikmigtir (Turan, 2011: 13). Bu ¢ergevede isletmelerin hizli degisen kosullar
altinda varliklarini siirdiirebilmesi ve bulunduklar1 ¢evreyi etkileyebilmesi
icin faaliyetlerini uyumlastirmalarin1 gerektirmekte; toplam kalitenin
yiiriitiilebilmesi  acisindan da toplam kalite yOnetimine ihtiyag
duyulmaktadir (Kiiciikoglu, 2019: 1). Diger yandan TKY'yi uygulayan
isletmelerin  Orgiitsel 6grenme, ¢alisan memnuniyeti gibi Orglitsel
etkinliklerini artirdig1 saptanmigtir (Kaynak, 2003: 428-429).

1.1. Kurumsal imaj

Isletme calisanlarmin  isletme disindakilerin isletmeye olan
bakislarinin nasil olduguna iliskin tutumlar1 ve algilar1 kurumsal imajla
ifade edilir (Giirbiiz, 2010: 231). Universiteler dzelinde kurumsal imaj,
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iiniversitenin i¢ ve dig paydaslarinin iiniversiteyle ilgili iliskileri sonucu elde
ettikleri olumlu ve olumsuz izlenimler biitiiniidiir (Ulugay, 2018: 24). Bu
kavram, Orgiit paydaslarinin orgiitle ilgili diisiincelerinin toplami olarak
ifade edilebilir (Gling6r, Sahin ve Bayram, 2020: 310). Kurumsal imaj, alt
diizey calisanlarin davraniglart ile iist diizey yoneticilerin kararlarindan
olusmaktadir (Demir ve Fettahlioglu, 2020: 1238). Isletmeler i¢in kurumsal
imaj, biiyiik biitceler ayrilmak suretiyle isletmede giiven iklimi olusturarak
miisteri memnuniyeti ve baglihigini artiracak bir kavramdir (Bal, 2012:
220). Giinlimiiz rekabet ortaminda kurumsal imaj, orgiitlerin hedeflerine
ulagmasinda 6nemli bir rol listlenmektedir (Temel ve Sirin, 2017: 241).

1.2. Is Tatmini

Is tatmini, somut ve soyut psikolojik unsurlarla iliskili olup, pozitif
psikolojinin en 6nemli konularindan birisi olarak kabul edilmektedir (Y1ldiz
ve Yildiz, 2022: 2). Is tatmini, kisinin kendi isini veya isteki yasadig
deneyimini degerlendirmesi sebebiyle olusan olumlu veya hos bir duygusal
durumdur (Demirtag, 2010: 1069). Buna ilaveten, is tatmini ¢alisanlarin
motivasyonlari, is performanslar1 ve verimliliginin artirilmasi agisindan
onemli bir kavramdir (Hajdukova, Klementova ve Klementova, 2015: 471).
Gilinlimiiz isletmelerinin ¢evresiyle etkilesimleri sebebiyle dinamik olarak
cevrenin degisken yapisina ayak uydurabilmesi, rekabetle bas edebilmesi ve
basarili olabilmesi, ¢alisanlarint memnun edebilmesiyle miimkiindiir (Raziq
ve Maulabakhsh, 2015: 717). iIslerinden memnun olan calisanlar daha
yliksek orglitsel baglilik gosterme egiliminde olduklarindan, bu durum daha
diistik isten ayrilma oranlarina, daha yiiksek performansa ve verimlilige yol
acabilmekte; dolayisiyla is tatmini 6nem tagimaktadir. (Katitag, Dogan ve
Yildiz, 2022: 4-5).

1.3. Isten Ayrilma Niyeti

Planlanmis ve bilingli bir bigimde kisinin Orgiitten ayrilma egilimi
gostermesi, isten ayrilma niyeti olarak adlandirilir (S6kmen ve Simsek,
2016: 611). Diger yandan, isletmelerin nitelikli calisanlarini isletmede
tutmast ve bagliliklarini artirici birtakim insan kaynaklar1 politikalar
gelistirmesi c¢alisanlarin isten ayrilma niyetlerini azaltmada faydalidir
(Kogak ve Yiicel, 2018: 686). Buna ilaveten, ¢alisanlarin isten ayrilma
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niyetine sahip olmalar1 halinde, igletmelerin is giicii kayb1 yasamamalari
icin buna kars1 6nlemler almalar1 gerekebilir (Akgiindiiz ve Eryillmaz, 2018:
42). Kariyer olanaklar1 ve insan kaynaklar1 yonetimi isten ayrilma niyetine
sebep olan onciiller arasinda yer almaktadir (Dai, Zhuang ve Huan, 2019:
70). Isten ayrilma niyeti iizerinde is tatmininin oldukca giiclii etkisi
bulunmakla birlikte, is tatmini ile isten ayrilma niyeti arasinda ters oranti
vardir. Bir bakima is tatmini arttikga isten ayrilma niyeti azalmaktadir
(Yildiz, Ayhan ve Erdogmus, 2009: 113).

2. YONTEM

Bu c¢alismada, nicel aragtirma yontemi tercih edilmis ve amach
ornekleme yontemi kullanilmistir. Buna gore bu arastirmanin etik agidan
incelenmesi amaciyla Agr1 Ibrahim Cegen Universitesi Bilimsel
Aragtirmalar Etik Kurulu'na EBYS yoluyla bagvurulmus, Agr1 ibrahim
Cecen Universitesi Bilimsel Arastirmalar Etik Kurulu'ndan 135636/2025-
213 sayili ve 29.05.2025 tarihli etik kurul onay1 alinmstir.

2.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu caligmada, Agr1 Ibrahim Cegen Universitesinde gérev yapan
akademik ve idari ¢alisan 6rneklemi kapsaminda, TKY uygulamalarinin is
tatmini ve isten ayrilma niyeti tizerindeki etkisinde kurumsal imajin aracilik
roliiniin  aragtirnlmas1  amaglanmigtir. Baska bir ifadeyle, TKY
uygulamalarinin is tatmini ve isten ayrilma tizerindeki etkilerinde kurumsal
imajin aracilik rolii aragtirilmistr.

TKY uygulamalarinin basarisi igin de iist yonetimin kosulsuz destegi
gereklidir. Bu noktada TKY iiniversitelerde basarili olarak uygulanmasi
Ogrenci, paydas ve calisan memnuniyetlerinin artmasiyla miimkiindiir.
Diger yandan, bu cagdas yonetim felsefesinin {iniversitenin kurumsal
gelisimi ve imajma olumlu katkisinin olmasi beklenir. Bagka bir ifadeyle,
TKY uygulamalarinin ¢alisanlarin is tatmini algilarini artirip isten ayrilma
niyeti algilarin1 azaltmasi kurumsal imajin rolii iizerinde etkilidir. Buna
ilaveten, bu yonetim felsefesinin ¢alisanlarin orgiitsel bagligini artirmasi,
isten ayrilma niyeti algilarmi ise azaltmasi olasidir. Bununla birlikte,
iiniversite  biinyesinde kurumsal iletisim faaliyetlerini yiiriitecek
profesyonel bir ekibin bulunmasi Onemlidir. Bu noktada, iiniversite
yoneticilerinin TKY uygulamalarini yiiriitiirken bu birimin ekip ruhu i¢inde
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etkin bi¢cimde c¢alismasina Onem vermesi gerektigi diistiniilmektedir.
Buradan hareketle, TKY uygulamalarinin c¢alisgan memnuniyeti ile
iiniversiteye olan bagliliklar1 ve kurumsal imaji artirmasi, isgdren devir
oranlarinin azaltilmas1 yoniinden, iiniversitenin kurumsal iletisiminin
giiclendirilmesine ve yoOnetimsel gelisimine hem de literatiire faydal
olabilecegi diisliniilmektedir.

2.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmanin modeli ve hipotezleri asagida sunulmustur:

/ Is Tatmini
(IT)

Toplam Kalite "

Y 6netimi Kurumsal
Uygulamalart [ —— imaj (Ki)
(TKY) —

Isten Ayrilma

| Niyeti (IAN)

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Bu c¢alismanin modelinde toplam kalite yonetimi uygulamalar
bagimsiz degisken, calisanlarin ig tatmini ile isten ayrilma niyeti algilar
bagimli degisken, kurumsal imaj algilar1 ise, modelin aract degiskenidir.
Calismanin hipotezleri yapilan literatlir arastirmasi sonucu asagida
gosterilmistir:

HI1: TKY uygulamalari, ¢alisanlarin is tatmini algilarin1 anlaml ve
pozitif olarak etkilemektedir.

H2: TKY uygulamalari, calisanlarin isten ayrilma niyeti algilarini
anlamli ve negatif olarak etkilemektedir.
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H3: TKY uygulamalari, kurumsal imaj algilarini anlamli ve pozitif
olarak etkilemektedir.

H4: Kurumsal imaj algilari, ig tatmini diizeylerini anlamli ve pozitif
yonde etkilemektedir.

H5: Kurumsal imaj algilari, calisanlarin isten ayrilma niyeti algilarini
anlamli ve negatif olarak etkilemektedir.

H6: Kurumsal imaj algilarinin, TKY uygulamalar ile ¢alisanlarin is
tatmini algilar1 arasindaki iliskide aracilik rolii vardir.

H7: Kurumsal imaj algilarinin, TKY uygulamalar ile ¢alisanlarin
isten ayrilma niyeti algilar1 arasindaki iliskide aracilik rolii vardir.

Yukarida bahsedilen H1, H2, H3, H4, H5 hipotezleri literatiirden elde
edilmis, H6 ve H7 hipotezleri ise bu c¢alismanin literatiire katkilarimni
belirtmektedir.

2.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Agr1 Ibrahim Cecen Universitesi'nin cesitli birimlerinde gorevli olan
tiim ¢alisanlar bu arastirmanin evrenini olusturmaktadir. Orneklemi ise,
amacli 0rnekleme metodu yoluyla secilen 499 akademik ve idari ¢aligandan
olusmaktadir. Arastirma hipotezlerine uygun giivenilir, dogru yanitlar
verebilecek veri analiz yonteminin belirlenmesi ve bu analiz yontemi i¢in
de gerekli oOrneklem biiylikliigiiniin  belirlenmesi  arastirmacilarin
karsilastiklar1 en 6nemli sorunlardandir (Akbulut ve Capik, 2022: 115).
Diger yandan, yapisal esitlik modellerinde drneklem biiyiikliigii i¢in en az
100, gecerlilik ve gilivenilirlik analizlerinde gerekli kosullar1 saglamasi igin
de 200 olmasinin yeterli olabilecegi belirtilmistir (Giirbiliz ve Sahin, 2016:
130). Buna gore, bu ¢alismanin 6rneklemin biiyiikliigiiniin yeterli oldugu
cikarimi yapilabilir.

2.4. Veri Toplama Aracglan

Arastirmadan elde edilen veriler anket aracilifiyla toplanmistir. Bu
cergevede katilimcilara yiiz yiize ve online sekilde anket kullanilarak
ulagilmas1 hedeflenmistir. Anket formu olusturulurken TKY uygulamalari
algilarin1 dlgmek icin Gerald, Russell ve Edgar (1997)’1n gelistirdigi 37
maddeden olusan TKY o0lcegi, kurumsal imaj algilarin1 6lgmek i¢in
Biiyiikgéze (2012)’nin c¢alismasinda kullandigi 17 maddeden olusan
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kurumsal imaj 6lgegi, is tatmini algilari1 6lgmek amaciyla Weiss, Dawis,
England ve Lofquist (1967) tarafindan olusturulan 20 maddeden olusan
Minnesota is tatmini Ol¢egi, isten ayrilma niyeti algilarmi 6lgmek igin
Mobley, Griffeth, Hand ve Meglino (1979) tarafindan gelistirilen ve El¢i ve
Karabay (2016)’1n ¢calismasinda kullandig1 tek boyutlu, 3 maddeden olusan
isten ayrilma niyeti 6lgegi tercih edilmistir.

2.5. Arastirmanin Veri Toplama Siireci

Veri toplama siirecinde, katilimcilara demografik bilgilerini ve 5'li
Likert 6lgegi ile hazirlanmig anket sorularini i¢eren bir anket uygulanmistir.
Anketin tamamlanmasi i¢in katilimcilara 15 dakika siire taninmis ve bu
stirenin sonunda anketler katilimcilardan toplanmigtir. Buna gore, toplanan
anketlerde toplamda 544 anket elde edilmis; ancak bazi anketlerdeki
maddelere katilimcilarin eksik yanitlar vermesi sebebiyle 45 anket
cikarilmis., analiz Oncesi siirece dahil edilmemis, analiz siireci igin
toplamda 499 anket elde edilmistir.

Istatistiki 6lciimlerdeki sistematik hatalara yanlhlik ad: verilir (Cizel,
Selguk ve Atabay, 2020: 7). Diger yandan veri toplama siirecinde ortak
yanlilik sorunu i¢in yiiz yiize olarak verilerin toplanmasi gerektigi
literatiirde belirtilmistir (Tiitlincli, 2024: 106). Ayrica aragtirmadaki ortak
yanlilik sorununun azaltilmasi amaciyla aragtirma verileri 20 giinliik ara
verilerek, Ekim 2025 ile Ocak 2026 tarihleri arasinda iki farkli ve toplamda
4 aylik zaman diliminde toplanmistir (Podsakoff, MacKenzie ve PodsakofT,
2012). Bu ¢alismada ortak yontem yanlilig: riskinin azaltilmasi amaciyla,
veri toplama stirecinde agirlikli olarak yiiz yiize veri toplama ydntemi tercih
edilmis, online veri toplama yontemine ise sinirli dlgiide yer verilmistir.
Ayrica verilerin tek zaman diliminden ziyade, belirli araliklar verilerek
farkli zamanlarda toplanmasi da ortak yodntem yanliligi riskinin
azaltilmasina katki sundugu soylenebilir.

2.6. Verilerin Analizi

Anketlerin katilimcilardan toplanmasi sonucu elde edilen veriler
SPSS 27 ve SmartPLS 4 istatistik paket programlari ile gesitli analizler
gerceklestirilmistir. Katilimcilarin  arasgtirma  degiskenlerine katilim

123



Trakya University Journal of Quality and Strategy Management
July 2026 Volume 6 Issue 2 (115-145)

diizeylerini ve demografik ozelliklerini belirlemek icin SPSS 27
programinda frekans analizleri yapilmistir. Arastirma verilerinin normal
dagilip dagilmadiginin saptanmasi i¢in normallik testleri yapilmis ve
carpiklik ve basiklik degerleri incelenmistir. Arastirmada kullanilan
Olgeklerin giivenilirliklerini 6lgmek icin SPSS 27 paket programinda
demografik bulgulara yonelik frekans ve yilizde analizleri yapilmistir.
Olgiim modeline iligkin giivenilirlik ve gecerlilik analizleri ile yapisal
modele iliskin hipotez testleri SmartPLS 4 programi kullanilarak
gerceklestirilmistir.

2.7. Arastirmanin Siirhliklar ve Giicliikleri

Bu arastirmanin baslica sinirhiliklar1 maliyet ve zaman kisitlaridir.
Bunun yani sira arastirma, ele alinan degiskenler, olusturulan hipotezler ve
secilen 6rneklem ile sinirlidir. Arastirmanin bir diger sinirliligi ise ¢evrimici
ortamda uygulanan anketlerde baz1 katilimcilarin anket formunu yeterince
dikkatli okumadan veya 6zen gostermeden yanitlamis olma olasiligidir. Bu
riskin azaltilmasi amaciyla, ¢cevrim i¢i anket uygulamasina ek olarak yiiz
yiize veri toplama yontemi de kullanilmistir. Boylece katilimcilarin anket
sorularii daha dikkatli degerlendirmelerine katki saglanmis ve elde edilen
verilerin kalitesinin artiritlmasi hedeflenmistir.

2.8 Arastirmadaki Etik Ilkeler

Katilimeilara, anket verilerinin gizli tutulacagi ve elde edilen
bilgilerin kesinlikle {iglinci kisi veya kurumlarla paylasilmayacagi
giivencesi verilmistir. Ayrica olusturulan ankette goniillii katilimcilardan
isim, adres veya iletisim bilgisi vb. kisisel veriler istenmemistir. Nihai
olarak arastirmacilar arastirma siirecinde bilimsel ve etik kurallara uygun
davranmistir.

3. BULGULAR
Bu boliimde aragtirmanin demografik ve nicel bulgular yer almaktadir.
3.1. Arastirmanin Demografik Bulgular

Arastirmadaki katilimeilarin - biiyiikk ¢ogunlugunun erkek (321;
%62,5) oldugu saptanmistir. Katilimcilarin en yogun olarak 36-40 yas
araliginda (156; %31,3) yer aldig, yaridan fazlasinin evli (271; %54,3),
egitim diizeylerinin lisanstistii (295; %59,1) ve gorevlerinin akademik (288;
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%357,7) oldugu tespit edilmistir. Ayrica katilimcilarin biiyiik bir béliimiiniin
yoneticilik gorevinin bulunmadigi (376; %75,4) belirlenmistir.

3.2. Arastirmanin Nicel Bulgular:

Olgeklerle ilgili normallik varsayimi incelendiginde, olgeklerdeki
ifadelere iligkin ait carpiklik ve basiklik degerlerinin hepsinin -1,5 ve +1,5
arasinda oldugu saptanmistir (Tabachnick ve Fidell, 2019). Bu acidan ele
alindiginda arastirmada normallige dair bir varsayimin saglandig
goriilmektedir.

3.2.1. Toplam kalite yonetimi, kurumsal imaj, is tatmini ve isten
ayrilma niyeti dl¢eklerine iliskin 6l¢iim modeli sonuclar:

3.2.1.1. Olceklerin giivenilirlik ve gecerlilik analizleri

Arastirmadaki Olgeklere iligkin yapilarin giivenilirlik ve gegerlik
analizleri yapilmistir. Giivenilirlik ve gecerlilik analizleri ¢ergevesinde; i¢
tutarlilik giivenilirligi (internal consistency reliability), birlesme gecerligi
(convergent wvalidity) ve ayrigma gecerligi (discriminant validity)
incelenmistir. I¢ tutarlilik giivenilirligi icin Cronbach alfa ve birlesik
giivenilirlik (CR = composite reliability) katsayilar1 ele alinmistir. Birlesme
gecerliginin saptanmasinda, faktor yiikleri ile agiklanan ortalama varyans
(AVE = average variance extracted) degerleri tercih edilmistir. Faktor
yiiklerinin >0,70; Cronbach alpha ve birlesik giivenilirlik katsayilarinin
>0,70; agiklanan ortalama varyans degerinin de >0,50 seklinde
gerceklesmesi Ongoriilmektedir (Hair, Black, Babin, Anderson ve Tatham,
2019; Hair, Hult, Ringle ve Sarstedt, 2022). Tablolarda capraz yiikler ile
ol¢lim modeli sonuglar1 gosterilmistir. Toplam kalite yonetimi Slgegine
iliskin 6l¢lim modeli sonuglar1 Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1. Toplam Kalite Yonetimi Olcegine iliskin Ol¢iim Modeli Sonuglar

. Faktor VIF Cronbach

Ifadeler Yiikleri alfa CR AVE
TKY1 0,740 2,604
TKY2 0,745 2,785

125



Trakya University Journal of Quality and Strategy Management
July 2026 Volume 6 Issue 2 (115-145)

TKY3 0,719 2,440
TKY4 0,749 2,452
TKYS5 0,758 2,623
TKY6 0,731 2,331
TKY 7 0,714 2,361
TKY8 0,704 2,407
TKY9 0,722 2,225
TKY10 0,755 2,441
TKY11 0,740 2,303
TKY12 0,722 2,284
TKY13 0,729 2,235
TKY14 0,735 2,333
TKY15 0,739 2,508
TKY16 0,736 2,323
TKY17 0,710 2,198 0,969 0,971 0,546
TKY18 0,775 2,809
TKY19 0,764 2,648
TKY20 0,769 2,725
TKY21 0,787 2,865
TKY22 0,736 2,349
TKY23 0,716 2,015
TKY?24 0,718 2,025
TKY25 0,762 2,422
TKY26 0,770 2,613
TKY27 0,756 2,454
TKY28 0,767 2,558

Tabloda goriildiigii iizere, yapilarin Cronbach alfa katsayilarinin

0,969; CR katsayilarinin da 0,971 gerceklesmis olmasi sebebiyle i¢ tutarlilik

giivenilirliginin saglandigi belirtilebilir. Yapilara iligkin faktor agirliklarinin
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0,704 ile 0,787 arasinda; AVE degerinin 0,546 olmasi sebebiyle birlesme
gecerliginin saglandigi sdylenebilir. Toplam kalite yonetimi Slgegindeki
TKY 29, TKY 30, TKY 31, TKY 32, TKY 33, TKY 34, TKY 35, TKY 36,
TKY 37 maddeleri faktor yiikleri 0,50'nin altinda ¢iktigindan 6lcekten
cikartlmistir. Hair vd., (2022)’e gore VIF (variance inflation factor)
katsayilarinin 5’in altinda olmasmin degiskenler arasinda dogrusallik
problemi  bulunmadigmi  belirtmistir.  Tablodaki VIF  katsayilar
incelendiginde, katsayilarin 5’in altinda oldugu goriilmektedir. Elde edilen
bulgular c¢ergevesinde bu c¢alismada kullanilan degiskenler arasinda
herhangi bir dogrusallik probleminin olmadig: ifade edilebilir. Kurumsal
imaj dlgegine iligskin 6l¢lim modeli sonuglar1 Tablo 2’de sunulmustur:

Tablo 2. Kurumsal imaj Ol¢egine Iliskin Ol¢iim Modeli Sonuclar

ifadeler f{i'l‘(tl‘;l VIF Cr‘;‘l‘g‘ch CR AVE
Kil 0,710 2,198
Ki2 0,752 2,532
Ki3 0,749 2,429
Ki4 0,723 2,220
Ki5 0,718 2,107
Ki6 0,715 2,269
Ki7 0,762 2,434
Ki8 0,787 2,468
Ki9 0,763 2,272 0,951 0,956 0,562

Ki10 0,741 2,302
Kil1 0,734 2,360
Ki12 0,753 2,395
Ki13 0,760 2,283
Ki14 0,748 2,587
Ki15 0,789 2,758
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Kil6 0,784 2,256
Ki17 0,745 2,198

Tabloda goriildiigii lizere, yapilarin Cronbach alfa katsayilarinin
0,951 ve CR Kkatsayilarinin 0,956 olarak hesaplanmasi, i¢ tutarlilik
giivenilirliginin saglandigina isaret etmektedir. Yapilara iliskin faktor
agirliklarinin 0,710 ile 0,789 arasinda; AVE degerinin 0,562 olmasi
sebebiyle birlesme gecerliginin saglandig1 sdylenebilir. Hair vd., (2022)’e
gore VIF katsayilarinin 5’in altinda olmasinin degiskenler arasinda
dogrusallik problemi bulunmadigini belirtmistir. Tablodaki VIF katsayilari
incelendiginde, katsayilarin 5’in altinda oldugu goriilmektedir. Elde edilen
bulgular c¢ergevesinde bu c¢alismada kullanilan degiskenler arasinda
herhangi bir dogrusallik probleminin olmadig: ifade edilebilir.

Is tatmini 6lgegine iliskin Olciim modeli sonuglar1 Tablo 3’te
sunulmustur:

Tablo 3. Is Tatmini Olgegine Iliskin Ol¢iim Modeli Sonuclar

ifadeler f{i'l‘(tl‘;l VIF aCl;;’“b“h CR AVE
iT1 0,753 2,899
iT2 0,798 3,161
iT3 0,785 2,873
iT4 0,773 2,689
iTs 0,789 2,775
iTe6 0,744 2,321
iT7 0,745 2,474
iT8 0,779 2,679 0,959 0,963 0,563
iTo 0,727 2,278
iT10 0,751 2,582
iT11 0,763 2,563
iT12 0,761 2,436
iT13 0,752 2,392
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iT14 0,746 2,505
IT15 0,761 2,459
iT16 0,750 2,298
IT17 0,749 2,258
IT18 0,716 2,050
IT19 0,713 2,266
IT20 0,717 1,868

Tabloda goriildiigii iizere, yapilarin Cronbach alfa katsayilarinin
0,959; CR katsayilarinin da 0,963 gerceklesmis olmasi sebebiyle i¢ tutarlilik
giivenilirliginin saglandigi belirtilebilir. Yapilara iligkin faktor agirliklarinin
0,713 ile 0,798 arasinda; AVE degerinin 0,563 olmasi sebebiyle birlesme
gecerliginin  saglandigr sOylenebilir. Hair vd., (2022)’e gore VIF
katsayilarinin 5’in altinda olmasmin degiskenler arasinda dogrusallik
problemi  bulunmadigmi  belirtmistir.  Tablodaki VIF  katsayilar
incelendiginde, katsayilarin 5’in altinda oldugu goriilmektedir. Elde edilen
bulgular c¢ergevesinde bu c¢alismada kullanilan degiskenler arasinda
herhangi bir dogrusallik probleminin olmadig1 ifade edilebilir. isten ayrilma
niyeti 0l¢egine iliskin 6l¢iim modeli sonuglar1 Tablo 4’te sunulmustur:

Tablo 4. Isten Ayrilma Niyeti Olgegine Iliskin Ol¢iim Modeli Sonuclar
Faktor VIF Cronbach

ifadeler Yiikleri alfa CR AVE
IAN1 0,863 1,812
IAN2 0,808 1,505 0,785 0,875 0,700
IAN3 0,838 1,702

Tabloda goriildiigii lizere, yapilarin Cronbach alfa katsayilarinin
0,785; CR katsayilarinin da 0,875 gerceklesmis olmasi sebebiyle i¢ tutarlilik
giivenilirliginin saglandigi belirtilebilir. Yapilara iligkin faktor agirliklarinin
0,808 ile 0,863 arasinda; AVE degerinin 0,700 olmasi sebebiyle birlesme
gecerliginin saglandigr sOylenebilir. Hair vd., (2022)’e gore VIF
katsayilarinin 5’in altinda olmasmin degiskenler arasinda dogrusallik
problemi  bulunmadigmi  belirtmistir.  Tablodaki VIF  katsayilar
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incelendiginde, katsayilarin 5’in altinda oldugu goriilmektedir. Elde edilen
bulgular cergevesinde bu c¢alismada kullanilan degiskenler arasinda
herhangi bir dogrusallik probleminin olmadig1 ifade edilebilir.
Arastirmadaki degiskenlere ait maddelere iliskin ¢apraz yiikler asagidaki
Tablo 5’te yer almaktadir:

Tablo 5. Arastirmada Bulunan Degiskenlerdeki Maddelere Iliskin Capraz

Yiikler
Kisaltmalar T;s:;len. Kuil:;:}sal Is Tatmini IStelll\Igfgiﬂma
Yonetimi
TKY1 0,740 0,676 0,644 -0,508
TKY2 0,745 0,671 0,668 -0,503
TKY3 0,719 0,669 0,640 -0,458
TKY4 0,749 0,673 0,629 -0,506
TKYS 0,758 0,687 0,647 -0,478
TKY6 0,731 0,665 0,637 -0,464
TKY7 0,714 0,647 0,623 -0,475
TKYS 0,704 0,626 0,616 -0,460
TKY9 0,722 0,669 0,658 -0,480
TKY10 0,755 0,702 0,686 -0,483
TKY11 0,740 0,675 0,662 -0,485
TKY12 0,722 0,677 0,632 -0,435
TKY13 0,729 0,672 0,654 -0,433
TKY14 0,735 0,678 0,644 -0,434
TKY15 0,739 0,675 0,620 -0,444
TKY16 0,736 0,669 0,628 -0,441
TKY17 0,710 0,635 0,610 -0,437
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TKY18 0,775 0,719 0,710 -0,502
TKY19 0,764 0,703 0,694 -0,446
TKY20 0,769 0,716 0,668 -0,434
TKY21 0,787 0,733 0,700 -0,462
TKY22 0,736 0,674 0,647 -0,454
TKY23 0,716 0,613 0,578 -0,445
TKY24 0,718 0,619 0,605 -0,464
TKY25 0,762 0,709 0,671 -0,446
TKY26 0,770 0,732 0,696 -0,509
TKY27 0,756 0,712 0,699 -0,452
TKY28 0,767 0,706 0,666 -0,457
Ki1 0,700 0,710 0,583 -0,413
Ki2 0,691 0,752 0,638 -0,467
Ki3 0,644 0,749 0,657 -0,466
Ki4 0,644 0,723 0,627 -0,477
Ki5 0,650 0,718 0,618 -0,434
Ki6 0,661 0,715 0,624 -0,457
Ki7 0,711 0,762 0,660 -0,487
Ki8 0,721 0,787 0,707 -0,507
Ki9 0,714 0,763 0,708 -0,461
Ki10 0,693 0,741 0,671 -0,454
Kil1 0,686 0,734 0,664 -0,496
Ki12 0,703 0,753 0,671 -0,480
Ki13 0,693 0,760 0,710 -0,502
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Kil4 0,670 0,748 0,719 -0,509
Kil5 0,714 0,789 0,721 -0,509
Kil6 0,708 0,784 0,713 -0,471
Ki17 0,700 0,745 0,686 -0,407
iT1 0,676 0,683 0,753 -0,413
iT2 0,713 0,707 0,798 -0,525
iT3 0,681 0,713 0,785 -0,466
iT4 0,669 0,682 0,773 -0,477
iTs 0,695 0,716 0,789 -0,434
iT6 0,675 0,669 0,744 -0,457
iT7 0,662 0,682 0,745 -0,487
T8 0,675 0,690 0,779 -0,507
iTo 0,635 0,663 0,727 -0,461
iT10 0,662 0,675 0,751 -0,470
iT11 0,668 0,674 0,763 -0,494
iT12 0,665 0,700 0,761 -0,484
iT13 0,689 0,687 0,752 -0,547
iT14 0,667 0,678 0,746 -0,460
iT15 0,656 0,678 0,761 -0,543
iT16 0,676 0,668 0,750 -0,492
iT17 0,629 0,640 0,749 -0,455
iT18 0,602 0,603 0,716 -0,425
iT19 0,618 0,617 0,713 -0,473
iT20 0,583 0,583 0,717 -0,442
IAN1 -0,547 -0,538 -0,552 0,863
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IAN2 -0,517 -0,515 -0,521 0,808

[AN3 -0,512 -0,525 -0,525 0,838

Tablodaki arastirma degiskenleriyle ilgili capraz ylikler tablosu
incelendiginde, arastirma degiskenlerini 6lgen maddeler arasinda binisik
madde bulunmadigi saptanmigtir. Arastirma degiskenlerine iliskin R?
degerleri asagidaki Tablo 6’da gosterilmistir:

Tablo 6. Degiskenlere iliskin R* Degerleri

Degiskenler R? R? Adjusted
Kurumsal 1maj 0,845 0,845
Is Tatmini 0,412 0,409
Isten Ayrilma Niyeti 0,822 0,821

Modele ait elde edilen R? degerleri incelendiginde, kurumsal imaj
degiskeninin %84 ve is tatmini degiskeninin %41, isten ayrilma
degiskeninin %82 oraninda acgiklandig1 tespit edilmistir. Arastirmadaki
uyum iyiligi 6l¢timleri asagidaki tabloda sunulmustur:

Tablo 7. Uyum lyiligi Ol¢iimleri

Degerler Saturated model Estimated model
SRMR 0,036 0,036
d_ULS 2,993 3,067
dG 1,926 1,932
Chi-square 4,991 4,996
NFI 0,817 0,817

Tabloda goriildiigi iizere, modelden elde edilen uyum iyiligi
Olgiimleri (SRMR<0,080; Chi-square<5; NFI>0,80) kabul edilebilir
sinirlarda bulundugu anlasilmaktadir (Byrne, 2016; Yildiz, 2021).
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3.2.1.2. Arastirma degiskenlerine iliskin yapisal esitlik modelinin
kurulmasi

Gtivenilirlik ve gecerlige dair bulgularin olumlu
degerlendirilmesinden sonra aragtirmanin yol analizi modeli olusturulmus
ve hipotez testlerine geg¢ilmistir. Bunun i¢in SmartPLS 4 programindan
yararlanilmig, bu programda Bootstrapping (tekrar 6rnekleme) yontemi
kullanilmis ve aracilik etkilerinin anlamliliklarin1 degerlendirebilmek i¢in
5000 alt 6rneklem ile yapisal esitlik modeli ¢alistirilmis ve asagidaki yol
diyagrami sonugclari elde edilmistir.

Ki x4 ity K i/

L Y

\ \ /
) 0000 000D 0000

0915 (0.000)

.
00007
0000 ®  IAN2

w0
-
IANZ

Sekil 2. Arastirma Degiskenlerine iliskin Yol Diyagram

Kaynak: SmartPLS 4 programinin kullanilmasi yoluyla elde edilmis ve yazarlar tarafindan
hazirlanmistir.

Kisaltmalar: TKY: Toplam Kalite Yonetimi; Ki: Kurumsal imaj; IT: I3 Tatmini; IAN:
Isten ayrilma niyeti
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3.2.1.2.1. Arastirmadaki hipotezlere iliskin dogrudan ve dolayh
iliskilerin sonuglari

Arastirma hipotezlerine iliskin dogrudan ve dolayl iliskilerin
sonuclar1 agagidaki Tablo 8’de yer almaktadir:

Tablo 8. Arastirma Modelindeki Hipotezlerin Test Edilmesi ve Bulgular

. Std. . . . Hipotez
Hipotezler p Sapma T ist. P degerleri durumu
Hl: TKY — iT 0,880 0,013 66,510 0,000 Kabul
(Dogrudan etki)

H2: TKY—iAN -0,628 0,031 20,329 0,000 Kabul
(Dogrudan etki)

H3: TKY —Ki 0919 0,011 84,356 0,000 Kabul
(Dogrudan etki)

H4: Ki —iT 0,552 0,079 7,019 0,000 Kabul
(Dogrudan etki)

H5: Ki —IAN -0,329 0,104 3,154 0,002 Kabul
(Dogrudan etki)

H6: TKY—KIi—IT 0.507 0,073 6,960 0,000 Kabul
(Dolayh etki) ’

H7: TKY—Ki— 20303 0,196 3,149 0,000 Kabul
TAN (Dolayh etki) ’

Tablodaki etkiler incelendiginde toplam kalite yonetimi degiskeninin
kurumsal imaj degiskeni ($=0,919; p<0,05); toplam kalite yoOnetimi
degiskeni is tatmini degiskeni ($=0,880; p<0,05) isten ayrilma niyeti
degiskeni (P=-0,628; p<0,05); kurumsal imaj degiskeninin is tatmini
(B=0,552; p<0,05) ve isten ayrilma niyeti ($=-0,329; p<0,05) degiskenleri
iizerinde istatistiksel acidan anlamli iliskilerin oldugu gézlemlenmistir. Bu
bulgular dogrultusunda arastirmanin H1, H2, H3, H4 ve H5 numaral
hipotezleri dogrulanmigtir.

Bagimsiz degiskenlerin araci degiskenler, araci degiskenlerin de
bagimli degiskenler {izerindeki etkilerinin anlamli (dolayli etkiler)
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olmasinin araci etkiler bulundugunu gostermektedir (Zhao, Lynch ve Chen,
2010). Bu nedenle toplam kalite yonetimi degiskeninin kurumsal imaj
degiskeni, kurumsal imaj degiskeninin de isten ayrilma niyeti degigkeni ve
is tatmini degiskeni; toplam kalite yonetimi degiskeninin kurumsal imaj
degiskeni, kurumsal imaj degiskeninin is tatmini ile isten ayrilma niyeti
degiskeni iizerindeki etkilerinin anlamli olmas1 sebebiyle araci etkilerden
ileri stirtilebilir. Araci etkilerin saptanmis olmasi sebebiyle araci etki tiirleri,
Yildiz (2021: 132)’1n aract etkiye iliskin karar agaci cergevesinde ele
alinmistir. Toplam kalite ydnetimi — Kurumsal imaj — Is tatmini
yolundaki dolayli etkinin anlamli olmasi, Toplam kalite yonetimi — Isten
ayrilma niyeti yolundaki dogrudan etkinin anlamli olmas, yol katsayilarinin
da pozitif olmasi sebebiyle, toplam kalite yonetimi degiskeninin kurumsal
imaj degiskeniyle is tatmini degiskeni arasindaki iliskide biitiinleyici kismi
aracilik rolii oldugu, Toplam kalite yonetimi — Kurumsal Imaj — Isten
Ayrilma Niyeti yolundaki dogrudan etkinin anlamli olmasi nedeniyle,
toplam kalite yonetimi degiskeninin kurumsal imaj degiskeniyle isten
ayrilma niyeti degiskeni arasindaki iliskide rekabetci aracilik roliiniin
bulundugu, saptanmistir. Elde edilen bu bulgulara dayanarak arastirmanin
H6 ve H7 hipotezleri kabul edilmistir. Bagimsiz degiskenlerin araci
degiskenler, araci degiskenlerin de bagimli degiskenler {izerindeki
etkilerinin anlamli (dolayli etkiler) olmasinin araci etkiler bulundugunu
gostermektedir (Zhao vd., 2010). Bu nedenle toplam kalite yOnetimi
degiskeninin kurumsal imaj degiskeni, kurumsal imaj degiskeninin de isten
ayrilma niyeti degiskeni ve is tatmini degiskeni; toplam kalite yonetimi
degiskeninin kurumsal imaj degiskeni, kurumsal imaj degiskeninin is
tatmini ile isten ayrilma niyeti degiskeni lizerindeki etkilerinin anlaml
olmasi sebebiyle araci etkilerden s6z edilebilir. Araci etkilerin saptanmis
olmasi sebebiyle araci etki tiirleri, Yildiz (2021: 132)’1n araci etkiye iligkin
karar agact dogrultusunda ele alimmistir. Toplam kalite yonetimi —
Kurumsal imaj — Is tatmini yolundaki dolayli etkinin anlamli olmas,
Toplam kalite yonetimi — Is tatmini yolundaki dogrudan etkinin anlamli
olmasi, yol katsayilarinin da pozitif olmasi sebebiyle toplam kalite yonetimi
degiskeninin kurumsal imaj degiskeniyle is tatmini degiskeni arasindaki
iliskide biitiinleyici kismi aracilik rolii oldugu, Toplam kalite yonetimi —
Kurumsal imaj — Isten ayrilma niyeti yolundaki dogrudan etkinin anlamli
olmasi nedeniyle, toplam kalite yonetimi degiskeninin kurumsal imaj
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degiskeniyle isten ayrilma niyeti degiskeni arasindaki iliskide rekabetci
aracilik roliiniin bulundugu, saptanmistir. Elde edilen bu bulgulara
dayanarak arastirmanin H6 ve H7 hipotezleri kabul edilmistir.

SONUC, TARTISMA ve ONERILER

Bu calismada TKY uygulamalar1 dogrultusunda ¢aliganlarin is tatmini
ve isten ayrilma niyeti algilar ilizerinde kurumsal imajin aracilik rolii
arastirtlmistir. Bu ¢ercevede, giivenilirlik ve gecerlilik analizleri ile yapisal
modele iliskin hipotez testleri gergeklestirilmistir. Elde edilen bulgularin
arastirmada ortaya konan hipotezlerin tlimiinii destekledigi goriilmiistiir. Bu
dogrultuda TKY uygulamalarinin is tatmini algilar tizerinde anlaml etkisi
oldugundan, H1 hipotezi kabul edilmistir. Baska bir deyisle TKY
uygulamalarindaki birimlik artig, is tatmini algilarimi f=0,880 oraninda
pozitif ve anlamli olarak etkilemektedir. Bu bulgular Yanginlar ve Kabul
(2020) ile Giizel ve Kiigiikoglu (2019) tarafindan yapilan ¢alismalardaki
bulgularla kismen oOrtiismektedir. Buna ilaveten, TKY uygulamalariin
isten ayrilma niyeti algilari tizerinde anlamli etkisi oldugundan, H2 hipotezi
kabul edilmistir. TKY uygulamalarinin ¢alisanlarin isten ayrilma niyeti
tizerinde anlaml etkisi vardir. Bagka bir deyisle, TKY uygulamalari, isten
ayrilma niyetini B=-0,628 diizeyinde negatif ve anlamli olarak
etkilemektedir. Bu bulgular Temiz ve Sivuk (2022) tarafindan yapilan
caligmadaki bulgularla kismen ortiismektedir. Diger yandan, H3 hipotezi
kabul edilmistir. Bir bagka ifadeyle, TKY wuygulamalarindaki artis,
calisanlarin kurumsal imaj algilarim1 p=0,919 oraninda pozitif ve anlamh
olarak etkilemektedir. Bu bulgular Yilmaz, Saygin ve Tolon (2021) ile
Biger, Ekinci ve Naldoken (2012) tarafindan yapilan caligmalardaki
bulgularla kismi olarak ortiismektedir. Diger bir deyisle, kurumsal imajin ig
tatmini =0,552 oraninda pozitif ve anlaml olarak etkiledigi saptanmustir.
Bu bulgu Bakan, Dogan, Ko¢demir ve Oguz (2018) tarafindan yapilan
caligmadaki bulguyla kismen oOrtiismektedir. Nihai olarak, kurumsal imajin
calisanlarin isten ayrilma niyeti algilarimi azalttig tespit edilmistir. Bir
baska deyisle, kurumsal imajdaki giiclenme orani, ¢alisanlarin isten ayrilma
niyeti algilarini =-0,329 oraninda anlamli ve negatif olarak etkilemektedir.
Elde edilen bu bulgu Alniagik, Pamuk ve Alniagik (2020) tarafindan yapilan
caligmadaki bulguyla kismen oOrtiistiigii, ancak Alnmiagik, Cigerim, Akcin ve
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Bayram (2011) tarafindan yapilan calismayla tamamen farklilastig
sOylenebilir.

TKY uygulamalariin ig tatmini algilar1 {izerinde dogrudan etkisi
varken, kurumsal imaj degiskeni araci degisken olarak ele alindiginda,
anlamli olarak dolayli etkinin oldugu goriilmiistiir. Kurumsal imajin aracilik
etkisiyle TKY uygulamalarindaki birimlik giiclenme orani, kurumsal imajin
aracilik etkisiyle ¢aliganlarin is tatmini algilarini f=0,507 diizeyinde anlamli
ve pozitif olarak etkilemektedir. Bu durum dogrultusunda kurumsal imaj,
TKY uygulamalar1 ve is tatmini arasindaki iliskiyi biitiinleyici kismi araci
degisken olarak etkilemektedir. Bu iliskide kurumsal imajin aracilik
roliiniin oldugu sdylenebilir ve H1 ve H6 hipotezleri kabul edilmistir. Diger
yandan, TKY wuygulamalarmin isten ayrilma niyeti algilar1 iizerinde
dogrudan etkisi varken, kurumsal imaj degiskeni araci degisken olarak ele
alindiginda, anlamli olarak dolayli etkinin oldugu goriilmistiir. Bagka bir
ifadeyle, TKY uygulamalar1 diizeylerindeki giiclenme orani, kurumsal
imajin aracilik etkisiyle ¢aliganlarin isten ayrilma niyeti algilarin1 f=-0,303
oraninda negatif ve anlamli olarak etkilemektedir. Bu durum dogrultusunda
kurumsal imaj, TKY uygulamalar1 ve isten ayrilma niyeti algilar1 arasindaki
iliskiyi rekabetci kismi araci degisken olarak etkilemektedir. Bu iliskide
kurumsal imajin aracilik roliiniin oldugu sdylenebilir ve H2 ve H7
hipotezleri desteklenmistir.

Bu arastirma, ¢alisanlarin olumlu 6rgiitsel davranislar sergilemesinde
TKY uygulamalarinin 6nemli etkilerini ortaya koymaktadir. Diger yandan,
aragtirma bulgulari, bu yoOnetim anlayisini benimseyip uygulayan
yoneticiler agisindan kurumsal imajin gii¢lendirilmesinin, c¢alisanlarin
islerinden duyduklar1 memnuniyetin artirilmasinda 6nemli bir rol
oynadigim1 gostermektedir. TKY uygulamalarin1 benimseyip etkin bir
sekilde uygulayan yoneticiler, etkin ve seffaf kurumsal imajin gelistirme
cabalariyla igsgoren devir oranlarinin azaltilmasini Orgiitte saglayarak
caligsanlarin hem kalite yonetimi siireglerine aktif olarak katilimini hem de
problem ¢6zme becerilerini gii¢lendirebilmektedir. Diger yandan, orgiitteki
calisanlar kurumsal imajmn gelistirilmesi siirecinde de aktif rol {istlenip
stratejik diisiinerek ve takim calismasina Onem vererek isgoren devir
oranlarinin  azaltilmasina  karst esnek ve etkili  davranislar
gosterebilmektedir.
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Calismada ortaya ¢ikan en 6nemli bulgulardan biri, kurumsal imajin
TKY uygulamalar1 ile is tatmini ve isten ayrilma niyeti algilar1 arasindaki
iliskide kismi araci rol iistlenmesidir. Yani, TKY tek bagina is tatmini ve
isten ayrilma niyetini etkilerken, kurumsal imaj bu etkiyi daha da
giiclendirmektedir. Yoneticilerin kurumsal imaji1 gelistirme yoniindeki
cabalar1 ve politikalar1 yoluyla, ¢calisanlarin ig tatmini ve isten ayrilma niyeti
algilarinin daha esnek ve hizli tepki vermesini kolaylastirmaktadir. TKYyi
orgiitte uygulayan yoneticilerin kurumsal imajin gii¢lendirilmesiyle
caligsanlarin orgiitteki sorunlarin ¢éziimii noktasinda aktif katilimini ve
problem ¢6zme becerilerini artirdigini gostermektedir. Bu da kalite
yonetimi siireglerinde takim c¢alismasinin Onemini ortaya koymaktadir.
Calisanlarin aktif olarak kurumsal imaj gelistirilmesi siirecinde stratejik
diistinmesi, olas1 drgiitten ayrilmalara kars1 6rgiitiin daha direncli bir yapiya
kavusmasini saglamaktadir.

Bu aragtirma degiskenleri, konusu, ¢calisma grubu, 6rneklem sayis1 ve
bulgular1 bakimindan sinirlhidir. Bu ¢alismadan elde edilecek bulgular Dogu
Anadolu Bolgesi'ndeki egitim-6gretim sektoriinde bulunan bir kurumla
kisithidir. Gelecekte konuyla ilgili yapilacak arastirmalarda bagka egitim-
ogretim kurumlarinda farkli ¢alisma grubunda bulunan arastirmalarin
yapilmasi Oneri olarak verilebilir.

Etik Kurul Onay1

Agr1 Ibrahim Cegen Universitesi Bilimsel Arastirmalar Etik
Kurulundan 135636/2025-213 sayili ve 29.05.2025 tarihli etik kurul onay1
alinmustir.

Cikar Catismasi ve Finansal Katki Beyam
Yazarlar arasinda herhangi bir ¢ikar ¢atismasi yoktur.
Yazarhk Katki Beyam

Yazarlar caligmaya esit oranda katki saglamistir.
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Makale, saglik kurumlarinda kalite ve akreditasyon literatiiriinii kapali ve ilan
edilmis bir dokiiman korpusu {izerinden tematik olarak ¢oziimlemektedir.
Caligmanin amaci, Saglikta Kalite Standartlar1 (SKS), Saglikta Akreditasyon
Standartlar1 (SAS) ve Joint Commission International (JCI) modelleri arasindaki
farkin yalmzca ulusal-uluslararas1 lgcek ayrimiyla degil, hasta deneyimi, 6l¢gme-
izleme altyapisi ve siirdiiriilebilirlik iizerinden nasil kuruldugunu agiklamaktir.
Korpus, 1990-2023 donemine ait ve makalenin kanit tabanini olusturan 24 kayittan
meydana gelmektedir. Derleme, saglikta kalite ve akreditasyon alan yazinim
kapsayan ulusal ve uluslararas1 dizinlerde belirlenen anahtar sozciiklerle yiiriitiilen
tarama sonucunda, konuyla dogrudan ilgi 61¢iitii esas alinarak olusturulmus; metinler
iki bagimsiz okuma turunda elle tematik olarak kodlanmistir. Kayitlar iki okuma
turunda kodlanmus; kalite ve performans mantig1, akreditasyon derinligi, uygulama
mekanizmalar ve siirdiiriilebilirlik kosullar1 eksenlerinde ¢6ziimlenmistir. Tematik
sentez, SKS' nin genis 6l¢ekli bir taban kalite cergevesi sagladigini; SAS ve JCI'nin
ise dig degerlendirme, hasta deneyimini aynistirma ve iyilestirme dongiilerini
goriiniir kilma bakimindan daha derin bir akreditasyon mantigina yaklastigim
gostermektedir. Bulgular ayrica dijitallesme, yalin yonetim ve calisan giivenliginin
bu farki sahada isleten aract mekanizmalar oldugunu; kurumsal etkinin ise belge
uyumundan ¢ok liderlik, personel katilim1 ve i¢ denetim kapasitesine bagl gelistigini
ortaya koymaktadir. Caligma, kalite tabani ile akreditasyon derinligini birlikte
okuyan bir karsilagtirmali ¢cergeve 6nermektedir.
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EVALUATING QUALITY AND ACCREDITATION PROCESSES IN
HEALTHCARE INSTITUTIONS WITHIN THE FRAMEWORK OF
CONTEMPORARY APPROACHES

ABSTRACT
This article offers a thematic analysis of the literature on quality and accreditation in
healthcare institutions through a closed and declared document corpus. It aims to
explain how the differences among the Health Quality Standards (SKS), Health
Accreditation Standards (SAS), and Joint Commission International (JCI) are
constituted not merely through a national-international scale distinction but through
patient experience, measurement-monitoring infrastructure, and sustainability. The
corpus consists of 24 records published between 1990 and 2023 and forming the
evidentiary base of the manuscript. The corpus was compiled through keyword-
based searches of indexes covering the national and international literature on quality
and accreditation, with texts selected for direct topical relevance and coded
thematically by hand across two independent reading rounds. The records were
coded in two reading rounds across quality and performance logic, accreditation
depth, implementation mechanisms, and sustainability conditions. The synthesis
indicates that SKS establishes a broad baseline quality framework, whereas SAS and
JCI move toward a deeper accreditation logic through external assessment, a more
explicit treatment of patient experience, and more visible improvement cycles. The
findings further suggest that digitalization, lean management, and employee safety
act as mediating mechanisms translating standards into everyday institutional
practice, while institutional effects depend less on document compliance than on
leadership, staff participation, and internal audit capacity. The article proposes a
comparative framework that reads baseline quality and accreditation depth together.

Keywords: quality in healthcare, accreditation, SKS, SAS, JCI

GIRIS

Saglik hizmetleri, teknik dogruluk, hasta giivenligi, erisilebilirlik ve
kurumsal siirdiiriilebilirlik boyutlar1 birlikte degerlendirilmedikge biitlinliiklii
bicimde ac¢iklanamaz. Saglik kurumlarinin performansi artik yalnizca hizmet
iretme kapasitesiyle degil, irettikleri hizmetin kalitesini ne Olgiide
tanmimladiklari, izledikleri ve gelistirdikleriyle de degerlendirilmektedir
(Avcil ve Uslu, 2022). Bu doniisiim, hastaneleri yalnizca klinik bakim sunan
yapilar olmaktan c¢ikarip siireglerini Olgen, karsilastiran ve dis gozle
degerlendirilebilir hale getiren Orgiitler olarak yeniden konumlandirmistir
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(Acar, 2023; Ozdemir Karaca ve Usta Kara, 2020). Kalite standartlar1 ve
akreditasyon programlari, bu yeniden konumlanmanin baslica kurumsal
araglaridir. Standartlar saglik kurumlari i¢in ortak bir asgari gerceve
iiretirken, akreditasyon programlari bu ¢ercevenin dis degerlendirme, diizenli
gbzden gecirme ve iyilestirme yiikiimliiliigii ile ne 6l¢iide derinlestirildigini
goriiniir kilar (Sahin, 2020; Cengiz, 2018). Ayn1 donemde hasta deneyimi,
dijitallesme, yalin hastane uygulamalar1 ve ¢alisan giivenligi gibi basliklar
kalite tartismasini teknik uyumun &tesine tasimig; kurumsal etkinin hangi
kosullarda iiretildigi sorusunu 6ne ¢ikarmistir (Arag ve Kog, 2023; Dogan ve
Simgek Yaglh, 2019). Literatiirde saglikta kalite, akreditasyon, dijital
doniisiim ve stirdiiriilebilirlik siklikla ayr1 alt alanlar halinde ele alinmaktadir
(Dogan ve Simsek Yagli, 2019; Komiircii vd., 2014). Pargali okuma bi¢imi,
Saglikta Kalite Standartlar1 (SKS), Saglikta Akreditasyon Standartlari (SAS)
ve Joint Commission International (JCI) gibi modeller arasindaki farkin ¢ogu
zaman taninirhk diizeyi ya da ulusal-uluslararasi o6lgek ayrimina
indirgenmesine yol agmaktadir. Oysa ayni kurum iginde standart uyumu,
hasta deneyimi, veri iiretimi ve iyilestirme stirekliligi birlikte isledigi i¢in, bu
modeller arasindaki farkin kurumsal mekanizmalar {izerinden okunmasi
gerekmektedir.

1. CALISMANIN AMACI, ARASTIRMA SORUSU VE
KATKISI

Calismanin amaci, saglik kurumlarinda kalite ile akreditasyon
arasindaki iligkiyi nitel bir tematik derleme g¢ercevesinde yeniden
degerlendirmek ve daginik literatlirii ortak bir analitik omurga iginde
birlestirmektir. Temel arastirma sorusu, kalite ile akreditasyon arasindaki
iligkinin hangi kurumsal mekanizmalar tizerinden kuruldugu ve SKS, SAS ile
JCI modellerinin hasta deneyimi, dl¢gme-izleme altyapisi ve siirdiirtilebilirlik
bakimindan nasil ayristigidir. Makalenin katkisi, saglikta kalite literatiirtinii
yeniden Ozetlemekten ibaret degildir. Inceleme, ulusal zorunlu Kkalite
cergeveleri ile goniilliiliikk esasli akreditasyon modelleri arasindaki farkin
prestij diizeyinde degil, iirettikleri kurumsal 6grenme derinliginde ortaya
ciktigimi ileri siirmektedir. Bdylece calisma, kalite standartlarini belge
iretimine indirgenen bir uyum alani olarak degil; veri temelli izleme, 6z
degerlendirme, hasta deneyimi ve siirekli iyilestirme dongiilerinin birlikte
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kuruldugu bir yonetisim alan1 olarak ele almaktadir. Alanda saglikta kalite ve
akreditasyonu konu alan derlemeler bulunsa da (Ara¢ ve Kog, 2023; Giidiik
ve Kilig, 2017), bu ¢alismalar ¢ogunlukla modelleri ayr1 ayr1 tanitmakta ya da
tek bir standardi betimlemekle sinirli kalmaktadir. Bu derlemenin 6zgiin
degeri, SKS, SAS ve JCI modellerini hasta deneyimi, dl¢gme izleme altyapisi
ve siirdiiriilebilirlik Olgiitleri iizerinden ortak bir analitik c¢ergevede
karsilagtirmasi ve kalite tabani ile akreditasyon derinligini birlikte okuyan
biitiinlesik bir bakis sunmasidir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Saghk Hizmetlerinde Kalitenin Kavramsal Dayanaklar:

Saglik hizmetlerinde kalite, sunulan bakimin bilimsel kanitla uyumunu,
hizmet alan bireyin beklentilerinin karsilanma derecesini ve bakim siirecinin
giivenli bi¢cimde isletilmesini ayn1 anda igeren ¢ok boyutlu bir kavramdir
(Komiircii vd., 2014). Donabedian yaklagimi kaliteyi yapi, slire¢ ve sonug
bilesenleri iizerinden okurken; hastayla kurulan iletisim, bakimin teknik
dogrulugu ve fiziksel ¢evrenin niteligini birbirinden ayristirilamayan unsurlar
olarak ele almaktadir (Donabedian, 1990). Kalite tartismasinin saglik
kurumlarinda yalnizca teknik standardizasyona indirgenememesinin nedeni
de burada bulunmaktadir. Etkililik, verimlilik, giivenilirlik ve hakkaniyet
boyutlari, saglik kurumlarinda birlikte isletilmesi gereken temel performans
eksenleri olarak tanimlanmaktadir (Institute of Medicine, 2001). Etkili bakim,
hastanin saglik durumunda 6l¢iilebilir iyilesme liretmeyi; verimli bakim, ayni
iyilesmeyi gereksiz kaynak israfi olusturmadan saglamay1 gerektirir.
Glivenilirlik, hata oranlarinin azaltilmasi ve stireglerin 6ngoriilebilir bigimde
islemesiyle; hakkaniyet ise dil, din, cinsiyet ya da sosyoekonomik statii
ayrimi  olmaksizin benzer bakim standartlarina erisimle iliskilidir
(Donabedian, 1990). Toplam Kalite Yonetimi yaklagimi, kaliteyi yalnizca
sonu¢ asamasinda yapilan hata ayiklama isi olmaktan ¢ikarip siireclerin
tamamina yayilan bir yonetim mantigina doniistiirmiistiir. Stirekli iyilestirme,
caligsan katilimi, liderlik ve siire¢ yaklagimi bu doniigiimiin temel 6geleridir
(Liileci, ikizler ve Kog Aytekin, 2019). Avrupa Kalite Y&netimi Vakfi
(EFQM) ve Uluslararas: Standardizasyon Orgiitii (ISO) gibi modeller siire¢
standardizasyonu bakimindan kurumsal c¢erceve saglasa da, saglik
kurumlarinda belirleyici olan unsur bu c¢ergevenin hasta giivenligi ve klinik
sonuclarla kurulabilen bagin giiciidiir (Acar, 2023; Komiircii vd., 2014).
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2.2. Akreditasyonun Mantig1 ve Tiirkiye'deki Kurumsal Gelisim

Akreditasyon, saglik kurumlarinda hizmetlerin 6nceden tanimlanmig
standartlara uygunlugunu bagimsiz degerlendiriciler araciligiyla dlgcen ve
dogrulayan bir kalite glivence mekanizmasidir (Rooney ve Van Ostenberg,
1999). Siirecin goniilliilik esas1 tasimasi, akreditasyonu rutin idari
denetimden ayiran baslica ozelliktir (Tabrizi, Gharibi ve Wilson, 2011).
Degerlendirme, yalnizca mevcut uygunlugu tescillemez; orgiitsel bosluklarin
goriinilir hale gelmesini, boliimler arasi isbirliginin artmasini ve iyilestirme
giindeminin diizenli bi¢imde izlenmesini de amaglar (Biyikli ve Fidan, 2023;
Cengiz, 2018). Uluslararast alanda JCI, Accreditation Canada, ACHS
(Avustralya Saglik Hizmetleri Standartlar1 Konseyi), EFQM ve Magnet gibi
farkl akreditasyon veya mitkemmellik modelleri bulunmaktadir. JCI hasta ve
calisan giivenligi, enfeksiyon kontrolii, ila¢ yonetimi ve bakimin stirekliligi
gibi ¢ekirdek klinik siiregleri ayrintili bigimde ele almaktadir. Uluslararasi
Saglik Hizmetleri Kalite Toplulugu (ISQua) ise hastaneleri dogrudan akredite
etmek yerine, akreditasyon kurumlarinin standartlarii ve degerlendirici
egitimlerini akredite ederek iist diizenleyici rol iistlenmektedir (Cengiz, 2018;
Kayral, 2018). Tiirkiye'de kalite siire¢lerinin kurumsallagmasi, Saglikta
Dontigiim Programu ile ivme kazanmig; Saglikta Kalite Standartlar iilke
genelinde yaygin ve zorunlu bir kalite tabani olusturmustur (Ara¢ ve Kog,
2023; Gudik ve Kilig, 2017). Daha sonra Tiirkiye Saglik Enstitiileri
Baskanligi (TUSEB) biinyesinde kurulan Tiirkiye Saglik Hizmetleri Kalite ve
Akreditasyon Enstitiisii (TUSKA) araciligiyla Saghkta Akreditasyon
Standartlar1 gelistirilmis ve goniilliiliikk esasli, bagimsiz dis degerlendirme
mantig1 giiglendirilmistir (Sahin, 2020; Cengiz, 2018). Kurumsal web
sitelerinde  komitelerin, kalite organizasyonunun ve hasta haklarn
bilgilendirmelerinin goriiniir hale gelmesi gibi seffaflik mekanizmalari da bu
gelisimle birlikte nem kazanmstir (Ozdemir Karaca ve Usta Kara, 2020).

2.3 Karsilastirmay: Tastyan Uc Olgiit

Makaledeki karsilastirmali ¢ergeve ii¢ dlgiit lizerine kurulmustur: hasta
deneyimi, 6lgme-izleme altyapisi ve siirdiiriilebilirlik. Bu tg¢lii, literatiirde
rastgele secilmis yardimecr degiskenler degildir. Korpus boyunca en sik
tekrarlanan ve modeller arasindaki farki acgiklama giicli en yiiksek goriinen
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kod kiimeleri bu eksenlerde yogunlasmistir. Hasta deneyimi, kalite
standartlarinin hizmet alan {izerinde nasil somutlastigini; 6lgme-izleme
altyapisi, veri iiretimi, dis degerlendirme ve geri bildirim mekanizmalarinin
kurumsal isleyiste ne kadar goriiniir oldugunu; siirdiiriilebilirlik ise bu
yapilarin denetim ani1 sonrasina tasinabilme kapasitesini agiklamaktadir.
Secilen ii¢ 6l¢iit, kalite literatiiriiniin genis alanini tek metinde toplamak i¢in
degil, odak yogunlugunu artirmak i¢in kullanilmigtir. Dijitallesme, yalin
yonetim, ¢alisan giivenligi, i¢ denetim ve liderlik gibi bagliklar bu nedenle
bagimsiz tartisma adalari olarak degil; s6z konusu {i¢ 6l¢iitiin kurum i¢indeki
isleyisini giliglendiren ya da zayiflatan araci mekanizmalar olarak ele
alinmaktadir. Boylece makale, kaliteyle iliskili her basligi esit agirlikla
tagimaya c¢alisan daginik bir yapidan uzaklasip merkezi tezini agiklayan segici
bir ¢oziimleme hatt1 kurmaktadir.

3. YONTEM
3.1 Arastirma Tasarim

Arastirma, saglik kurumlarinda kalite ve akreditasyon iliskisini
inceleyen kapali ve ilan edilmis bir dokiiman korpusunun tematik
cozlimlemesine dayanmaktadir. Tasarimin amaci, miimkiin olan biitiin
literatiirii kapsayan bibliyografik bir tarama yiirlitmekten ¢ok, makalenin
kanit tabanini olusturan kaynak kiimesini karsilagtirmali bir agiklama
cergevesi igcinde ¢Oziimlemektir. Bu nedenle caligma, saglik kurumlari
diizeyindeki kalite-akreditasyon iliskisini yorumlamaya odaklanan nitel bir
derleme niteligi tasimaktadir. Dokiiman korpusu, belirli bir aragtirma
sorusunu yanitlamak {izere sistematik bicimde bir araya getirilen ve
coziimlemeye konu edilen metinler biitlinlinii ifade eder (Bowen, 2009).
Analiz birimi, makalede kullanilan ve saghik kurumlarinda kalite,
akreditasyon, dijitallesme, yalin yonetim, hasta deneyimi, ¢alisan giivenligi
ve sirdiiriilebilirlik iliskisini tartisan metinlerdir. Korpus tasariminda temel
ilke, makalenin savinmi tasiyan kaynak seti ile analiz setini ayni zeminde
tutmaktir. Boylece ¢oziimleme, sonradan genisletilmis bir literatiir yiginina
degil, bastan ilan edilmis kanit tabanina dayandirilmistir. Bu ilke, ¢6ziimleme
evrenini bastan ilan etmeyi esas alan nitel dokiiman analizi yaklasimiyla
uyumludur (Bowen, 2009).
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3.2 Korpusun Olusturulmasi ve Sinirlandirilmasi

Dokiiman korpusu, kaynakcada yer alan 1990-2023 donemine ait
kayitlarin tamaminin gdzden gegirilmesiyle olusturulmustur. Bu tercihle
baslangi¢ evreni ile ¢éziimleme evreni ayni tutulmus; makalenin hangi kanit
tabani iizerinde yiikseldigi a¢ik bicimde goriiniir kilinmistir. Korpus iginde
hakemli dergi makaleleri, kurumsal rapor niteligi tagiyan metinler, kavramsal
temel olusturan bagvuru kaynaklar1 ve bir kongre sunumu yer almaktadir. Bu
kayitlara, saglik yonetimi ve sosyal bilimler alan yazinini kapsayan ulusal ve
uluslararas1 dizinler {izerinden; saglikta kalite, akreditasyon, SKS, SAS ve
JCI anahtar sozciikleriyle yiiriitiilen tarama sonucunda ulasilmigtir.
Kaynaklarin korpusa dahil edilmesinde ii¢ 6lciit izlenmistir. Ilk olarak,
metnin saglik kurumlarinda kalite ve akreditasyon iliskisini dogrudan
tartismas1 aranmustir. ikinci olarak, ulusal ya da uluslararasi standartlara,
performans 6l¢iim mantiklarina veya uygulama araglarina aciklayici igerik
saglamas1 beklenmistir. Ugiincii olarak da metnin hasta deneyimi,
dijitallesme, yalin yonetim, c¢alisan giivenligi ya da siirdiiriilebilirlik
basliklarindan en az biriyle iliski kurmasi esas alinmistir. Tek bir klinik islem,
tek hastalik grubu ya da kurum diizeyindeki kalite yonetisimiyle dogrudan
iliski kurmayan icerikler analitik agirlik tasimayan metinler olarak
degerlendirilerek kapsam disinda birakilmistir. Céziimlemeye dahil edilen
korpus, kaynakgada ilan edilen ve 1990-2023 donemini kapsayan toplam 24
kayittan olusmaktadir. Caligma, mevcut tiim yazini kapsama iddias1 tagiyan
secici bir genislemeye degil; kanit tabaninin bastan ilan edildigi seffaf bir
siirlandirmaya dayanmaktadir. Bu tercih, hangi kaynaklarin ¢oziimlemeye
dahil edildiginin okuyucu tarafindan izlenebilir ve denetlenebilir olmasini
saglama amac1 tagimaktadir.

3.3 Analitik Cerceve ve Tema Uretim Mantig1

Tematik ¢dziimleme iki okuma turunda yiiriitiilmiistiir. ilk turda her
metin, problem alani, kavramsal odak, kurumsal diizey ve temel argliman
bakimindan acik kodlamaya tabi tutulmustur. ikinci turda kodlar, birlikte
goriinme sikliklar1 ve agiklayicilik diizeyleri bakimindan yeniden gozden
gecirilmig; kavramsal yakinlik gosteren kod kiimeleri daha st diizey
kategorilere doniistiiriilmistiir. Bu siire¢ sonunda dort sentez temasi
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belirlenmistir: kalite ve performans mantigl, akreditasyon derinligi ve
kurumsal farklilagma, kurumsal etkiyi tasiyan uygulama mekanizmalar1 ve
stirdiiriilebilirligi sinirlayan kosullar. Kodlama siireci, yorum tarafsizligini
giiclendirmek amaciyla iki bagimsiz okuma turu bi¢iminde yiiriitiilmiis;
kodlar, nitel tematik ¢oziimleme ilkeleri dogrultusunda herhangi bir nitel veri
analizi yazilimi kullanilmaksizin elle olusturulmus ve uzlasiya dayali olarak
gbzden gecirilmistir (Braun ve Clarke, 2006). Makalenin merkezinde yer alan
hasta deneyimi, Ol¢me-izleme altyapis1 ve siirdiiriilebilirlik 6lgiitleri,
disaridan dayatilmis karsilastirma basliklar1 olarak degil, korpus boyunca
tekrar eden kod kiimelerinin kesisiminden tiiretilmis yorumlayici eksenler
olarak kullanilmistir. Hasta deneyimi, kalite standartlarinin hizmet alan
tizerinde nasil goriiniir hale geldigini; dlgme-izleme altyapisi, standartlarin
veri ve dig degerlendirme ile ne ol¢iide iliskilendirildigini; siirdiiriilebilirlik
ise kalite ve akreditasyon uygulamalarinin denetim ani sonrasina ne olgiide
tasindigin1  agiklayan ortak bir ¢ergeve sunmustur. Calismada
stirdiiriilebilirlik kavrami, ¢evresel ya da yalnizca mali bir anlamda
kullanilmamaktadir. Kavram, kalite ve akreditasyon uygulamalarinin
denetim donemleriyle sinirli kalmayip i¢ denetim, veri iiretimi, kurumsal
ogrenme, personel katilimi ve iyilestirme dongiileri araciligiyla giindelik
isleyise yerlesebilme kapasitesini ifade etmektedir. Boylece siirdiiriilebilirlik,
kalite kiiltiiriiniin kurumsallasma derecesini degerlendiren bir ¢éziimleme
kategorisi haline gelmektedir.

3.4 Kodlama Izinin Gériiniirlestirilmesi

Tematik derlemelerde yontemin inandiriciligi, tema adlarmin ilan
edilmesinden ¢ok bu temalarin hangi kod kiimelerinden {iretildiginin
gosterilmesiyle giiclenmektedir. Bu nedenle Tablo 1, acik kodlardan
yorumlayici eksenlere uzanan ¢éziimleme izini goriiniir hale getirmektedir.
Tablo, hem temalarin neden tam olarak bu basliklar altinda toplandigini
aciklamakta hem de alternatif oOrgilitlenmelerin neden ikincil kaldigini
gostermektedir. Ornegin dijitallesme, yalin yonetim ve g¢alisan giivenligi
bagimsiz ana temalar olarak degil, sec¢ilen ii¢ karsilastirma Olciitiiniin
kurumsal isleyiste nasil somutlastigini agiklayan araci mekanizmalar olarak
degerlendirilmistir.
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Tablo 1. A¢ik Kodlardan Tematik Senteze Uzanan Coziimleme Izi

. . Yorumlayici Tematik Temsili
Agik kodlar Kod kiimesi islev karsihk kaynaklar
. Kalitenin neden | Kaliteyi
Yapi, siirec, yalnizca kliniky Arag ve Kog
sonug; etkililik; | Kalite ve standart dosrulukla (2023); Avcl
verimlilik; performans S g (2017);
A - listesiyle sinirlamayan g
giivenilirlik; mantig1 aciklanamavaca | Sleiim Komiireii vd.
hakkaniyet acridanamay oum (2014)
gin1 gosterir mantigi
Dis
degerlendirme; . )
eonilliiliik; | Akreditasyon | oe> SAS Ve qig gag ye | Fahin (2020);
T JCI ayrimini . Ozdemir Karaca
standart derinligi ve JCI'nin
. tagiyan ve Usta Kara
ayrintist; hasta | kurumsal Karsilastirma karsilastirmal (2020); Cengiz
ve aile haklart; farklilagma 3rag 1 konumu ’ g
hattin1 kurar (2018)
bakimin
stirekliligi
HBYS; S; Kurumsal
EMRAM; 58; Kurumsal Secilen ii¢ etkivi tasivan Ak (2023); Acar
Deger Akis etkiyi tastyyan | Olgiitiin kurum arac}ll 3 (2023); Dogan
Haritalama; uygulama icindeki mekanizmala | V€ Simsek Yagh
Kaizen; ¢calisan | mekanizmalart | isleyisini agiklar . (2019)
giivenligi
Belge odaklilik;
personel Akreditasyon R
direnci; is yiikii; | Siirdiiriilebilirl | etkisinin neden rsllilf?uruleblll Biyikli ve Fidan
maliyet; igi siirlayan baglama duyarli zagl flatan (2023); Avcil ve
liderlik; i¢ kosullar oldugunu koyullar Uslu (2022)
denetim; acgiklar 3
iletigim

Not: Tablo, kaynak¢adaki akademik yazinlar iizerinde yiiriitiilen acik kodlama ve
kategori birlestirme siirecinin ozetini gostermektedir. Kisaltmalar: HBYS: Hastane
Bilgi Yonetim Sistemleri; KKDS: Klinik Karar Destek Sistemleri; EMRAM:
Elektronik Tibbi Kayit Benimseme Modeli; 5S: siniflandirmadiizenleme-temizlik-
standartlastirma-disiplin.
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4. Tematik Sentez Bulgular:
4.1. Kaliteyi Klinik Dogrulukla Simrlamayan Olciim Mantigi

Tematik sentezin ilk bulgusu, saglikta kalite tartismasinin standart
metinleriyle ya da salt klinik dogruluk olgiitleriyle aciklanamayacagidir.
Inceleme kapsamindaki literatiir, kaliteyi klinik sonuglar, siire¢ giivenligi ve
hasta  deneyimi  arasinda  kurulan  iliskinin  toplam1  olarak
konumlandirmaktadir. Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki
bosluklarin SERVQUAL (hizmet kalitesi 6l¢lim modeli) benzeri araglarla
goriinlir hale getirilmesi, kalite degerlendirmesinin yalnizca kurum igi
gozleme dayanmadigini gostermektedir (Avcil ve Uslu, 2022). Hasta
kayitlarinin sistematik gézden gecirilmesi, klinik performansin izlenmesi ve
benchmarking uygulamalar1 da kaliteyi veri temelli izleme mantigina
baglamaktadir (Avci, 2017; Wagner vd., 2014). Hasta odaklilik bu 6l¢iim
mantiginin tamamlayici bilesenidir. Hasta mahremiyetinin korunmasi, tedavi
kararlarina katilim, bekleme siirelerinin azaltilmasi ve geri bildirim
kanallarinin iglerligi, incelenen kaynaklarda kalitenin sonu¢ boyutunu
dogrudan etkileyen alanlar olarak goriinmektedir (Arag ve Kog, 2023; Acar,
2023). Boylece kalite, yalnizca klinik islemin dogru yapilmasiyla degil,
kurumsal deneyimin hastada nasil karsilik bulduguyla birlikte anlam
kazanmaktadir.

4.2 Sks, Sas ve Jei'nin Karsilastirmali Konumu

Tematik c¢oziimlemenin en belirgin sonucu, SKS, SAS ve JCI
arasindaki farkin yalnizca cografi 6lgek ya da uluslararasi goriiniirliikle
aciklanamayacagidir. Incelenen literatiir, ayrimimn ii¢ diizeyde yogunlastigina
isaret etmektedir: hasta deneyiminin ne 6l¢iide bagimsiz bir degerlendirme
alanmna  doniigtlirildiigli, Olgme-izleme altyapisinin  ne kadar dis
degerlendirme ile iligkilendirildigi ve iyilestirme dongiilerinin kurumsal
stirdiiriilebilirlik bakimindan ne dl¢lide yapilandirildigi. SKS ulusal dlgekte
genis bir kalite taban1 kurarken, SAS ve JCI bu taban1 akreditasyon derinligi
bakimindan daha yogun bir denetim ve Ogrenme gercevesine tasimaktadir
(Arag ve Kog, 2023; Sahin, 2020). SKS'nin ayirt edici yonii, yayginlastirict
ve standartlagtirict bir asgari kalite zemini liretmesidir. SAS, bu zeminin
tizerine bagimsiz dis degerlendirme, degerlendirici egitimi ve iyilestirme
planlarin1 ekleyerek kalite giivence mantigint derinlestirmektedir. JCI ise
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hasta ve aile haklar1, enfeksiyon kontroli, ila¢ yonetimi ve bakimin siirekliligi
gibi bagliklarda daha ayrintili ve uluslararas1 goriiniirligii yiiksek bir model
sunmaktadir (Ara¢ ve Kog, 2023; Sahin, 2020; Cengiz, 2018). Inceleme
kapsamindaki literatiir, merkezi farkin model isimlerinde degil, kurumlari
veriyle yiizlesmeye, 6z degerlendirme yapmaya ve iyilestirme dongiisiinii
gorliniir  kilmaya ne Olglide zorladiklarinda  ortaya  ¢iktigini
diistindiirmektedir.

Tablo 2. Sks, Sas ve Jci1'nin Karsilastirmah Goriiniimii

Model Hasta deneyimi Olgme-izleme mantign | Siirdiiriilebilirlik boyutu
yaklagimi
Hasta ve calisan odakls EJlusaVl stande.lrt uyumu, Ta:ban kah.te.altyaplsl .
. .. 0z degerlendirme ve saglar; etkinin kalicilig1
hizmetler i¢inde daha o e 1 S
SKS kurumsal goriiniirliik kurum igi takip
genel ve yayginlastirici ) N L
) mekanizmalarini 6ne kapasitesine daha fazla
bir gergeve kurar. -
¢ikarir. baglhdir.
Hasta deneyimi ve acil | Bagimsiz dis Gontilliiliik esasl
durum yonetimi gibi degerlendirme, ayrintili | akreditasyon mantigiyla
SAS | alanlar1 daha 6zgiil standart seti ve kalite kiiltiiriinii daha
basliklar halinde iyilestirme planlarini derin kurumsallastirmay1
tanimlar. birlikte kullanir. hedefler.
Hasta ve aile haklart, Uluslfirarail dis . K}lrum.sal itibar ve
.. . denetim, giivenlik diizenli hazirlik baskisi
giivenlik ve bakimin . . N .
ICI e et s gostergeleri ve siireg nedeniyle
stirekliligini ayrintili . e
bigimde yapilandirir standardizasyonunu stirdiirtilebilirlik yiikiinii
' belirginlestirir. daha goriiniir hale getirir.

Not: Tablo, aract mekanizmalarin merkezi karsilastirma élgiitleriyle nasil
iligkilendigini 6zetlemektedir.

4.3 Kurumsal Etkiyi Tastyan Araci1 Mekanizmalar

Dijitallesme, yalin yonetim ve ¢alisan giivenligi bu calismada merkezi
tezin disina tagan bagimsiz ek basliklar olarak degil, secilen karsilastirma
Ol¢iitlerinin sahadaki isleyisini miimkiin kilan araci mekanizmalar olarak
degerlendirilmistir. Dijital hastane yaklagimi; Klinik Karar Destek Sistemleri
(KKDS), Kapali Déngii ilag Uygulama Sistemleri (KDIUS) ve Hastane Bilgi
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Yonetim Sistemleri (HBYS) araciligiyla kaliteyi yalnizca kayit altina alan
degil, siiregleri gercek zamanl izleyen bir yapiya doniistiirmektedir (Ak,
2023). Saglik Bilisim ve Yonetim Sistemleri Toplulugu (HIMSS) tarafindan
gelistirilen Elektronik Tibbi Kayit Benimseme Modeli (EMRAM) kademeleri
de bu doniisiimiin kurumsal olgunluk diizeyini goriiniir kilan bir 6lgek
sunmaktadir (Ak, 2023; Arac ve Kog, 2023). Boylece dijitallesme, 6zellikle
Olgme-izleme altyapis1 bakimindan kalite standartlarinin giinliik isleyise
niifuz etme kapasitesini artiran bir mekanizma olarak goriinmektedir.

Yalin hastane yaklasimi da benzer bi¢imde kaliteyi operasyonel
siireglerle iliskilendirmektedir. Uzun bekleme siireleri, gereksiz hasta
transferleri, miikerrer tetkikler, asir1 stok ve biirokratik gecikmeler, yalin
diisiincenin hedef aldig1 baslica israf alanlaridir (Dogan ve Simsek Yagli,
2019). Deger Akis Haritalama, 5S, Kaizen ve gorsel yonetim uygulamalari,
standartlarin sahadaki uygulanabilirligini gliclendiren araglar olarak One
cikmaktadir. Incelenen calismalar, siire¢ sadelestirme ile dijitallesmenin
birlikte ilerledigi kurumlarda kalite yonetiminin form doldurma yiikiinden
cok klinikk ve yonetsel akisin yeniden tasarimina yaklastigini
diisiindiirmektedir (Acar, 2023; Ak, 2023).

Calisan gilivenligi ve ergonomi boyutu da aymi nedenle merkezi
onemdedir. Risk yonetimi, siddeti 6nleme, mesleki egitim, fiziksel ergonomi
ve psikolojik gilivenlik alanlari, hem JCI hem de SAS i¢inde genis yer
tutmakta; kalite siireglerinin sahadaki kabuliinii ve siirdiiriilebilirligini
dogrudan etkilemektedir (Arag ve Kog, 2023; Sahin, 2020). Calisma kosullar1
iyilesmediginde kalite uygulamalar1 kagit lizerinde ilerleyebilmekte, saha
diizeyinde ise diren¢ ve tiikkenmislik iiretebilmektedir. Bu nedenle calisan
giivenligi, hasta giivenliginin dolayli bir yan konusu degil, akreditasyon
etkisinin kurumsal kapasiteye donligmesinde belirleyici bir ara halka olarak
goriinmektedir (Acar, 2023; Dogan ve Simsek Yagli, 2019).
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Tablo 3. Kurumsal Etkiyi Giiclendiren ve Zayiflatan Mekanizmalar

Mekanizma Giiclendirici yon Zayiflatic kosul Temsili kaynaklar
Tek bagina teknik
Veri Uiretimini, hata | yatirim olarak
izlemini ve geri kaldiginda belge Ak (2023); Arag ve Kog
Dijitallesme bildirimi giinliik akisini artirip (2023)
isleyise tagsir. davranis degisikligine
doniismeyebilir.
Israfi azaltarak Ust yonetim destegi
standartlarin ve ¢alisan katilimi <
Yalin hadaki £ oldusund Acar (2023); Dogan ve
Onetim saadaxt zaylt oidugunca Simsek Yagl (2019)
y uygulanabilirligini gegici proje etkisi
artirir. yaratabilir.
Psikolojik giivenlik, Is yiikii, direng ve
Calisan egltlm ve savunmaci iletisim .
.. .o yetkilendirme Biyikli ve Fidan (2023);
giivenligi ve yoluyla kalite ortaminda Sahin (2020)
liderlik I stirdiirtilebilirlik
kiilttiriinii zaviflar
kalicilagtirir. yrar.

Not. Tablo, aract mekanizmalarin merkezi karsilastirma Olgiitleriyle nasil iliskilendigini
Ozetlemektedir.

4.4 Siirdiiriilebilirligi Zayiflatan Kosullar

Tematik sentezin dordiincii bulgusu, akreditasyonun yararlarinin
literatiirde cogunlukla olumlu anlatilmasina karsin, kurumsal etkinin baglama
duyarli oldugudur. Kurum kiiltiirli, personel direnci, iletisim eksikligi, is yiikii
ve maliyet baskisi, standartlarin kurumsal etki iiretme kapasitesini belirgin
bicimde smirlamaktadir (Biyikli ve Fidan, 2023). Klinik ekiplerin
akreditasyonu asli isten uzaklagtiran ek bir biirokratik gorev olarak algiladigi
durumlarda, belge liretimi artmakta; 6grenme ve iyilestirme kapasitesi ise
zayiflamaktadir (Avcil ve Uslu, 2022; Sahin, 2020). Fiziksel altyap1
iyilestirmeleri, danigmanlik giderleri, denetim hazirliklart ve yogun
dokiimantasyon gereksinimi, akreditasyonun 6zellikle kisa vadede hastaneler
iizerinde ek yiik olusturmasina yol agabilmektedir (Sahin, 2020; K&miircii
vd., 2014). Bu nedenle akreditasyonun klinik sonuglara katkisi, her kurumda
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aynt yogunlukta ve ayni hizda ortaya ¢ikan dogrusal bir etki olarak
okunmamalidir. Mevcut literatiir, olumlu etkinin daha ¢ok gii¢lii liderlik, veri
giivenilirligi, ¢calisan katilimi ve i¢ denetim kapasitesinin bir araya geldigi
kurumsal ortamlarda belirginlestigine isaret etmektedir (Alkhenizan ve Shaw,
2011). Belge odaklilik, siirdiiriilebilirligi zayiflatan en goriiniir risklerden
biridir. D1s denetime hazirlik doénemlerinde yiiksek diizeyde uyum iiretip
denetim sonrasinda eski rutinlere doniilmesi, kalite kiiltiiriiniin i¢sellesmedigi
kurumlarda sik karsilasilan bir oriintii olarak aktarilmaktadir. I¢ ve dis
orgiitsel iletisimin biitiinlesmedigi durumlarda degisim tehdit olarak
algilanmakta ve siirecler savunmaci davranis tiretmektedir (Kocabas, 2005;
Balci, 2005). inceleme kapsamindaki kaynaklar, kalite sistemlerinin kalici
etkisinin standartlarm varligindan ¢ok Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al
(PUKO) mantiginin  kurumsal reflekse doniismesine bagli oldugunu
diistiindiirmektedir.

5. TARTISMA
5.1 Uc Olgiitiin Aciklayicihg

Calismanin onerdigi karsilastirmali gerceve, kalite ile akreditasyon
arasindaki  iliskinin neden yalmizca standart uyumu {izerinden
okunamayacagini agiklamaktadir. Hasta deneyimi, 6l¢gme-izleme altyapisi ve
stirdiiriilebilirlik birlikte ele alindiginda, ayn1 kurumsal yapinin neden bir
yerde taban kalite saglayip baska bir yerde daha derin bir akreditasyon
mantigina doniistiigii daha net goriinmektedir. Incelenen literatiir, hasta
deneyiminin standartlarin hizmet alan iizerindeki sonu¢ boyutunu goriiniir
kildigini; 6lgme-izleme altyapisinin kaliteyi veri ve dis degerlendirme ile
bagladigini; siirdiiriilebilirligin ise biitiin bu yapmin giindelik isleyise
yerlesme derecesini agikladigini gostermektedir. Bu bulgu, hasta deneyimi ile
algilanan hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi vurgulayan ¢alismalarla (Avcil ve
Uslu, 2022; Arag ve Kog, 2023) ortiismekte; kaliteyi yalnizca teknik uyuma
indirgeyen yaklagimlarin agiklayict giiclintin sinirlt kaldigini gosteren yerli
alan yazinin1 desteklemektedir. Bu cergeve, literatiirde sik goriilen iki
indirgemeyi zayiflatmaktadir. ilk indirgeme, kalite standartlarin salt mevzuat
ve prosediir kiimesi gibi ele almaktir. ikinci indirgeme ise akreditasyonu
yalnizca kurum prestiji ve goriiniirliik araci olarak yorumlamaktir. Oysa
tematik sentez, kalite tabani ile akreditasyon derinligi arasindaki farkin
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kurumsal 6grenme, 6z degerlendirme ve iyilestirme zorunlulugu bakimindan
daha aciklayici oldugunu ortaya koymaktadir.

5.2 Kalite Tabam ile Akreditasyon Derinligi Arasindaki Gerilim

SKS, SAS ve JCI karsilastirmasi, ulusal model ile uluslararast model
arasinda basit bir istiinlilk siralamasi kurulmasini gerektirmemektedir.
Inceleme kapsamindaki literatiir, SKS'nin yaygin ve standartlastiric1 bir taban
sagladigini; SAS ve JCI'nin ise dis degerlendirme, daha ayrintili hasta
deneyimi bagliklar1 ve goriiniir iyilestirme planlar1 yoluyla kaliteyi daha
yogun bir kurumsal denetime bagladigini diisiindiirmektedir (Ara¢ ve Kog,
2023; Sahin, 2020). Burada belirleyici mesele, modelin ulusal ya da
uluslararas1 olmast degil; kurumlar1 hangi yogunlukta veri iliretmeye, 6z
degerlendirmeye ve geri bildirim mekanizmalarini isletmeye yonelttigidir. Bu
gerilim, akreditasyonun otomatik yarar {ireten notr bir ara¢ olarak
okunamayacagini da gostermektedir. Modellerin kuruma sundugu c¢erceve
sabit goriinse de, kurumsal etki liderlik kapasitesi, personelin siirece katilimu,
dijital altyapmin diizeyi ve i¢ denetim islevi tarafindan yeniden
iiretilmektedir. Ayn1 standart seti, bir kurumda 6grenme ve iyilestirme alani
acarken bagka bir kurumda belge uyumu baskisini artirabilmektedir.
Tartismanin kritik sonucu, akreditasyon etkisinin modele i¢kin tek yonlii bir
cikt1 degil, orgiitsel kosullarla birlikte iiretilen bir siire¢ oldugu yoniindedir.
Bu sonug, akreditasyonun etkisini bagimsiz dis degerlendirme ve kurumsal
ogrenme kapasitesine baglayan uluslararasi bulgularla (Alkhenizan ve Shaw,
2011; Tabrizi, Gharibi ve Wilson, 2011) tutarlidir. Tiirkiye baglaminda ise
etkinin kurumsal kosullara gore degistigini vurgulayan ¢aligmalar (Biyikli ve
Fidan, 2023; Sahin, 2020), modelin adindan ¢ok uygulama baglaminin
belirleyici oldugu yoniindeki bulguyu giiclendirmektedir.

5.3 Bu Cercevenin Ac¢iklayici Giicii ve Sinirlari

Makalenin 6nerdigi ¢cerceve, daginik literatiirli tek bir merkezi tartisma
etrafinda toplamayr kolaylastirmaktadir. Dijitallesme, yalin yonetim ve
calisan giivenligi gibi basliklar bdylece ayri temalar halinde genisletilmek
yerine, kalite standartlarinin neden bazi kurumlarda sahaya yerlesip bazi
kurumlarda ylizeysel uyumda kaldigimi agiklayan mekanizmalar olarak
okunabilmektedir. Ayn1 yaklasim, tartismay1 saglikta kaliteyle iligkili her
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meseleyi kapsama iddiasindan uzaklastirip se¢ilmis {i¢ Slgiitiin aciklayict
giicline dayandirmaktadir. Yine de ¢ergevenin sinirlar1 bulunmaktadir.
Korpus, makalenin ilan edilmig kanit tabani ile sinirlt oldugu i¢in ¢ikarimlar,
nicel genelleme iddias1 tastyan sonuclar olarak okunmamalidir. Inceleme,
daha ¢ok belirli bir literatiir kiimesi icinde hangi oriintiilerin tekrar ettigini ve
bu Orilintlilerin saghk kurumlarinda kalite-akreditasyon iligkisini hangi
mantikla agikladigini gdstermektedir. Bu nedenle ¢alisma, kesin hiikiim veren
evrensel bir model dnermekten c¢ok, saglik kurumlarinda kalite tabani ile
akreditasyon derinligini birlikte okumaya yarayan kavramsal bir ¢erceve
sunmaktadir. Bu yoniiyle calismanin bulgulari, benzer tematik derlemelerin
de belirttigi gibi (Dogan ve Simsek Yagli, 2019), nicel genelleme yerine
kavramsal aktarilabilirlik diizeyinde degerlendirilmelidir.

5.4 Calismanin Simirhiliklar:

Calisma, makalenin mevcut kaynak setiyle sinirlidir. Korpus, saglik
kurumlarinda kalite ve akreditasyon iliskisini tartisan 24 kaydin tematik
coziimlemesine dayanmakta; veri tabani temelli kapsamli sistematik tarama,
bibliyometrik haritalama ya da meta-analitik etki hesab1 icermemektedir.
Elde edilen sonuglar bu nedenle nicel temsil giiciinden ¢ok kavramsal
aciklama ve karsilastirmali yorum iiretmektedir. ikinci simirlilik, incelemenin
hastane merkezli kalite ve akreditasyon literatiiriine odaklanmasidir. Birinci
basamak, uzun siireli bakim ya da hastalik temelli 6zel hizmet alanlar1 calisma
kapsamma alinmanmustir. Ugiincii smirlilik ise bazi klasik metinlerin ikincil
atif yoluyla kullanilmasidir. Bu tercih, kavramsal siireklilik saglamaktadir;
yine de giincel uygulama farkliliklarinin yorumunda esas agirlik daha yeni
saglik yonetimi literatiirine verilmistir.

SONUC VE ONERILER

Tematik derleme, saglik kurumlarinda kalite ve akreditasyon
stireclerinin tek bir fayda anlatisina indirgenemeyecegini gostermektedir.
Kalite, ancak klinik dogruluk, hasta deneyimi, veri temelli izleme, ¢alisan
giivenligi ve kurumsal 6grenme birlikte diisliniildiigiinde aciklayict bir
yonetsel kategori haline gelmektedir. Bu nedenle saglikta kalite tartigmasi,
standart metinlerinin varligiyla degil, bu standartlarin kurumsal igleyiste nasil
hayat bulduguyla anlam kazanmaktadir. inceleme kapsamindaki literatiir,
SKS'in genis Olcekli bir taban kalite ¢ergcevesi sundugunu (Ara¢ ve Kog,
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Sistematik Derleme ve Meta Analiz/ Systematic Review and MetaAnalysis
2023; Giidik ve Kilig, 2017); SAS ve JCI'nin ise dis degerlendirme, daha
belirgin hasta deneyimi alanlar1 ve goriiniir iyilestirme dongiileri yoluyla daha
derin bir akreditasyon manti§ina yaklastigint (Sahin, 2020; Cengiz, 2018)
gostermektedir. Bununla birlikte kurumsal etki, modelin adindan ¢ok liderlik,
personel katilimi, dijital altyapi ve i¢ denetim kapasitesi tarafindan
sekillenmektedir. Ayni nedenle akreditasyonun etkisi, her kurumda ayni
yogunlukta ortaya c¢ikan bir sonug degil, orgiitsel kosullarla birlikte iiretilen
baglama duyarli bir siire¢ olarak degerlendirilmelidir. Caligmanin ulastig
temel sonug, kalite standartlarinin kalici etki iiretmesinin belge odakli uyumla
degil, 0z degerlendirme, geri bildirim, silire¢ tasarimi ve Ogrenme
kapasitesiyle iliskili oldugudur. Saglik kurumlarinda kalite yonetimi bu
nedenle denetim donemlerine sikisan bir faaliyet olarak degil; dijitallesme,
yalin yonetim ve calisan giivenligini aym1 kurumsal cercevede birlestiren
stirdiiriilebilir bir yonetisim pratigi olarak ele alinmalidir. Bu ¢ercevede ¢esitli
paydaslara yonelik Oneriler gelistirilebilir. Saglik kuruluslarina yonelik
olarak, kalite ve akreditasyon ¢aligmalarinin yalnizca denetim donemlerine
sikismamasi i¢in i¢ denetim, veri liretimi ve geri bildirim mekanizmalarinin
stireklilik iginde isletilmesi; belge odakli uyum yerine siire¢ tasarimi ve
kurumsal 6grenmeye dayali bir kalite kiiltiiriinlin kurumsallagtirilmasi
onerilir. Yoneticilere yonelik olarak, liderlik desteginin, personel katiliminin
ve psikolojik gilivenligin kalite uygulamalarinin siirdiiriilebilirligindeki
belirleyici rolii géz oniinde bulundurularak, calisan giivenligi ve siirekli
egitime yatirim yapilmast Onem tasimaktadir. Politika yapicilar ve
diizenleyici kurumlara yonelik olarak, ulusal zorunlu kalite tabani ile
goniilliiliik esasli akreditasyon arasindaki tamamlayiciligi gili¢lendirecek
tesvik ve rehberlik mekanizmalarinin  gelistirilmesi  diisiiniilebilir.
Arastirmacilara yonelik olarak ise, bu derlemenin sundugu karsilastirmali
cercevenin saha verisiyle ve nicel yontemlerle sinanmasi dnerilmektedir.

Etik Kurul Onay1

Arastirmanin etik kurul izni gerektirmeyen arastirmalardan oldugu
beyan edilmistir.
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Cikar Catismasi ve Finansal Katki Beyani

Yazarlar tarafindan herhangi bir ¢ikar ¢atigmasi ve finansal katki beyan
edilmemistir.

Yazarhk Katki Beyam
Yazar katkis1 %100
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T.C. TRAKYA UNIVERSITESI KALITE VE STRATEJI
YONETIMI DERGIiSI YAZIM KURALLARI

T.U. Kalite ve Strateji Yonetimi Dergisi’nde, asagida belirtilen sartlara uyaneserler
hakem degerlendirme siirecine alimmaktadir.

Caligmalarini dergimize gonderen yazarlardan, Ana Makale Dosyasi, KapakDosyasi
ve Telif Hakki Anlagsmasi Formu talep edilmektedir. Hakem degerlendirme
stirecinin gecikmeye ugramamasi ve siirecin derhal baslatilabilmesi i¢in yazarlarin
dosyalarini asagida belirtildigi sekilde yliklemesi 6nem arz etmektedir.

Yazarlara ¢alismalarinda Tiirk Dil Kurumu’nun Imla Kilavuzu’na uymasi tavsiye
edilmektedir.

Caligmalar Word programina gore 11 punto, Times New Roman yazi karakteriyle,
tek satir aralifinda yazilmalidir. Paragraflar arasinda 6nce 0 sonra 6nk bosluk
birakilmalidir. Dipnot kullanildiginda dipnotlar iki yana yaslanmis olarak, 10 punto
Times New Roman karakteri ile yazilmalidir.

A4 kagidina kenar bosluklari iist 6.2 cm, alt 5.5 cm, sag ve sol 4 cm, iist bilgi 5.2 cm,
alt bilgi 5 cm, cilt pay1 0 cm olacak sekilde diizenlenmelidir. Varsa tablo, sekil vb.
kenar bosluklarina uygun bir sekilde 6rnek makale dosyasindabelirtildigi formatta
diizenlenmelidir.

Caligma 8000 kelimeyi gegmemelidir.
Telif Hakki Anlasmasi Formu
Form web sitesi iizerinden yazarlara sunulmaktadir.

Telif Hakki Anlagmasi Formu'nda, tiim yazarlara ait bilgiler eksiksiz doldurulduktan
sonra ¢iktt alinmalidir. Form tiim yazarlar tarafindan 1slak olarak imzalandiktan
sonra taratilarak sisteme yliklenmelidir.
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Benzerlik Oram

Dergimiz yaym politikas1 geregi c¢alismalarin benzerlik orami %20’nin altinda
olmalidir. Benzerlik raporlar1 Editér Kurulu tarafindan alinmaktadir. %20 benzerlik
oraninin altinda olsa dahi Editér Kurulu metin iizerinde degisiklik yapilmasini talep
edebilir.

Kapak dosyas1
Ornek kapak dosyas1 web sitesi iizerinden yazarlara sunulmaktadar.
Ana makale dosyasi

Ornek ana makale dosyas1 web sitesi lizerinden yazarlara sunulmaktadir. Anamakale
dosyas1 yazim kurallarnn ve Ornek dosyaya uygun bir sekilde diizenlenmeyen
caligmalar hakem degerlendirme siirecine alinmaksizin, 6n kontrol siirecinde
reddedilmektedir.

Ana makale dosyas1 Tiirkge ve Ingilizce bashk, 6z ve anahtar kelimeler ile
baglamalidir.

Tiim paragraflarin ilk satir1 1 cm igeriden baslamalidir.

Ana bagliklar biiyiik harfle ve metin govdesini ortalayacak sekilde, alt bagliklar ise
her sozciigiin ilk harfi biiyiik olacak sekilde, 1 cm igeriden baglamalidir.

Tiim bagliklar (Giris ve Sonug¢ hari¢) numaralandirilmalidir. Her baslik altinda
aciklayici bir boliim yazildiktan sonra yeni bir baslik eklenmelidir.

Tiim tablo, sekil ve resimler numaralandirilmali ve adlandirilmalidir. Tablo adlari
iistte, sekil ve resim adlan ise altta verilmelidir. Tiim tablo, sekil ve resim adlari
ortalanmali, 11 punto Times New Roman yazi karakteriyle yazilmalidir. Kaynaklar
(varsa) altta, kaynakcadaki gosterilen uzun haliyle 10 punto Times New Roman yazi
karakteriyle verilmelidir.

Tim tablo, sekil ve resimler sayfa kenar bosluklarina uygun bir sekilde
diizenlenmelidir.
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Caligmalarda “metin i¢i kaynak gosterim” (APA 6) yontemi kullanilmalidir.
Kaynakea kullanilan kaynak gosterme yontemine uygun bir sekilde, tek bir baslik
altinda alfabetik olarak siralanmalidir.

Varsa ekler kaynakc¢adan sonra eklenmelidir.
Metin I¢i Gosterim Yontemi

Istifade edilen kaynaklar metin igerisinde kaynakga baglaciyla “yazar ve yil”
yontemine gore, yazarin soyadi, basim yil1 ve sayfa numaras1 verilerekyapilmalidir.

a. Yazarin adi yazi iginde geciyorsa, kaynagin yili parantez i¢inde yazilmalidir.
Ornek: Yildirim (1966). ya da sayfa no vererek, Yildirim (1966: 70-97).

b. Bazi durumlarda yazarin adi parantez iginde verilebilir.

Ornek: Bu alanda yeni geligsmeler kaydedilmektedir. (Raths, 1967: 40-85).

c. Aym yilda aym yazar tarafindan yazilmis iki kaynak gosterilecekse, asagidaki
sekilde verilir.

Ornek: Gates (1967a: 45-50; 1967b: 130-170).

d. Kaynak iki yazarl ise yalnizca soyadlari yazilir.Ornek: Massialas ve Cox
(1966: 37-66).

e. Soyadlar1 ayni olan iki yazarin ayni y1lda yayinlanmis eserleri, adlariin ilk
harfleri ile ayirdedilir.

Ornek: Smith, O. ve Smith, B. (1958: 251-251).

f. Kaynagm yazar ikiden fazla ise, birinci veriliste biitiin soyadlar1 yer alir.Ornek:
Bursalioglu, Aydin, Kaya, (1995: 120-145).

g. Daha sonraki verilislerde “vd.” kullamlir.Ornek: Bursalioglu vd. (1995: 120-
145).
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h. Bir dizi bigiminde verilen kaynaklar en yeni tarihli olandan eski olana dogru
siralanarak bir parantez i¢ine alinir ve noktali virgiil ile ayrilir.

Ornek: Bu konudaki son gelismelere gére (Cobb, 1972: 221; Flanders, 1970:124;
Bursalioglu vd., 1995: 31).

1. Yazar belli olmayan internet kaynaklara atif yapilirken, parantez agilir, s6z
konusu internet kaynaginin basligindan birkag kelime secilerek tirnak igine alinir,
daha sonra yil1 yazilarak parantez kapatilir.

Ornek: (“Internette 1 saniyede”, 2017)
Kaynakca diizenlemesi

Caligmada yararlanilan kaynaklar, tek bir Kaynakc¢a baslig1 altinda verilmelidir.
Internet kaynaklar1 da dahil olmak iizere tiim kaynaklar alfabetik olarak
stralanmalidir.

Internet kaynaklarma Erisim Tarihi: eklenmelidir.

APA 6  yontemi  igin  belirtilmemis  hususlarla  ilgili olarak
https://www.tk.org.tr/APA/apa_2.pdf adresine basvurulabilir.
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