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Ayfer BASAR”
(074

Bilgi teknolojileri; siirdiiriilebilirlik, verimlilik ve karlilik agisindan organizasyonlar
icin vazgecilmez unsurlardandir. Isletmeler, zamaninda ve dogru bilgi teknolojileri
yatirimlart yapip bilgi teknolojileri imkanlarini etkin kullanarak uzun yillardir
rekabet listiinliigii elde edebilmistir. Teknoloji alaninda hizli degisim ve genis ¢apli
yenilikler zamanla bilgi teknolojilerinin sektérdeki roliiniin farklilasmasini zorunlu
kilmigtir. Boylece bilgi teknolojileri, miisteriye sunulan is degerinin arttirilmasi ve
stratejik hedeflere ulasilabilmesi igin organizasyonlarin is ortagina doniismiistiir.
Bilgi teknolojilerinin bu doniisimii ve deger esasli yaklasim, bilgi teknolojileri
servislerinin etkin yonetimini odak konusu haline getirmistir. Rekabet ve pazar
kosullari, yasa ve mevzuatlara uyum, artan miisteri beklentileri vb. bir¢ok faktoriin
etkisiyle isletmeler Bilgi Teknolojileri Servis Yo6netimi kavrami ile tanigmustir. Bilgi
Teknolojileri Servis Yonetimi, miisterilere deger katan bilgi teknolojileri
servislerinin siire¢ odakli yonetimini saglayan bir yaklasimdir. Bilgi Teknolojileri
Servis Yonetiminin kurum i¢inde uygulanmasi i¢in ¢ok sayida yonetisim modeli
bulunmakta iken Bilgi Teknolojileri Altyap: Kiitiiphanesi endistriyel ve akademik
calismalarda en yaygin rastlanilan c¢ercevedir. Bilgi Teknolojileri Altyapi
Kiitiiphanesi, kamu ve 6zel bir¢ok kurulusun uluslararasi standartlara uygun olarak
Bilgi Teknolojileri Servis Yonetimi tasarim ve igletiminde kullanilmaktadir. Bu
calismada, Bilgi Teknolojileri Altyapi Kiitiiphanesi ¢ercevesi esas alinarak bilgi
teknolojileri  servislerinin  kalitesinin ~ arttirllmasina  yonelik  bir yaklagim
sunulmustur. Ayrica bu yaklasimin bir Tiirk sirketindeki uygulamasi aktarilmigtir.
Bu sayede 6l¢iim sonuglar1 ve uzman goriisiine gore servis kalitesinin hedeflenen
seviyenin lizerinde iyilestirildigi, miisteri-caligan memnuniyeti ile verimliligin arttig1
ve degisiklik maliyetlerinin azaldig1 gézlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Bilgi teknolojileri, Bilgi Teknolojileri Altyap: Kiitiiphanesi,
servis yonetimi, servis kalitesi, uygulama.

* Dr., Istanbul Teknik Universitesi, Isletme Fakiiltesi, Endiistri Miihendisligi, Istanbul,
Tirkiye, ayferbasar@gmail.com, ORCID: 0000-0002-3648-2158.
1



Trakya University
Journal of Quality and Strategy Management
January 2023 VVolume 3 Issue 1 (1-24)

IMPROVING THE SERVICE QUALITY WITH THE
INFORMATION TECHNOLOGY INFRASTRUCTURE LIBRARY
(ITIL)

ABSTRACT

Information technology is an indispensable driver for organizations in terms of
sustainability, efficiency, and profitability. Companies have gained the competitive
advantage for a long time by making right information technology investments on
time. Huge technological changes and large scaled innovations have brought about
a mandatory change in the role of information technology for the industry. Thus,
information technology has been transformed to a business partner for enterprises in
order to increase business value presented to customers and reach strategic goals.
Transformation of information technology and value-oriented approach have made
the effective management of IT services a focus area. Organizations have met with
Information Technology Service Management under the influence of the
competition, market conditions, regulation to the law and legislation, increasing
customer expectations etc. Information Technology Service Management is an
approach providing the opportunity of process-oriented management for IT services
which add business value to customers. While there are many governance
frameworks to be used for the implementation of Information Technology Service
Management in companies, Information Technology Infrastructure Library is the
most common framework encountered in both industrial and academic studies. Lots
of public and private companies have applied Information Technology Infrastructure
Library for the design and operation of Information Technology Service
Management appropriate with international standards. In this study, an approach for
the improvement of service quality by using Information Technology Infrastructure
Library is presented. Moreover, the proposed approach is applied in a Turkish
information technology company. It is analyzed that service quality improves,
customer-employee satisfaction and efficiency increase, development costs decrease
based on measurements and expert judgment by means of the application.
Keywords: Information technology, Information Technology Infrastructure
Library, service management, service quality, case study.
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GIRIS

Bilgi Teknolojileri (BT), bilgisayar kullaniminin artis1 ile birlikte
yaklagik 40 yildir tiim isletmeler ve bireyler i¢in vazgeg¢ilmez unsurlardan biri
olmustur. BT, baslangi¢ta kuruluslara dahili ve harici destek saglayarak
sunulan iirlin ve hizmetlerin gelisimi amactyla kullanilmigtir. Ayrica gegmiste
BT’nin rolii sadece is aktivitelerinin yerine getirilmesi igin gerekli bir
teknoloji olarak goriilmiistiir. Zamanla iletisim alanindaki gelismeler ve
teknoloji ¢caginin etkisiyle BT nin 6nemi fazlasiyla artmig ve BT bir servis
saglayict yerine stratejik ortak olarak kabul edilmistir. Boylece isletmelerin
BT’ye maliyet ve verimlilik odakli bakis agisi, biiyiime odakli yaklasima
doniismiis; stratejik ortak olan BT ve misterileri bir biitiin olarak
goriilmistiir. Ayrica isletmeler agisindan BT’nin roliindeki bu degisiklik
“servis”, “servis yonetimi”, “BT servisi” ve “BT servis yonetimi” olmak
lizere cesitli kavramlarin giindeme alinmasinin ve deger saglamak amaciyla
organizasyonlarda uygulanmasinin yolunu agmistir (Winniford vd., 2009).
Bu kavramlardan servis, miisterilerin spesifik risk ve maliyet almaksizin elde
etmek istedikleri ¢iktilar1 kolaylastirarak onlara deger sunmaktir. Servis
yonetimi ise miisterilere servis seklinde deger sunumu i¢in uzmanlasmis
organizasyonel kabiliyetler biitiiniidiir (Van Bon ve Van Selm, 2008).

Ote yandan bilgi teknolojileri, bilgi toplumunun olugmasinda énemli
bir rol tstlenmistir. Bilginin elde edilmesi, islenmesi, depolanmasi, baska
noktalara iletilmesi ve kullamima sunulmasi bilgi teknolojileri sayesinde
miimkiin olabilmektedir (Uzunboylu, 2013). Teknolojik gelismelerin
etkisiyle bilgisayar, internet ve mobil cihaz kullanimindaki artis isletmeler
icin bilgi teknolojilerinin vazgeg¢ilmez bir unsur olmasini saglamistir.
Ozellikle kaliteli, diisik maliyetli, hizli ve etkin hizmet sunumu igin
organizasyonlar, is siiregleri ve bilgi teknolojileri i¢in olabildigince ortak
hedef belirlemek durumunda kalmis; boylece “BT servisi” kavrami ortaya
cikmistir. Sistem yonetimi, ag yonetimi, yazilim gelistirme, e-posta yonetimi,
cagr1 merkezi vb. hizmetler; giiniimiizde birgok organizasyonda sunulmasi
gereken BT servislerinden birkacidir.

BT Servis Yonetimi (BTSY) kavramu ise isletmelerin miisterilerine
sundugu BT servislerinin hizalanmasi1 ve miisteri bakis agisina gore siirekli
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iyilestirilmesine hizmet eden bir disiplindir. Bilgi Teknolojileri Altyap1
Kiitiiphanesi (Information Technology Infrastructure Library - ITIL), COBIT
(Control Objectives for Information and Related Technology) ve 1SO
( International Organization for Standardization) / IEC (International
Electrotechnical Commission) 20000 diinyada en ¢ok kabul goren ve
uygulanan BTSY yaklasimlaridir (McNaughton vd., 2010).

Bu calismada BT organizasyonlarinda ITIL ile servis kalitesinin
arttirllmasina yonelik yaklasimlar sunulmus ve biiyiik bir BT sirketinde
uygulanarak sonuglar tartisiimistir. Makalenin devami su sekildedir: ikinci
boliimde BTSY yaklasimi ele alinacaktir. Uciincii béliimde ITIL gergevesi
detaylandirilacaktir. Dordiincii bolimde BTSY yaklagimi ve ITIL ile BT
organizasyonlarinin servis Kalitesinin arttirilmasi igin oneriler sunulacak ve
ITIL gergevesinin biiyiik bir Tiirk sirketinin ugtan uca servis kalitesine etkileri
aktarilacaktir. Son boéliimde sonuglar Ozetlenecek ve gelecekteki olasi
calismalardan bahsedilecektir.

2. BILGI TEKNOLOJILERI SERVIS YONETIMi

BT alaninda servis yonetimi kavrami, BT sistemlerinin karmagsikliginin
artti@1 ve yonetiminin zorlastigi 1980°li yillarda ortaya ¢ikmistir (Conger vd.,
2008). Zamanla BT servislerinin toplam BT biitgesine etkisinin ¢ok fazla
oldugu ve servisin toplam maliyetinin yaklasik %90 oraninda bakim ve
isletim maliyetinden olustugu goriilmiistiir. Boylece BT servislerinin
yonetilmesi gerektigi anlasilmis ve isletmeler BTSY kavramu ile tanigmigtir
(Shrestha vd., 2019).

BTSY, organizasyonel hedeflere ulasabilmek i¢in BT servislerinin
dogru bir sekilde tanimlanmasi, yonetimi, dagitimi ve desteklenmesine
odaklanan servis biliminin alt kiimesidir (Winniford vd., 2009). Ayni
zamanda BTSY, miisterilere deger saglamak amaciyla ‘“kaynak” ve
“kabiliyetleri” kullanarak organizasyonel yetenekleri servis seklinde
sunmaktir. “Kaynaklar”; insan, bilgi, altyapi, uygulamalar, finansal gii¢ vb.
deger iretimi i¢in dogrudan kullanilan girdi niteliginde iken yonetim,
organizasyon, siire¢ vb. kavramlar “kabiliyet” olarak goriilmektedir.
BTSY’nin temeli temel amaci, kaynaklar1i miisteri icin degerli servislere
doniistiirmektir (Widianto ve Subriadi, 2022).
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BTSY’nin odag1 son kullanict ve miisteriyi dogru anlayip onun igin
deger katan iiriin ve hizmet sunmaktir. Siireg, insan ve teknoloji BTSY ’nin 3
onemli unsurudur. Siireg, girdileri deger iiretecek sekilde dogru ¢iktilara
dontistiirme faaliyetidir. Organizasyonun yapisina bagli olarak siirecler,
aktivite kiimesi ve uygun akislarla desteklen prosediirlerdir. BTSY sayesinde
kurum c¢apinda tiim girdiler etkin planlanmakta, sistem c¢alistig1 anda ugtan
uca izlenmekte, olas1 sorunlar dnlenmekte veya kisa siirede giderilmektedir.
(Galup ve Dattero, 2010). Ayrica BTSY ile siireg, insan ve teknoloji uyumu
en iyi sekilde saglanarak rol ve sorumluluklar belirlenmekte, servis odakli
stratejik bir yaklagim ile deger artis1 garanti edilmektedir. BTSY kapsaminda
organizasyonlarin etkin bir siire¢ igletim modeli olusturabilmesi i¢in insanlar,
stiregler, triinler ve paydaslar (4P — people, process, product, partner)
arasindaki iligkinin siirekli ve dogru yonetimi ¢ok onemlidir (lden ve
Eikebrokk, 2013).

Organizasyonlar, taahhiit edilen servis seviyesini karsilayip beklenen
sonuca uygun olarak servislerin dagitilmasi ve desteklenmesini saglamak i¢in
misteri ve tedarikgileri arasinda ortak bir anlayis gelistirmek durumundadir.
Bu nedenle isletmeler; BTSY ve siire¢ isletim modelini tasarlamak igin
yazilim, donanim Ve iigiincii parti firmalarla diizenlenen sézlesmelere ihtiyag
duymaktadir (Hochstein vd., 2005). Bu sozlesmelerin hazirlanabilmesi i¢in
oncelikle organizasyonun miisterilerine sundugu tiim servislerin yer aldig: bir
servis kataloguna ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu katalogda servisler bilesenlerine
ayrilarak isim, tamim, streklilik, kritiklik, sorumlu bilgisi vb. c¢esitli
ozellikleri ile kullanicilarina sunulur (Gartner, 2018). Bu kataloga bagl
olarak servis saglayici ve servisi kullanan miisteri arasinda imzalanan
sOzlesme Servis Seviye Anlagmasi (SSA) olarak tanimlanirken servis
saglayici organizasyonun kendi ig¢indeki birimleri arasindaki sozlesme ise
Operasyonel Seviye Anlagsmast (OSA) olarak adreslenmektedir. Bu
anlagmalarda hizmet alan tarafin bekledigi servis seviyesi tanimlanmakta,
taraflar arasinda mutabik kalinan metrikler ve O6l¢iim yontemleri acikga
sunulmaktadir. Onceden belirlenen periyoda uygun olarak servis saglayici
tarafin raporlamasi ile servislerin performansi ve sdzlesmeye uyulup
uyulmadigi  takip  edilebilmekte, bu sayede BTSY  siirekli
tyilestirilebilmektedir.
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Teknolojik gelismelere bagli olarak BT nin gittik¢e karmagiklagsmasi ve
organizasyonlarin etkin BT yonetimine duydugu ihtiyacin siirekli artmasi,
BTSY’nin 6nemini arttirmistir (Salle 2004). Bu durum, BT servislerinin
kalitesine ve siirekli iyilestirmeye odaklanmay1 gerekli hale getirmistir.
Boylece BTSY, endiistriyel alanda gittik¢e daha popiiler olmustur. Ancak
BTSY siire¢lerinin dogru Ol¢iilebilmesi, cogu organizasyon i¢in zor bir siire¢
olmustur. Bu durum; isletmelerin BT servis ve servis yonetim siireclerinin
dogru 6l¢limii icin yapisal bir yaklasiminin olmamasi, kullanilan araglarin
Olciilmesi istenen metrikleri desteklememesi, BTSY c¢ercevelerinin servis
performansinin iyilestirilmesi i¢in uygulamali bir ¢éziim 6nermemesinden
kaynaklanmistir (Lahtela, 2010). Ote yandan BTSY ile ilgili akademik
calismalar, endiistriyel alandaki talebe yanit verecek hizda olmamistir
(Pollard ve Cater-Steel, 2009). Bu caligmada en yaygin kullanilan BTSY
cergevesi olarak ITIL ele alinmis ve etkin bir BTSY gelistirilmesi, isletimi,
Olgiimii ve stirekli iyilestirilmesine yonelik etkileri uygulamali olarak
aktarilmastir.

3. BILGI TEKNOLOJILERI ALTYAPI KUTUPHANESI (ITIL)

ITIL, 1980°1i y1llarda Ingiltere Ticaret Bakanlig tarafindan baslatilmis,
BT altyap1 ve hizmet siireclerinin standartlastirilmasini hedefleyen bir
yaklagimdir. ITIL, BTYS nin kaliteli ve etkin sunumu, ugtan uca siirekli
tyilestirilmesi amaciyla isletmelerde uygulanan bir isletim modelidir.
Organizasyona deger katilmasi, is ve BT stratejilerinin hizalanmasi, BT
servislerinin  performansmin siirekli takibi-iyilestirilmesi ve optimize
edilmesi, BT yatirnm ve biit¢esinin etkin yonetimi, risklerin takibi ve
yonetimi, kaliteli servis sunumu icin kabiliyet ve kaynaklarin yonetimi,
kurum genelinde BTSY icin ortak bir kiiltiiriin benimsenmesi ve tiim
paydaslarla etkin iletisim konusunda sagladigi faydalar dolayisiyla ITIL
isletmeler tarafindan siklikla tercih edilen bir yonetim c¢ergevesidir. Ayni
zamanda ITIL; en iyi BTSY pratiklerini bir araya getirmekte, servis kalitesini
ve erisilebilirligi iyilestirmekte, servis maliyetlerini diigiirmekte, kaynaklarin
verimli kullanimini saglamakta, servis giivenligi ve siirekliligini optimize
etmektedir (Marrone ve Kolbe, 2011).
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2019 yilinda en giincel versiyonu ITIL 4 olan yayimlanan gergevede,
BTSY ve organizasyonel gereksinimlerin hizalanmasini temel alan 5 stratejik
unsur yer almaktadir (Sekil 1). ITIL servis deger sistemini (service value
system) olusturan bu 5 unsur; servis deger zinciri (service value chain — SVC)
ve dort boyut modeli olarak adlandirilan ITIL pratikleri (practices), rehber
ilkeler (guiding principles), yonetisim (governance) ve siirekli iyilestirmedir
(continual improvement). Ana hatlariyla servis deger Sistemi, temel amaci
miisteri i¢in deger liretimi olmak kaydiyla organizasyonun bir biitiin halinde
caligmasini temsil etmektedir (Kaiser, 2021).

Rehber ilkeler

Yonetisim

Firsat / Servis Deger Zinciri «. Deger
‘.

ITIL Pratikleri

Siirekli iyilestirme

Sekil 1: ITIL Servis Deger Sistemi
Kaynak: Axelos, 2019.

Servis deger sisteminin ana girdileri firsat ve talepler iken ¢iktisi
degerdir. Firsatlar, organizasyonu her alanda iyilestirebilecek se¢eneklerdir.
Talepler, organizasyonun tiim miisterilerinin sunulan iiriin ve servislere
duydugu ihtiyactir. Deger ise iriin ve servisin algilanan faydasidir. Servis
deger sistemine gore firsat ve taleplerin degere dondistiiriilmesi i¢in rehber
ilkeler, yonetigsim, servis deger zinciri, ITIL pratikleri ve siirekli
lyilestirmenin organizasyonda dogru anlasilmasi ve uygulanmasi gerekir.

3.1. Servis Deger Zinciri

Servis deger zinciri, iirtin ve servislerin etkin yonetimi igin ihtiyag
duyulan tiim aktiviteleri kapsayan bir igletim modelidir. ITIL 4’e gore, tim
servis saglayici organizasyonlar i¢-dis taleplerini miisterileri i¢in degerli {iriin
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ve servislere doniistiirebilmek amaciyla Sekil 2’de gosterilen alti adet
aktivitenin igletimine ihtiyag duymaktadir. Bu aktiviteler planlama (plan),
gelistirme (improvement), etkilesim (engagement), tasarim ve gecis (design
and transition), elde etme ve olusturma (obtain and build), yayginlastirma ve
destek (deliver and support) olarak adlandirilmaktadir (Axelos, 2019).

Tasanm ve

-

Sekil 2: Servis Deger Zinciri
Kaynak: Axelos, 2019.

Planlama, kaynak ve kabiliyetlerin  kisithh  oldugu BT
organizasyonlarinda miisteri i¢in dogru zamanda ve beklenen kalitede deger
tiretimi agisindan son derece onemlidir. BT organizasyonlarinda, miisteri
beklentilerinin net oldugu ortamlarda planin sabit tutuldugu selale yontemi
tercih edilmektedir. Ote yandan ugtan uca servis iiretimi boyunca gerekli olan
bir kisim degisikliklerin baslangigta ¢ogu kez net bir sekilde
tanimlanamamasi, zaman i¢inde miisteri beklentilerinin degismesi, kaynak ve
kabiliyetlerin belirsizligi, son asamada hatalarin diizeltilme maliyetinin
yiiksekligi nedeniyle son donemde cevik yontemler olduk¢a yaygin hale
gelmistir (Schwaber, 2004). Boylece servis yonetiminde ¢evik yaklasimlarin
uygulama sikligi artmistir (Sahid vd., 2018).

BTSY’de ilk asamadan son ana kadar elde edilen her ara ¢ikti, iiriin ve
servislerin siirekli iyilestirilebilecegi asikardir. Servis iliskileri ve paydas
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sayisinin  biyiikliigiine bagli olarak etkilesim, BTSY’nin en Onemli
unsurlarindandir. Servislerin 6zelligini dikkate alarak her servis i¢in dogru
paydas secimi, iligkilerin nasil olacagi, etkilesimin hangi asamada ve hangi
kanallar vasitasiyla gergekleseceginin tespiti Servis deger zincirinin dogru
isletimi ag¢isindan son derece onemlidir (Ahmad vd., 2013). Tasarim ve gegis,
servis saglayicisi tarafindan iiretilen servis ve iirlinlerin miisteri ve diger
paydaslarin kalite, zaman ve maliyet acisindan beklentilerine uygun olup
olmadigini garanti eder. Elde etme ve olusturma, yeni bir servis liretimi ya da
mevcut bir servisin gelisimi i¢in ihtiya¢ duyulan kaynak ve kabiliyetlerin
organizasyonun i¢inde tretilmesi ya da bir {iglincii parti firmadan temin
edilmesine yonelik karar1 adreslemektedir. Yayginlastirma ve destek adimi
ise gelistirilen iirtin ve servisin miisterinin kullanimina sunulmasi ve miisteri
ile yapilan sozlesmeyle uyumlu olarak isletimidir (Axelos, 2019).

3.2. ITIL Pratikleri

ITIL 4 pratikleri; uluslararasi standartlar ile uyumlu olarak BTSYdeki
tim siirecleri kapsayacak sekilde teknik, genel yonetim ve servis yonetim
pratikleri olmak iizere ii¢ baslikta toplanmaktadir (Axelos, 2019).

Teknik yOnetim; yayginlastirma, altyapt ve platform yonetimi ile
uygulama  gelistirme ve  yonetimi  pratiklerinden  olusmaktadir.
Yayginlastirma, gelistirilen yeni {iriin ve servisin canli ortama aktarilmasidir.
Altyap1 ve platform yOnetimi, organizasyonun iiriin ve servis iretimi i¢in
kullandig1 altyapr ¢oziimlerinin en uygun sekilde yonetilmesidir. Bu sayede
BT organizasyonlar1 en az sayida teknik sorun ile karsilagmakta ve yasanilan
sistemsel sorunlar en kisa siirede ¢oziilebilmektedir. Uygulama gelistirme ve
yonetimi ise islevsellik, erisilebilirlik, siireklilik, kullanilabilirlik vb.
acilardan miisteri beklentilerine uygun olarak ¢6zlim iiretilmesidir.

Genel yonetim pratikleri; mimari yonetim, siirekli iyilestirme, bilgi
giivenligi yonetimi, bilgi yonetimi, tedarik¢i yoOnetimi, finansal yonetim,
iligki yonetimi, portfdy yonetimi, 6lgme ve raporlama, isgiicii ve yetenek
yOnetimi, strateji yonetimi, risk yonetimi, proje yonetimi, organizasyonel
degisim yonetimini igermektedir. Mimari yonetim; BTSY ile ilgili gerekli
bilgiyi, uygulamalar ve teknolojiyi, aralarindaki iliski ve prensipleri, teknoloji
standartlarini, tasarimi ve gelisimi yonetmeyi saglayan BT stratejik hedefler
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ve modeller biitiintidiir (The Open Group, 2011). Siirekli iyilestirme; servis
ve siireclerin siirekli izlenmesi, 6l¢lilmesi, raporlanmasi ve daha iyi seviyeye
ulagsmas1 icin gerekli aksiyonlarmm almmasmi temsil etmektedir. Bilgi
giivenligi yonetimi; bilginin gizlilik (sadece yetkili kisilerce erisilebilmesi),
biitiinliik (dogrulugunun ve yetkisiz degistirilmemesinin garanti edilmesi) ve
erigilebilirlik (yetkili kullanicilarin gerek duyuldugunda, bilgiye ve ilgili
kaynaklara erisebilmesi) unsurlarinin teminidir. Ayn1 zamanda bilgi
giivenligi yonetimi; donanim, yazilim ve diger bilgi teknolojisi varliklarinin
korunmasini hedefleyen bir pratiktir. Bilgi yonetimi, BTSY ve tiim siire¢lerin
isletiminde ihtiya¢ duyulan ve is siirekliligini saglayacak bilgilerin kayit
altina alinmasi ve gerektiginde bu bilgilere kolaylikla erigilebilmesi firsatini
sunan bir pratiktir.

Tedarik¢i yonetimi, miisteriye dogru iiriin ve servisin dogru zamanda
ve beklenen kalite ve maliyette sunulmasi i¢in malzeme, bilgi ve nakit
akisinin etkin yonetimidir (Chopra ve Meindl, 2010). Finansal yonetim,
BTSY nin stratejik hedeflerine ulagilabilmesi i¢in organizasyonun finansal
kaynaklarmin etkin kullanildigini ve yatirimlarinin dogru yapildigini garanti
eden pratiktir. Servis yOnetiminde paydaglar arasindaki iligkinin etkin
yonetimi son derece onemlidir. Ozellikle paydas sayisinin ¢ok oldugu ve
iligkilerin karmasik oldugu ortamlarda iliski yonetimi, BTSY 'nin basarili bir
sekilde isletimi agisindan kagimilmazdir. Portfoy yonetimi, biitge ve kaynak
kisitlarina  karsilik  stratejik  hedeflerine  ulasabilmesi  amaciyla
organizasyonun proje ve programlarini bir biitlin olarak yonetme disiplinidir
(PMI, 2017). Is yiikii ve yetenek ydnetimi, organizasyonun is ve BT
hedeflerine ulagsabilmesi i¢in uygun yetkinliklere sahip dogru ¢alisanlari
istihdam ettirmesini temsil eder. Strateji yoOnetimi, oOrganizasyonun
hedeflerini belirlemeyi, bu hedeflere ulasabilmek i¢in kaynaklarin etkin
kullanim1 ve zamaninda dogru aksiyon alinmasinmi garanti ederek is ve BT
stratejilerinin hizalanmasim saglamaktadir. Is stratejisi, bir isletmenin varmak
istedigi hedefi ve bu hedefe nasil varacagimi ifade eden plani temsil
etmektedir. Hizli degisim ve yliksek rekabetin etkisiyle, dogru is ve BT
stratejilerinin belirlenip hayata ge¢irilebilmesi zorunlu hale gelmistir. Ayrica
getirisi yiiksek yatirnm kararlarinin verilebilmesi ve rekabet avantajinin
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saglanabilmesi icin is stratejileri ile uyumlu olacak sekilde BT stratejilerinin
belirlenmesine ihtiyag duyulmaktadir (Basar, 2018).

Risk yonetimi, servisleri ve siiregleri etkileyebilecek risklerin uygun
maliyette tanimlanmasi, kontrol edilmesi ve en aza diisiiriilmesi ya da ortadan
kaldirilmasini saglayan pratiktir. Bu amagla tiim paydaslarla kurulan iletisim
sonras1 riskler belirlenmekte, analiz edilmekte ve degerlendirilmektedir.
Ayrica risklerin 6nlenmesi ya da risklerle karsilasildiktan sonra en az hasar
ile ortadan kaldirilmasi amaciyla 6nlem alinmasi, izleme ve gézden gegirme
faaliyetleri bu pratik kapsamindadir. Proje yonetimi; BTSY disiplinine uygun
olarak yiriitiilen projelerin 6nceden tanimli hedeflerine ulasabilmesi
amaciyla entegrasyon, kapsam, zaman, maliyet, kalite, insan kaynaklari,
iletisim, risk, tedarik, paydas alanlarinin sistematik yonetimidir (PMI, 2017).

Servis yonetimi; kullanilabilirlik yonetimi, is analizi, kapasite ve
performans yonetimi, degisiklik yonetimi, sorun yonetimi, BT varlik
yonetimi, izleme ve olay yonetimi, problem yonetimi, stirlim yonetimi, servis
katalog yonetimi, servis konfigiirasyon yonetimi, servis siireklilik yonetimi,
servis tasarimi, servis masasi, servis seviyesi yonetimi, servis istek yonetimi,
servis dogrulama ve test pratiklerini icermektedir. Kullanilabilirlik yénetimi,
miisteri ve son kullanicilarin beklentilerine uygun olarak servislerin
kullanimda oldugunu garanti eden bir pratiktir. Is analizi, bir is ya da servisin
en kiicik parcalariyla ayrintili  olarak tanimlanip incelenmesidir.
Organizasyonun tiimiinii kapsayacak sekilde tiim servislerle ilgili bilgiler bu
pratik kapsaminda toplanmakta, degerlenmekte ve analiz edilmektedir.
Kapasite ve performans yoOnetimi, servislerin isletimi amaciyla kullanilan
sistemlerin kapasite ve performanslarinin diizenli olarak izlenmesi,
Ol¢iilmesi, yonetilmesi ve bu sayede ihtiyaglara gore gercekci ve maliyet etkin
planlanmasini garanti eder.

Degisiklik yonetimi, organizasyon tarafindan sunulan BT servis, {irlin
ve sistemler lizerindeki degisikliklerin kayithh ve onayli olarak yapilmasini
saglayan pratiktir. Sorun ydnetimi, organizasyonun sundugu servisler ile ilgili
iletilen sorunlarin en kisa siirede ve en dogru sekilde kayit altina alinmasi,
onceliklendirilmesi, smiflandirilmasi, sorunun kaynaginin en kisa siirede
teshis edilerek gelistirilecek ¢oziimler ile sorunun en hizli sekilde ve ise etkisi
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en az olacak sekilde ¢6ziilmesidir. BT varlik yonetimi, organizasyona ait tim
BT varliklarinin yagam dongiisii boyunca sahiplik, risk, finansal bilgi, satin
alma ihtiyaci, yeniden kullanimi vb. durumlarinin ydnetildigi pratiktir.
Problem yonetimi, organizasyonun sundugu servislerde yasanilan sikintilarla
ilgili iletilen, kaynagi ve ¢6ziimii bilinmeyen sorunlarin olasiligi ve etkisini
azaltmayr hedefleyen pratiktir. Problem yonetimi sayesinde sorun ve
olaylarin ger¢cek nedenleri belirlenebilmekte, saglanan kalict ¢dziimler
sayesinde bu sorunlarin tekrar etmesi Onlenmektedir. Siirim yo6netimi,
organizasyonun servis sunumunda kullanilan tiim yazilim ve donanimlarin
versiyonlarmin dogru bir sekilde kaydini, yazilim-donanim arasindaki
uygunlugu, yasa ve mevzuatlar ile uyumlu yazilim kullanimini saglayan
pratiktir.

Servis katalog yonetimi, BT organizasyonu tarafindan sunulan tiim
servislerin tek bir ortamda tutulmasini saglayan pratiktir. Merkezi tutulan
servis katalogu; servis istegi ve karsilama siireclerini birbirini baglamakta,
bdylece son kullanict ve miisterilerin talep edilen servislere kolaylikla
erisebilmesini saglamaktadir. Servis katalogunun igerigi séz konusu BT
organizasyonuna gore uyarlansa da standart olarak servisleri tanimlayacak
tim bilgilerin bu katalogda yer almasi beklenir: Servis adi-kodu, tanimi,
ozellikleri, kategorisi, Kkritiklik-kullanilabilirlik seviyesi, kullanicisi, seviye
anlagmasi, sahibi, temsilcisi vb. bilgiler servis katalogunda tutulmasi gereken
ana bagliklardir (Gartner, 2018). Servis konfiglirasyon yonetimi;
konfigiirasyon 6gelerinin belirlenmesi, tanimlanmasi, giincelliginin takip
edilmesi ve raporlanmas: siirecidir.  Konfigiirasyon 06geleri, sunulan
servislerle etkilesimi olan altyap1 nesneleri ve bilesenleridir. Servis siireklilik
yOnetimi, organizasyonun miisterilerine deger katan faaliyetlerinin sunulan
taahhiit cercevesinde yiiriitiilebilmesi, herhangi bir nedenle servis sunumunda
bir aksaklik olmas1 durumunda en kisa siirede ve en az kayip ile sistemin
devamliliginin saglanmasidir.

Servis tasarimi, miisteri talep, beklenti ve ihtiyaglarina uygun olarak
yeni servislerin olusturulmasi, mevcut servislerin degistirilmesi, servis
mimarisinin olusturulmasi, servis kalitesinin Olglimii i¢in yontem ve
kriterlerin belirlendigi pratiktir. Servis masasi, servisin tiim kullanicilari ile
temasimin basladigi katmandir. Bu asamada tiim son kullanict ve
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miisterilerden her tiirlii cagr1 alinmakta ve kaydedilmektedir. Servis masasina
iletilen ¢agrilar smiflandirilmakta, bir kisim ¢agr1  kapatilmakta/iptal
edilmekte iken igerigi ve etkilesim ihtiyacina gore bir kisim ¢agrinin yagam
dongiisiine istek, olay, problem, siiriim, degisiklik vb. siireglerle devam
etmesine karar verilmektedir. Bu agamadan sonra kullanic1 ve miisterilerle
saglanan tiim etkilesimler kaydedilmekte, boylece servis deger zincirinin
etkilesim (engagement) aktivitesi yiiriitilmektedir. Servis seviyesi yonetimi,
sunulan servislerin 6zelliklerine bagl olarak baslama saati, haftada kac giin
kac saat stirekli calisacagi, birim zamanda en fazla ka¢ dakika / saniye
kesintiye ugrayabilecegi vb. taahhiitlerin misteri ile anlasilarak
belirlenmesidir. Servis seviyeleri periyodik olarak miisteriye raporlanmakta,
taahhiit edilen servis seviyesinin karsilanip karsilanmadig takip edilmekte,
kargilanmamasi1  durumunda  taraflarin  Onceden  yaptigi  anlasma
dogrultusunda servis saglayict kuruma cezai sartlar yansitilmaktadir. Servis
istek yonetimi, kullanicilarin servisle ilgili isteklerinin karsilandigi bir
pratiktir. Servis dogrulama ve test ise tasarlanan mimari ve gelistirilen
servislerin miisteri beklentilerini karsilama durumunun dogrulandigi pratiktir.

3.3. Rehber ilkeler

ITIL 4 rehber ilkeler; bagli oldugu sektor, servis ve miisteri profilinden
bagimsiz olarak tiim organizasyonlara yol gosterebilecek niteliktedir. ITIL
4’e gore 7 adet rehber ilke su sekildedir:

v' Degere odaklanma: Servis sunumunda bastan sona miisteriye deger
saglanmas1 6nemlidir. Miisteri i¢in degerli olmayan her faaliyet israf olarak
goriinmektedir. Deger artisinin garanti edilmesi ic¢in tiim paydaslarin
deneyimleri dikkate alinmaktadir.

v' Bulunulan yerden baslama: Yeni bir adima gegmeden 6nce mevcut
pozisyonun c¢ok iyl degerlendirilmesi gerekmektedir. Boylece mevcut
durumda kullanilmakta olan insan, veri, altyapi, siire¢ vb. birgok kaynagin
sonraki asamalarda tekrar kullanimi ve israfin 6nlenmesi 6nerilmektedir.

v' Geri bildirimlere dayanarak yinelenen adimlar dahilinde ilerleme:
Daima kiigiik adimlarla ilerlemenin odaklanma ve yonetimi kolaylastiracagi
asikardir. Anlamli pargalara boliinmiis kiigiik adimlarla ilerlenmesi ve her
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adimin basinda-ortasinda-sonunda geri bildirim ile siirekli iyilesme tesvik
edilmektedir.

v’ Isbirligi yapma ve goriiniirliigii tesvik etme: Miisteri i¢in degerli
irtin ve servisin sunulabilmesi i¢in daima onunla yakin temas halinde
calisiimasi &nerilmektedir. Uriin ve servislerin beklentilere uygunlugu; dogru
zamanda, dogru rol ve sorumluluktaki paydaglarla stirekli igbirligi
cergevesinde ve seffaf bir sekilde calisilmasi ile miimkiindiir. Boylece,
miisteri ve servis saglayici birimler arasindaki giivenle birlikte uzun vadeli
basar1 olasilig1 artacaktir.

v’ Biitiinciil diisiinme ve ¢alisma: Uriin ve servis sunumu icin ihtiyag
duyulan 6gelerin varlig1 tek basina bir anlam ifade etmeyecek, bu 6gelerin
servis lizerinde biitiin halinde ¢alismasi gerekecektir. Bu nedenle sistemin
biitiiniine odaklanma ve silolasmadan uzak durma tavsiye edilmektedir.

v’ Basit ve pratik olmay: onceliklendirme: Hedefe ulagsmak i¢in daima
kiigiik adimlarla ve hizla hareket etmeyi dneren ilkedir. Ayrica sadece deger
saglama ve faydali sonug¢ liretmeye katkida bulunacak siire¢ ve servislerin
kullanimi tegvik edilmektedir. Bu ilkede, pratik ¢oziimler liretmek ve sonug
odakli diisiinebilmek 6nemlidir.

v Optimize etme ve otomasyon: Tiim kaynaklarin en verimli sekilde
kullanilmast sart1 ile miimkiin oldugu kadar otomasyonu gili¢lendirme ve
manuel efordan uzaklagsma tavsiye edilmektedir. Sadece deger katilan
durumlarda insan miidahalesine izin verilmektedir.

3.4. Yonetisim

Servis  yOnetiminde  yOnetisim, organizasyonun  servislerini
saglayabilmesi ve stirekliligi i¢in uygulanmasi gereken ortak kural, prensip
ve politikalarin  belirlenmesidir. Tiim organizasyonlar, bir ydnetisim
takiminin yonlendirmesi ile faaliyetlerini silirdiirmektedir. Bu yonetisim
takimi, kurumun 6nceden belirlenen kriterlere uygun olarak performansi ile
yasa ve yonetmeliklere uygun olarak isleyisinden sorumlu en iist seviyede
Kisi ya da gruptur. ITIL 4’e gore yonetigsim, birbiri ile iliskili 3 aktiviteden
olusmaktadir:
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v' Yonlendirme: Organizasyonun stratejilerinin  belirlenmesi, bu
stratejilerin gergeklestirilebilmesi i¢in uygun sorumluluk dagilimi, hazirlik ve
uygulama adimlarini igermektedir.

v Izleme: Organizasyonun performansi, sunulan iiriin ve servislerin
yonlendirme adiminda belirlenen stratejiler ile uyumlu olup olmadiginin
takip edilmesidir.

v' Degerlendirme: Degisen kosullar ve miisteri beklentilerine bagh
olarak organizasyonun performans ve stratejilerini donemsel olarak
incelemesi ve gerekirse giincellemesidir.

3.5. Siirekli Tyilestirme

ITIL 4’e¢ gore siirekli iyilestirme Sekil 3’te gosterildigi {izere
organizasyonun mevcut strateji, misyon ve vizyonu ile hedeflerinin
kiyaslanip tanimlanacak iyilestirme planlari ile bu hedeflere varmak icin
harekete gecilmesi, 6l¢iim ve degerlendirmeler ile servis ve iiriin kalitesinin
stirekli iyilestirilmesidir. Bu sayede organizasyonun performansi ve rekabet
giicti siirekli arttirilmaktadir.

Vizyonumuz # .I§ Vieyonu,
> misyonu, amag
nedir? :
ve hedefleri.
Temel
Suanda 0 degerlendirmeleri
neredeyiz?
yapin.
Nerede olmak OleIehilik
b hedefler
istiyoruz?
tanimlayin.
Strekli
iyilestirmeyi nasil *
saglariz?
Hedefe nasil “ lyilestirme plani
gideriz? tanimlayin.
lyilestirme
Uygulamaya 6 eylemlerini
geg. A
yuratin.
Hedefe O!(;umlwerl ve
KPl'lar
vardik mi? & i
degerlendirin.

Sekil 3: ITIL 4 Siirekli Tyilestirme

Kaynak: Axelos, 2019.
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Pollard ve Cater-Steel (2009), BTSY siireglerinin siirekli gelisimi ve
ITIL gercevesinin Amerika ve Avusturalya’daki sirketlerde etkin uygulamasi
icin dikkate alinmasi gereken kritik basar1 faktorlerini belirlemistir. Buna
gore list yonetim destegi, iletisim ve isbirligi, danismanlik alimi, dogru
yazilim se¢imi ve egitimin Onemi c¢aligmada dogrulanmistir. Ayrica
organizasyonun performansinin iyilestirilmesi i¢in kurumda ITIL ile uyumlu
bir kiiltiiriin olusturulmasi, siire¢ bakis agisinin 6nceliklendirilmesi ve miisteri
odakli metriklerin belirlenmesinin 6nemi vurgulanmistir. Hoerbst vd. (2011);
Avusturya, Almanya, Slovakya, Italya ve Isvigre’de yer alan toplam 75
hastanede BTSY ’nin siirekli iyilestirmesi i¢in ITIL ¢ergcevesini uygulamistir.
BT yoneticilerinden anket yoluyla toplanan goriislere gore ITIL sayesinde
cogunlukla iiretkenlik artisi ve maliyet diisiisii beklendigi goriilmiistiir.
Calismanin uygulandig tlkelerin saglik sektoriinde ITIL ¢ergevesinin tam
olarak bilinmedigi ve siirekli iyilestirme bakis acis1 i¢in uygulamanin
yapildigi hastanelerde destege ihtiyag duyuldugu vurgulanmistir. Orta ve
Ruiz (2019), is siirecleri yonetimi ve simiilasyon modelleme yaklagimi ile bir
Ispanyol sirketinde ITIL uygulamustir. Bir anket araciligiyla uzman
gorlisiinden yararlanarak uygulamanin kazanimlar1 6lciilmiis ve is
stireclerinin  siirekli gelisimine sagladigi katki gdsterilmistir. Siirekli
iyilestirme amaciyla kullanilan yontemler, organizasyonun sundugu
servislerin igerigi ve cesitliligi, misterilerin beklentileri, cevresel kosullar,
karsilagilan problemlerin yapisi, sayisal veri olup olmamasina bagl olarak
degisebilmektedir. Genel hatlariyla toplam kalite yonetimi, ISO 9001 Kalite
yonetim Sistemi, yalin liretim teknikleri, alti sigma ve Kkaizen endiistriyel
alanda en sik uygulanan siirekli iyilestirme yontemleridir (Kose, 2009).
Ayrica literatiirde bu yontemlerin kullanildigi ¢ok sayida calisma yer
almaktadir. Prajogo ve Sohal (2006) toplam kalite yonetimini, Barafort vd.
(2017) ISO standartlarini, Anderson vd. (2006) yalin iiretimi, Wessel ve
Burcher (2004) alt1 sigmay1, Brunet ve New (2003) kaizen yontemini ele alan
yazarlardan birkagidir.

4. SERVIS KALITESININ IYILESTIRILMESI iCIN ITIL
UYGULAMASI

Bu c¢alismada Tirkiye’de faaliyet gosteren biliylik bir BT
organizasyonunun servis kalitesinin iyilestirilmesi i¢in Boliim 3’te detaylar1
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aktarilan ITIL 4 yaklagimi uygulanmistir. Servis saglayict kurum; yaklagik
1.200 c¢alisani ile Tiirkiye’de faaliyette olan iki biiyiik banka ve 18 farkli
iilkede (Almanya, Ingiltere, Bosna Hersek, Rusya, Karadag, Kosova,
Bulgaristan, Yunanistan, Giircistan, Azerbaycan, Kazakistan, Ozbekistan,
Tiirkmenistan, Iran, Irak, Bahreyn, Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti, Suudi
Arabistan) yer alan ¢ok sayida sube ve istirak ic¢in bankacilik ve finans
sektoriine dzel BT hizmeti sunmaktadir. Isletmenin ana miisterisi olan yerli
bankalar; sube, miisteri, karlilik ve personel adedi ile islem hacmi agisindan
konvansiyonel ve katilim bankaciligi alaninda Tiirkiye’nin en biiyiik
bankalaridir. Uygulama gelistirme, altyapit ve sistem yonetimi, bilgi
giivenligi, sistem mimarisi, proje ve portfoy yonetimi isletmenin ana hizmet
alanlandir.

Temel amaci miisterilerine kaliteli ve diisiik maliyetli {iriin ve servisleri
zamaninda sunmak olan isletmede calismanin uygulanmasi i¢in yaklasik 80
ekip ve 1.200 ¢alisan tarafindan Tiirkiye ve yurtdisindaki tim miisterilere
sunulan tirlin ve servislerin tamami dikkate alinmistir. Uygulama kapsaminda
kurumda oncelikle servis deger zinciri olusturulmus, ayni zamanda tiim
calisanlar tarafindan rehber ilkeler takip edilmistir. Ayrica ITIL 4 pratiklerine
uygun olarak siire¢ sahipleri ile birlikte siiregler tasarlanmis, organizasyon
yapisi ve gorev tanimlarina bagli olarak yetki-rol-sorumluluklar belirlenmis
ve teknik ekiplerin destegi ile sliregler sistemsel hale getirilmistir. Buna gore;

v' Her ekipten deneyimli bir personelin destegi ile kurumun tim
miisterilerine sundugu servislerin yer aldig1 servis katalogu olusturulmus ve
stirekli giincel tutulmak iizere HP servis yOnetim sistemi iizerinde yagam
dongiisii olusturulmustur.

v Tim servisler igin miisteri talepleri dikkate alinarak seviye
anlagmalar1 olusturulmus, servis seviyeleri stirekli takip edilmis, aylik ve
servis bazli olarak tiim miisterilere raporlanmistir.

v HP servis yonetim sistemi {izerinde istek-olay-vaka-problem-
degisiklik siireclerinin akislar1 olusturulmus, her akis tipinde ortalama ¢6ziim
ve bekleme siireleri ile ekip ve servis bazli islem adetleri takip edilmistir.
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v Sirket i¢inde gelistirilen bir uygulama tizerinde gelistirme ve siiriim
yonetimi akiglar1 olusturulmus, HP servis yoOnetim sistemi ile entegre
edilmistir.

v Kurum i¢inde gelistirilen bir arag tizerinde isletmenin tiim yazilimsal
ve donanimsal varliklarinin yer aldigi katalog olusturulmus, HP
konfigiirasyon veri tabanive servis yonetim sistemi ile entegre edilmistir.

v’ Jira araci lizerindeki yonetisim-risk ve uyumluluk siiregleri yeniden
tasarlanmis, servis ve varlik kataloglari ile hizalanmistir.

v Miisteri ile isbirligi halinde servis gelistirme amaciyla
organizasyonda gorev alan tiim ekipleri kapsayacak sekilde Jira araci
tizerinde ¢evik siiregler tasarlanmistir. Boylece geleneksel servis iiretim
tekniklerinden farkli olarak kullanilan ara¢ - silirecler yerine bireyler ve
aralarindaki etkilesime, detayli dokiimantasyon yerine calisan yazilima,
sOzlesme kurallar1 yerine miisteri ile isbirligine ve mevcut plan takip etmek
yerine degisikliklere uyum saglamaya odaklanilmistir (Schwaber ve
Sutherland, 2020).

v" Cevik siireglerin yam sira siirekli teslimati garanti edecek sekilde
devops Kkiiltiirii olusturulmus, modern teknikler ve yeni yatirimlar ile bu
kiiltiiriin gelismesi ve yayginlagmasi saglanmistir.

v Sistemlerin anlik performans takibini saglayacak izleme araglarina
yatirim yapilmig, miisterilere sunulan tiim servisleri kapsayacak sekilde
alarmlar tanimlanmigtir. Bu sayede servis siireklilik sorunlari 6nlenmis ve
miisterilere daha hizli ve kesintisiz hizmet sunumu garanti edilmistir.

v ITIL 4 pratiklerinin performans takibi ve siirekli iyilestirilmesi i¢in
sistemsel olarak kritik performans gostergeleri tanimlanmus, siirekli 6l¢tilmiis
ve seffaf bir sekilde tiim c¢alisanlara anlik olarak sunulmustur. Servis
kalitesinin arttirilmasi amactyla yapilan 6l¢iim ve raporlama sonucunda elde
edilen ¢iktilarin baslicalart:

o Aylik servis bazli toplam kesinti siiresi
o Aylik ortalama istek ¢oziim stiresi

o Aylik toplam sorun adedi
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o Aylik toplam problem adedi

o Aylik canli ortamda karsilasilan hata adedi

o Bulgu ve risklerin plana uyumlu olarak kapatilmasi
o Takim hizi

o Kod kalitesi

o Gelistirilen ekranlarin performansi

o Kullanict deneyimi

o Miisteri memnuniyeti

o Calisan memnuniyeti

Her basar1 kriteri i¢in miisteri beklentileri, servis seviye anlagsmalarina
uyum ve list yonetim talebine uygun sekilde hedef atanmistir. Ayrica atanan
hedeflerin gergek¢i olup olmadigi yoniinde her siire¢ sahibi ve servis
sorumlusunun goriisleri dikkate alimmustir. Olgiimler, her kriter igin verinin
ana kaynagi olan arag¢ ilizerinde gerceklestirilmistir. Boylece kesinti, istek,
sorun, problem ve hata kayitlarinin 6l¢iimii icin HP servis yonetimi araci
kullanilmistir. Bulgu ve riskler ile takim hizi, Jira araci tizerinde dl¢lilmiistiir.
Kod kalitesinin 6l¢iimii i¢in Saaty (1990) tarafindan Onerilen Analitik
Hiyerarsi Prosesi (AHP) yontemi uygulanmig ve sirket icinde gelistirilen bir
ara¢ kullamilmistir. Ekran performansi, kullanici deneyimi ve miisteri
memnuniyeti isletmede gelistirilen ana bankacilik uygulamasi iizerinde
Olclilmiistiir. Calisan memnuniyeti ise kurum i¢inde kullanilan bir portal
uygulamasi lizerinden takip edilmistir. Miisteri ve ¢alisgan memnuniyetlerinin
Olclimii, anketler araciligiyla gerceklestirilmistir. Miisteri memnuniyet
anketindeki sorular isletmenin ana servislerine gore ¢esitlendirilmis ve her
kullaniciya sadece kendisine sunulan servislerden memnuniyetin
sorgulandig1 anketin agilmasi saglanmistir. Calisgan memnuniyet anketinde
ise tiim c¢alisanlara sunulmasi beklenen ortak servislerin durumu (iicret, yan
haklar, terfi, egitim-gelisim, kariyer vb.) sorgulanmstir.

2022 wyili itibariyle tiim Kriterlerin, ekip ve aylik bazda Olglimleri
gerceklestirilmistir. Sonuglar, PowerBI uygulamasi {izerinde konsolide
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edilmis, list yonetim ve tiim ¢alisanlarin anlik olarak takip edebilecegi sekilde
raporlanmistir. Ayrica her servis ve ekibin performansinin ge¢cmise kiyasla
gelisimi takip edilmistir. Olgiim sonuglar1 analiz edilmis ve tiim pratiklerde
servis  Kkalitesinin  hedeflenen  seviyenin  f{izerinde iyilestirildigi
gozlemlenmistir. Bununla birlikte 6nceki doneme kiyasla anket sonuglari
lyilesmis, boylece miisteri ve ¢alisan memnuniyeti artmistir. Ayrica aylik
olarak yaygnlastirilan toplam talep adedi ve harcanan efor bilgisi onceki
doénemlerle kiyaslanmis ve uygulama sonucunda kurum g¢apinda iiretkenlik
ve verimliligin artt1g1, degisiklik maliyetlerinin belirgin bir sekilde azaldigi
goriilmiistiir. Olgiim sonuclarinin yam sira uygulama sirketi ve hizmet
sundugu kurumlarda uzun zamandir gérev alan yonetici ve iist yonetici
pozisyonundaki ¢alisanlarin goriisii dikkate alinmistir. Uzman goriisiine gore
BTYS yaklasimi ve ITIL ¢ergevesi sayesinde elde edilen kazanimlar
dogrulanmistir.

SONUCLAR ve GELECEK CALISMALAR

Bu calismada BTSY yaklasimi ile BT organizasyonlarinin servis
kalitesinin iyilestirilmesi konusu ele alinmistir. Diinyada yaygin kullanilan ve
en iyi BT uygulamalar i¢in etkin bir standart olarak kabul edilen ITIL
cergevesi referans alinmig, BTSY odakli servis kalitesinin iyilestirilmesi igin
en giincel versiyonu (ITIL 4) detaylandirilmistir. ITIL 4 ve BTSY odakl
yonetisim  modeli, Tiirkiye’de hizmet vermekte olan bir BT
organizasyonunda uygulanmistir. Buna goére oncelikle IITL 4 ile uyumlu
olacak sekilde siirecler tasarlanmis ve sistemsel hale getirilmistir. Ayrica
tanimli  metrikler ile siire¢ ve servis performansi siirekli 6l¢iiliip
tyilestirilmistir. Basar1 kriteri olarak {ist yonetim ve miisteriler tarafindan
belirlenen hedeflere kiyasla servis performansinin iyilestigi gortilmustiir.
Ayrica miisteri ve ¢alisan memnuniyeti ile verimlilik artmis, gelistirme ve
bakim maliyeti diismiistiir. Ote yandan servis saglayici kurumda uzun
zamandir gorev alan deneyimli uzmanlar ve miisteriler de bu yaklagimin
faydal1 ve basarili oldugunu kabul etmistir.

Gelecekte servis kalitesinin iyilestirilmesi i¢in tanimli kriterlerin
kullanildig1, konuyla ilgili kisit ve parametrelerin dikkate alindigi bir
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matematiksel model gelistirilebilir ve bu model araciligiyla servis kalitesi
optimize edilebilir.
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Bu ¢alisma, Saglik Kurumlar1 Yonetimi alaninda yaymlanmis ve Yiiksek Ogretim
Kurulu (YOK) Ulusal Tez Merkezi veri tabaninda bulunan “Stratejik Yonetim”
temal1 ulusal lisansiistii tez ¢aligmalarinin bibliyometrik analizini gergeklestirmeyi
amaclamaktadir. Bu amag dogrultusunda YOK Ulusal Tez Merkezi veri tabaninda
bulunan lisansiistii tezler, calisma kapsaminda belirlenen anahtar kelimeler ile
taranmigtir ve elde edilen veriler ¢alismanin Kriterlerine gore incelenmis, uygun
caligmalar kapsama dahil edilirken uygun olmayan calismalar kapsam dist
tutularak galismanin 6rneklemi olusturulmustur. Calisma kapsamina dahil edilen
lisansiistii tezler, nitel arastirma yontemlerinden biri olan icerik analizi ile
incelenmigstir. Bibliyometrik analizler igin ise frekans dagilimi ydnteminden
yararlanilmugtir. Bibliyometrik analizler uygun bagliklar altinda kategorize edilmis
ve tezler; tiirleri, yayin yillari, yayinlandigi iiniversiteler, danigman unvanlari,
anahtar kelimeleri, aragtirma yoOntemleri ve arastirma konularina goére analiz
edilmistir. I¢erik analizi siirecinde MAXQDA Analytics Pro 2020, diger analizler
icin ise Microsoft Excel 2016 programlar1 kullanilmistir. Gergeklestirilen analizler
incelendiginde Saglik Kurumlar1 Ydnetimi alaninda “Stratejik Yonetim” temali ilk
tez ¢aligmasimin 2003 yilinda gergeklestirildigi ve 2009 yili ve sonrasinda ise her
yil  stratejik yonetim temali tez ¢alismasimin literatiire kazandirildigi
gozlemlenmistir. Calisma kapsaminda incelenen lisansiistii tezlerde kullanilan
aragtirma yontemlerine ait analizler incelendiginde ise en ¢ok tercih edilen
aragtirma yonteminin nicel arastirma yoOntemi oldugu gozlemlenmistir.
Gergeklestirilen icerik analizi sonuglarina gore ise Saglik Kurumlari Yonetimi
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alaninda ve “Stratejik Yonetim” temasinda yayinlanan tezlerde en sik arastirilan
konunun “stratejik yonetim bilgi diizeyi” oldugu ve bunu “stratejik yonetim
araglar1” konusunun takip ettigi tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Stratejik yonetim, saglik kurumlari yonetimi, bibliyometrik
analiz.

BIBLIOMETRIC ANALYSIS OF GRADUATE THESIS ON
STRATEGIC MANAGEMENT PUBLISHED IN THE FIELD OF
HEALTHCARE MANAGEMENT

ABSTRACT

This study aims to perform the bibliometric analysis of national graduate thesis
studies with the theme of "Strategic Management" published in the field of
Healthcare Management and found in the database of Council of Higher Education
(CoHE) National Thesis Center. For this purpose, graduate theses in the database
of CoHE National Thesis Center were scanned with the keywords determined
within the scope of the study and the obtained data were examined according to the
criteria of the study. While suitable studies were included in the scope, the sample
of the study was formed by excluding the inappropriate studies. Graduate theses
included in the scope of the study were examined with content analysis, which is
one of the qualitative research methods. Frequency distribution method was used
for bibliometric analyses. Bibliometric analyses were categorized under
appropriate headings, and theses were analysed according to their types,
publication years, universities of publication, advisor titles, keywords, research
methods, and research topics. The MAXQDA Analytics Pro 2020 was used in the
content analysis process, and the Microsoft Excel 2016 was used for other
analyses. When the analyses were examined, it was observed that the first thesis
study with the theme "Strategic Management” in the field of Healthcare
Management was carried out in 2003 and the thesis study with the theme strategic
management was brought to the literature every year in 2009 and after. When the
analyses of research methods used in graduate theses within the scope of the study
were examined, it was observed that the most preferred research method was the
guantitative research method. According to the results of the content analysis
conducted, it was determined that the most frequently studied topic in thesis studies
published on "Strategic Management" in the field of Healthcare Management was
"strategic management knowledge level” and it was followed by "strategic
management tools.”

Keywords: Strategic management, healthcare management, bibliometric analysis.
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GIRIS

Giliniimiizde, gelisen ve kiiresellesen piyasalarda isletmeler arasi
rekabetin hizla artmasi, kaynaklarin verimli kullanimi1 ve etkililik gibi
kavramlarin 6nem kazanmasina sebep olmustur (Ugurluoglu ve Bilgin
Demir, 2015: 219-251). Devamli olarak degisimlerin yasandigi ve rekabet
kosullarinin  giderek zorlastigi bu piyasalarda isletmelerin basarili
olabilmesinin yolu, stratejik yonetim ve stratejik planlama siireglerini etkin
olarak uygulamaktan ge¢mektedir (Buzlu, 2014). Saglik kurumlari da
varliklarin1  slirdiirebilmek ve basarili olabilmek i¢in hizla ilerleyen
gelismeleri takip etmeli, bu gelismelere gore faaliyetlerini diizenlemelidir.
Saglik kurumlarinin bu konudaki basarisini etkileyen onemli unsurlarin
basinda, stratejik yoOnetim siirecini uygulayabilme becerisi gelmektedir
(Soylu ve Ileri, 2010: 79-96).

Stratejik yonetim kavrami, isletme hedeflerine ulagmaya yardim
edecek etkin strateji veya stratejilerin gelistirilmesine yol gosteren eylem ve
kararlar biitiinii olarak tamimlanabilir (Oztiirk, 1994). Stratejik yonetim,
organizasyonun hedeflerine yonelik islevsel kararlarin verilmesi ve bu
kararlarin uygulanmasinda, isletme faaliyetlerinin olusturulmasinda ve
degerlendirilmesinde Onemli bir rol almaktadir (Yiizbasioglu, 2004: 387-
410).

Stratejik yonetim kavrami, isletmelerin faaliyetlerini amaglarina gore
diizenlemeleri ve yoneticilerin karar verme siireglerini  stratejik
yiiriitmelerine yardimct olan yontemler, teknikler ve modeller sunan
stratejik yonetim araglarini icermesiyle isletme yOnetimine 6nemli katkilar
saglamaktadir. Bu araglara, Dengeli Olgiim Karti (Balanced Scorecard),
Toplam Kalite Yonetimi (Total Quality Management), Kiyaslama
(Benchmarking), Misyon ve Vizyon Ifadeleri, SWOT Analizi gibi araglar
ornek olarak verilebilir (Ugurluoglu ve Bilgin Demir, 2015: 219-251).
Stratejik yonetim, kavram ¢atist altinda bulundurdugu genis konu kapsami
ile bir¢gok akademik ¢aligmaya konu olan ve giincelligi itibariyle dnemini
koruyarak farkli ¢alismalara konu olmaya devam eden bir ¢aligma alanidir.

Bu calisma, Saglhik Kurumlart Yonetimi alaninda yayinlanmis
“Stratejik Yonetim” temali ulusal lisansiistli tez ¢alismalarin1 analiz etmek
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ve mevcut durumu incelemek amagli bibliyometrik analiz yontemiyle
hazirlanmis nitel bir c¢alismadir. Konuyla ilgili literatiir taramasi
yapildiginda “Saglik Kurumlart Yonetimi” alaninda yayinlanmis ulusal
lisansiistii tezler {lizerinde bu amagla gerceklestirilmis bir bibliyometrik
analiz ¢aligmasina rastlanmamis olmasi ¢aligmanin digerlerinden farkini ve
calismaya olan ihtiyaci ortaya koymaktadir.

1. LITERATUR

Organizasyonlar dogasi geregi sahip oldugu amaglara yonelik faaliyet
gostermektedirler. Organizasyonlarin amaglarina ulasabilmesi ancak
olusturulacak planlar dahilinde hareket edilmesi ile miimkiindiir olmaktadir.
Bu planlara “strateji” adi verilir. Strateji, list yonetimin rekabet avantaji
gelistirme ve silirdiirme planlarini ifade etmektedir. Bu, bir firmanin basaril
stratejilerinin rakipleri tarafindan kolayca kopyalanamayacagi bir durumdur
ve ayrica iyi bir is performansi, iyi bir strateji gerektirmektedir. Stratejik
yonetim, kavramsal olarak stratejiden daha genis bir terimdir ve st
yOnetimin, bir strateji formiile etmeden Once organizasyonun faaliyet
gosterdigi cevrenin analizini, stratejinin uygulanmasi ve kontrolii i¢in
gelistirilen plan1 igeren bir siireci ifade etmektedir (Parnell, 2013).

Stratejik yonetim, bir isletmenin stratejik anlamda nasil yonetildigini,
stratejilerin hem formiile edilmesini hem de uygulanmasi basamaklarini
kapsamaktadir (Bowman ve Asch, 1987). Kapsayici bir bagka tanim ile
stratejik yOnetim; bir organizasyonun rekabet avantaji elde etmek ve bu
avantaji stirdiirebilmek igin tstlendigi analizler, kararlar ve eylemler
serisidir. Stratejik yonetim, organizasyonda amag ve hedeflerin belirlenmesi
ve organizasyon ile ¢evresi arasinda bir dizi iliskinin siirdiiriilmesiyle
ilgilenmektedir. Bu baglamda organizasyonun i¢ ve dis ¢evresinin
taranmasini, organizasyondaki farkli hiyerarsik seviyelerde stratejiler
olusturulup uygulanmasin1 ve es zamanli olarak stratejilerin amaclara
uygunlugunun degerlendirilip kontrol edilmesini kapsamaktadir (Urek,
2021: 321-362).

Stratejik yonetim; faaliyet kapsaminda organizasyonun basariya
ulagabilmesi ic¢in yOnetim, muhasebe, finansman, iiretim faaliyetleri,
pazarlama, AR-GE faaliyetleri ve bilgi-islem sistemleri arasindaki uyum
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stirecine odaklanmaktadir. Bu siire¢ stratejik analizlerin gergeklestirilmesi,
analizlere uygun strateji big¢imlendirilmesi ve stratejinin uygulanmasi
faaliyetlerini igermektedir (Yiizbasioglu, 2004: 387-410). Stratejik yonetim
konu kapsami itibariyle, isletmelere faaliyetlerin yiiriitiilmesi konusunda
yardimci olan ve avantajlar sunan stratejik yOnetim araglarini igerisinde
barindirmakta ve bu alanda yapilan farkli ¢aligmalar ile 6rnek uygulamalar
ortaya koymaya yardimci olarak katki saglamaktadir (Biger, 2018: 405-
427).

Stratejik yonetim konusu, isletme yonetimi alaninda onem arz ettigi
gibi, saglik kurumlarinin yonetimi alaninda da olduk¢a Onemli bir yer
almaktadir. Saglik sistemi igerisinde yer alan gesitli organizasyonlar ve
bireyler, siirekli yeni teknolojiler gelistirmekte ve bu teknolojileri
kullanmakta, degisen sosyo-demografik sorunlarla ilgilenmekte, mevcut
politik ve vyasal degisiklikleri ele almakta, sistemde yer alan diger
organizasyonlarla rekabet etmekte ve saglik ekonomisine katilim
saglamaktadirlar. Bu sebeple, saglik kurumlarinda stratejik konumda yer
alan yoneticiler, tim bu sorunlarin ve degisikliklerin dogasini anlamak
amaciyla saglik sistemini incelemelidirler (Ginter, Duncan, ve Swayne,
2018).

Kavuncubasi ve Yildirnm (2018) calismalarinda, saglik sektorii
igerisindeki 6zel saglik isletmelerinin sayisinda meydana gelen artis ile
birlikte saglik isletmelerinin arasindaki rekabetin de benzer sekilde artmaya
bagladigint belirtmislerdir. Bu nedenle saglik kurumlarinin ¢evreye uyum
gosterebilmek, rekabette istiinliik saglamak, maliyetleri diislirmek ve
verimliligi arttirmak igin, stratejik yOnetim araclarindan olan degisim
miithendisliginin daha etkin kullanimina baslandigina dikkat ¢ekmislerdir.

Voelker, Rakich ve French’in (2001: 13-24) saglik isletmelerinde
stratejik yonetim araglarindan olan Dengeli Olgiim Karti ydnteminin
kullanilabilirligini ele aldiklari calismalarinda, Dengeli Ol¢iim Karti
yonteminin etkin sekilde kullanimina engel teskil eden sorunlarin
¢oziimlenmesi ile bu yontemin saglik isletmelerinin ihtiyaclarina cevap
verebilecegini 6ne siirmiiglerdir.
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Songur, Top ve Tekingiindiiz (2013: 69-99) saglik sektoriinde ve
saglik isletmelerinde c¢evresel unsurlarin goézden gecirilmesi agisindan
SWOT analizinin énem arz ettigi ve saglik kurumu yoéneticilerinin kendi
giiclii ve zayif yonlerini tespit edebilmeleri acisindan da faydali oldugunu
vurgulamiglardir.

2. GEREC ve YONTEM

Bu c¢aligmanin amact Saglik Kurumlart YOnetimi alaninda
yayinlanmis “Stratejik Yonetim” temali ulusal lisansiistii tez ¢aligmalarini
incelemek ve mevcut durum analizi gergeklestirmektir. Bu amag
dogrultusunda YOK Ulusal Tez Merkezi veri tabaninda bulunan lisansiistii
tezler, c¢alisma kapsaminda belirlenen anahtar kelimeler ile taranmustir.
Daha sonra elde edilen veriler ¢calismanin kriterlerine gére dahil edilerek ya
da kapsam dis1 tutularak son haline getirilmistir.

MAXQDA, nitel verileri analiz etmek amaciyla kullanilan CAQDAS
(Computer Assisted Qualitative Data Analysis — Bilgisayar Yardimli Nitel
Veri Analizi) tipi bir analiz programidir. MAXQDA programi araciligiyla
cesitli yontemlerle toplanan makale, tez, haber, kose yazist gibi dokiimanlar
ve resim, miizik, video gibi multimedyalardan elde edilen nitel veriler
lizerinde tema analizi, icerik analizi, sdylem analizi gibi nitel analizlerin
gerceklestirilmesi ve gorsellestirilmesi miimkiindiir (Kuckartz ve Rédiker,
2019). Calisma kapsamina dahil edilen tezler, nitel arastirma
yontemlerinden biri olan icerik analizi ile incelenmistir. Icerik analizi
stirecinde MAXQDA Analytics Pro 2020 program1 kullanilmigstir.

Tezlere ait bibliyometrik analizler icin ise frekans dagilimi
yonteminden yararlanilmistir. Bibliyometrik analiz, belirli bir donemde ve
belirli bir alanda kisiler ya da kurumlar tarafindan kaleme alinmis yayinlarin
ve bu yaymlar arasindaki baglantilarin sayisal olarak analizi seklinde
tanimlanabilir. Bibliyometrik arastirmalarda, arastirma kapsamina dahil
edilen yaymlar ya da belgeler 6nceden belirlenmis parametrelere gore analiz
edilerek, ¢esitli bulgular elde edilmektedir (Karagiin, 2020: 21-33).
Bibliyometrik arastirma kapsaminda inceleme konusunda ele alinan
parametrelere, yayin yili, yaym yeri, yazar sayist ve yazarlarin iligkili
olduklar1 kurumlar, yayimlarda kullanilan arastirma yontemleri, 6rneklem
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grubu ve aldiklar atif sayilar1 6rnek olarak verilebilir. Caligma kapsamina
dahil edilen tezler tizerinde gerceklestirilen analizler bulgular boliimiinde,
bibliyometrik analize uygun basliklar altinda kategorize edilmis ve
tablolastirilmistir.

Calisma kapsaminda kullanilacak arastirmalarin tespiti ig¢in 25 Aralik
2022 tarihinde YOK Ulusal Tez Merkezi veri tabaninda bulunan tarama
ekraninda, tarama terimi kismina “stratejik yonetim” yazilarak, aranacak
alan, izin durumu ve tez tiri kisimlarinda ise “timii” segenegini
isaretleyerek arama gerceklestirilmistir. Stratejik yOnetim konusunun
genisligi gbz Onilinde bulundurularak tez adinda “stratejik yonetim” sdzciik
Obegi gegcmemesine ragmen “stratejik yonetim” dizininde yer alan tezleri
tespit etmek ve calismaya dahil etmek amaciyla aranacak alan kismi “tez
adi” ile kisitlanmamis ve “timi” secenegi kullanilarak tarama
gerceklestirilmistir. Sekil 1°de gorildigi gibi ilk tarama sonucu 1060
lisansiistii teze ulasilmistir. Bu say1 arastirmanin evrenini olusturmaktadir.

>1060>> 61 >> 44 > 41

"Ulusal Tez Merkezinde  Tarama sonucu elde Birden fazla konu Veri seti icerisindeki
"Stratejik Yonetim" edilen verinin basligma dahil olan tezlerin ¢alisma
anahtar kelimesiyle "Hastaneler", "Saghk tezlerin tespiti ve veri kriterlerine gére

tarama yapilmasi sonucu  Kurumlar: Yoneitmi" ve  sctinden gikarilmasi incelenmesi ve kapsam

elde edilen veri setinde  "Saghk Yonetimi" konu cist tutulan tezlerin veri
bulunan tez sayisi bagliklarmna daraltilmas: setinden ¢ikarilmasi

Sekil 1: Evren Tespiti ve Orneklem Belirleme Siireci

Tarama sonucunda elde edilen veri igerisinden, tarama ekraninda
bulunan konu siitunu kullanilarak “Hastaneler(15)”, “Saglik Kurumlari
Yonetimi(41)” ve “Saglik Yonetimi(5)” konularindaki tezler tespit edilmis
ve veriler bu tezleri icerecek sekilde daraltilmistir. Daraltilan konu
bagliklarinin birden fazlasina dahil olan tezler tespit edilerek veri setinden
cikarilmistir. Daha sonra veri seti i¢erisindeki tezler incelenmis ve 3 adet tez
calismanin kriterlerine uymadigi icin kapsam dis1 birakilmistir. Sonug
olarak 41 lisansiistii tez ¢alisma kapsamina alinmistir ve bu say1 ¢alismanin
orneklemini olusturmaktadir.
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Calisma kapsammimn YOK Ulusal Tez Merkezi veri tabani ile
siirlandirilmis olmasi ¢alismanin sinirliligi olarak kabul edilebilir.

3. BULGULAR

Calismanin bu bolimiinde gergeklestirilen analizlere ait sekil ve
tablolar incelenecektir.

3.1. Lisansiistii Tezlerin Tiirlerine Gore Dagilim

YOK Ulusal Tez Merkezi veri tabaninda bulunan lisansiistii tezler
tiirlerine gore; yiiksek lisans, doktora, tipta uzmanlik, sanatta yeterlilik, dis
hekimligi uzmanlik, tipta yan dal uzmanlik ve eczacilikta uzmanlik olarak
kategorize edilmistir. Caligma kapsamina alinan lisansiistii tezlerin tiirlerine
gore dagilimi Sekil 2°de gosterilmistir.

a0
35
30
25
20
15
10

s -
0

Yiiksek Lisans Doktora Tipta Uzmanhk

W Tez Turd 29 11 1

Sekil 2: Tezlerin Tiirlerine Gore Dagilimi

Sekil 2°ye gore calisma kapsamina alinan 41 lisansiistii tezin 29 tanesi
(%70,73) yiiksek lisans, 11 tanesi (%26,83) doktora ve 1 tanesi (%2,44)
tipta uzmanlik tezi olarak kategorize edilmistir.

3.2. Lisansiistii Tezlerin Yayin Yillarina Gore Dagilim

YOK Ulusal Tez Merkezi veri tabaninda bulunan lisansiistii tezler
yayin yillarina gére 1959 — 2022 yillar1 arasinda kategorize edilmistir.
Caligma kapsamina alinan lisansiistii tezlerin yayin yillarina gére dagilimi
Sekil 3’te gosterilmistir.
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Sekil 3: Tezlerin Yayin Yillarina Gore Dagilim

Sekil 3’e gore Saghk Kurumlart YOnetimi alaninda “Stratejik
Yonetim” temali ilk tez ¢aligmasi 2003 yilinda gergeklestirilmistir. Daha
sonra 2009 yilina kadar herhangi bir ¢calismaya rastlanmamustir. 2009 yili ve
sonrasinda ise her yil “stratejik yOnetim” temali tez c¢alismasi varligi
gozlemlenmektedir. En ¢ok calismanin ise 9 tez (9%21,95) ile 2017 yilinda
gerceklestirildigi goriilmiistiir.

3.3. Lisansiistii Tezlerin Yaymlandigi Universitelere Gore
Dagilim

Caligma  kapsamina alman lisansiistii  tezlerin  yayinlandigi
tiniversitelere gore dagilimi Tablo 1’de gosterilmistir.
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Tablo 1: Tezlerin Yaymlandig: Universitelere Gore Dagilimi

Universite Tez Sayisi %
Beykent Universitesi 4 209,76
Gazi Universitesi 4 %9,76
Hacettepe Universitesi 4 %9,76
Cumhuriyet Universitesi 2 %4,88
Istanbul Gelisim Universitesi 2 %4,88
[stanbul Okan Universitesi 2 %4,88
Marmara Universitesi 2 %4,88
Nisantas1 Universitesi 2 %4,88
Selguk Universitesi 2 %4,88
Akdeniz Universitesi 1 %2,44
Atatiirk Universitesi 1 %2,44
Aydin Adnan Menderes Universitesi 1 %?2,44
Bahgesehir Universitesi 1 %2,44
Baskent Universitesi 1 %2,44
Dokuz Eyliil Universitesi 1 %2,44
Eskisehir Osmangazi Universitesi 1 %2,44
GATA 1 %2,44
Gaziosmanpasa Universitesi 1 %2,44
Istanbul Medipol Universitesi 1 %2,44
Istanbul Universitesi 1 %2,44
Izmir Katip Celebi Universitesi 1 %?2,44
Karabiik Universitesi 1 %2,44
Sakarya Universitesi 1 %2,44
Siileyman Demirel Universitesi 1 %2,44
Trakya Universitesi 1 %2,44
Tiirk Hava Kurumu Universitesi 1 %2,44
Toplam 41 %100

Kaynak: Yiiksekogretim Kurulu Bagkanligi (2022).
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Tablo 1’e¢ gore Saghik Kurumlari Yonetimi alaninda ve “Stratejik
Yonetim” temasinda en cok tezin yayinlandigi tiniversiteler 4’er adet
(%9,76) tez ile Beykent Universitesi, Gazi Universitesi ve Hacettepe

Universitesidir. Toplam 26 farkli {iniversitede konuyla iliskili tez
yayinlanmustir.

3.4. Lisansiistii Tezlerin Damisman Unvanlarina Goére Dagilim

Calisma kapsamina alinan lisansiistii tezlerin danisman unvanlarina
gore dagilimi Sekil 4’te gosterilmistir.

18
16
14
12
10

[ R S A ]

Dr. Ogretim Uyesi Docent Dr. Prof. Dr.
W Unvan 17 7 17
Sekil 4: Tezlerin Danisman Unvanlarina Gore Dagilim

Sekil 4’e¢ gore calisma kapsamina alinan 41 lisansiistii tezin 17
tanesinin danismam (%41,46) Dr. Ogretim Uyesi, 7 tanesinin danigsmani
(%17,07) Dogent Dr. ve 17 tanesinin danismani (%41,46) Prof. Dr.
unvanina sahiptir.

3.5. Lisansiistii Tezlerin Sayfa Sayillarina Gére Dagilim

Caligma kapsamina alinan lisansiistii tezlerin sayfa sayilarina gore
dagilimi Sekil 5’de gosterilmistir.
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Sekil 5: Tezlerin Sayfa Sayillarina Gore Dagilim

Sekil 5’e gore calisma kapsamina alinan 41 lisansiistii tezin 3 tanesi
(%7,32) 0-100 aras1 sayfa sayisina, 27 tanesi (%65,85) 101-200 aras1 sayfa
sayisina, 10 tanesi (%24,39) 201-300 arasi sayfa sayisina ve 1 tanesi
(%2,44) 301-400 aras1 sayfa sayisina sahiptir. En az sayfa sayisina sahip
tezin 81 sayfa, en ¢ok sayfa sayisina sahip tezin ise 334 sayfa oldugu tespit
edilmistir.

3.6. Lisansiistii Tezlerin Anahtar Kelimelerinin Analizi

Calisma kapsamina alinan 41 adet lisansiistii tezde toplam 187 anahtar
kelime kullanilmugtir. Ilgili tezlerde kullanilan anahtar kelimelerin tekil
sayist ise 123°tiir. Calisma kapsaminda incelenen tezlerde en sik kullanilan
anahtar kelimeler Tablo 2’de gosterilmistir.
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Tablo 2: Tezlere Ait Anahtar Kelimelerin Kullanim Sikhig:

Anahtar Kelime Kullanim Sayisi %
Stratejik yonetim 23 %12,30
Strateji 6 %3,21
Saglik sektorii 5 %2,67
Stratejik yonetim araglari 5 %2,67
Stratejik planlama 4 %2,14
Hastane 3 %1,60
Saglik kurumlart 3 %1,60
Saglik yonetimi 3 %1,60
Stratejik liderlik 3 %1,60
Stratejik maliyet yonetimi 3 %1,60
Verimlilik 3 %1,60

Kaynak: Yiiksekogretim Kurulu Bagkanligi (2022).

Tablo 2’ye gore ¢alisma kapsaminda incelenen lisansiistii tezlerde 23
kullanim sayist (%12,30) ile en ¢ok “Stratejik yonetim” anahtar kelimesi,
daha sonra ise 6 kullanim sayisi ile “Stratejik” anahtar kelimesinin
kullanildigi gézlemlenmektedir. Kullanim sayist 2 ve daha az olan anahtar
kelime sayis1 112°dir. Kullanilan anahtar kelimelere ait olusturulan kelime
bulutu Sekil 6’da gosterilmistir.
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Sekil 6: Anahtar Kelimelere Ait Kelime Bulutu
3.7. Lisansiistii Tezlerin Arastirma Yontemlerine Gore Dagilimi
Calisma kapsamina alinan lisansiistii tezlerin arastirma yontemlerine

gore dagilimi Sekil 7°de gosterilmistir.

25

| mYdntem

Sekil 7: Tezlerin Arastirma Yontemlerine Gore Dagilim
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Sekil 7°ye gore ¢aligma kapsamina alinan 41 lisanstistii tezin 22 tanesi

(%53,66) nicel, 14 tanesi (%34,15) nitel ve 5 tanesi (%12,20) karma (nitel
ve nicel bir arada) arastirma yontemleri kullanilarak hazirlanmistir.

3.8. Lisansiistii Tezlerin Arastirma Konularimma Goére Dagilin

Calisma kapsamina alinan lisansiistli tezler arastirmacilar tarafindan
incelenmis ve 15 ana konu bashigi altinda kategorize edilmistir. Konu
basliklar1 MAXQDA Analytics Pro 2020 programi araciligiyla kodlanarak
Sekil

8 olusturulmustur. Calisma kapsamindaki

tezlerin arastirma
konularina gore dagilimi Sekil 8’de gosterilmistir.

ENTELEKTUEL
SERMAYE OLCUM
UYGULAMADA YONTEMLERI (1)
STRATEJI

REKABET STRATEJILERI (1)
YAKLASIMI (1)
STRATEJIK PLANLAMA (1)
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STRATEJI HARITASI (1) STRATEJIK YONETIM
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Sekil 8: Tezlerin Arastirma Konularina Gore Dagilim

Sekil 8’e gore Saglik Kurumlart Yonetimi alaninda ve “Stratejik
Yonetim” temasinda yayinlanan tezlerde en sik arastirilan konunun 11 tez
(%26,83) ile “stratejik yonetim bilgi diizeyi” oldugu gézlemlenmistir. Bu
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konuyu 9 tez (%21,95) ile “stratejik yoOnetim araclart” konusu takip
etmektedir. Stratejik yonetim araglar1 kendi icerisinde; dengeli dl¢iim karti
(4 tez), SWOT analizi (2 tez), karma (2 tez), vizyon ve misyon (1 tez) olarak
ayrilmaktadir. Stratejik yonetim araglart konusunu 4 tez (%9,76) ile
“stratejik liderlik, 3 tez (%7,32) ile “stratejik maliyet yonetimi”, 3 tez
(%7,32) ile “literatlir taramasi” ve 2 tez (%4,88) ile “stratejik insan
kaynaklar1 yonetimi” konular takip etmektedir.

SONUC ve ONERILER

Bu c¢alismada, Saglik Kurumlart Yonetimi alaninda yayinlanmisg
“Stratejik Yonetim” temalr ulusal lisansiistli tez ¢alismalarin bibliyometrik
analizi yapilmistir. Bu kapsamda elde edilen sonuglar literatiirde yapilmis
olan benzer arastirmalarla karsilastirilarak asagida sunulmustur.

Pirhan ve Demirtag (2021: 207-227) tarafindan yapilan ve Tiirkiye’de
2000-2020 yillar1 arasinda stratejik yonetim konusunu ele alan tez ve
makalelerin bibliyometrik analizinin yapilmasint amaglayan ¢aligmada,
Google Akademik ve YOK Ulusal Tez Merkezi’nde yayinlanan 134 dergi
makalesi, 179 yiiksek lisans tezi ve 53 doktora tezi arastirma kapsaminda
incelenmistir. Incelenen yaymlar, calismalarin kapsamlari, yayinlanma
yillar1, yayimn tiirleri ve sektorlerine gore degerlendirilmistir. Calismanin
sonuglarina gore; 2000°li yillarin basindan itibaren stratejik yonetim
konusunda yapilan arastirmalarin artmakta oldugu ve bu konuda yapilan
aragtirmalarin en ¢ok yoOnetim ve organizasyon ve isletme alanlarinda
gerceklestirildigi gdzlemlenmektedir.

Calismanin sonuglart incelendiginde, Saglik Kurumlar1 Yonetimi
alaninda “Stratejik Yonetim” temali ilk tez calismasinin 2003 yilinda
gerceklestirildigi ve 2009 yili ve sonrasinda ise her yil “Stratejik Yo6netim”
temal1 tez caligmasinin literatiire kazandirildig1 gézlemlenmistir. Pirhan ve
Demirtag’in  (2021: 207-227), Tirkiye’de 2000-2020 yillar1 arasinda
stratejik yonetim konusunu ele alan tez ve makalelerin bibliyometrik
analizinin yapilmasini amagladiklar1 ¢alismalarinda elde ettikleri stratejik
yonetim alanindaki ¢alismalarin 2000°1i yillarin basindan itibaren artan bir
ivmeye sahip oldugu sonucu calismanin sonuglari ile karsilastirildiginda s6z
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konusu ivmenin Saglik Kurumlart Yonetimi alaninda da kendisini gosterdigi
sOylenebilir.

Calisma kapsaminda incelemeye alinan 41 lisansiistii tezin 22
tanesinin nicel, 14 tanesinin nitel ve 5 tanesinin karma arastirma yontemi
kullanilarak hazirlandigi ve en ¢ok tercih edilen arastirma yonteminin nicel
aragtirma yontemi oldugu sonucuna ulasilmistir. Sahin ve Ocak (2019: 543-
558) 1978- 2017 yillar1 arasinda YOK Ulusal Tez Merkezi sistemine
yiiklenen Saglik Hizmetleri Yonetimi, Saghk Kurumlari Isletmeciligi,
Saghk Kurumlar Isletmeciligi ve Yoneticiligi, Saghik Kurumlari
Yoneticiligi, Saglik Kurumlar1 Yonetimi ve Saglik Yonetimi Ana Bilim
Dallarinda yiiriitiilen ulusal tezlerin bibliyometrik analizinin yapilmasini
amagladiklar1 ¢aligmalarinda, arastirma yontemlerine gore tezlerin dagilimi
incelemisler ve hem yiiksek lisans hem de doktora diizeyinde en fazla tercih
edilen arastirma yoOnteminin nicel arastirma yontemi oldugu sonucuna
ulagmislardir. Caligmanin sonuglarina gore ayni alanda yayinlanan stratejik
yonetim temali tez calismalarinda da en ¢ok tercih edilen arastirma
yonteminin nicel arastirma yontemi oldugu gézlemlenmektedir. Ote yandan
Darici (2021: 21-39) tarafindan hazirlanan, kamu yonetimi alaninda
yaymlanmis stratejik yonetim temal1 tezlerin bibliyometrik analizinin
gerceklestirildigi ¢aligmanin sonuglarina gore bu alanda yazilmis ve calisma
kapsamina alinmis 41 lisansiistii tezin 26 tanesinin nitel, 9 tanesinin nicel ve
1 tanesinin karma arastirma yontemi kullanilarak hazirlandig1i tespit
edilmistir.

Nicel ve nitel arastirma yontemlerinin birbirine karsi bir istiinligi
olmadig1 gibi, her arastirma yonteminin kendine gore avantajlar1 ve
dezavantajlar1 bulunmaktadir. Nicel ve nitel aragtirma yontemlerinin bir
arada kullanildig1 karma arastirma yontemi, s6z konusu dezavantajlarin
ortadan kalkmasina olanak saglarken arastirma konusuna farkli agilardan
bakabilme avantajini da saglamaktadir (Boke, 2014: 410-425). Bu agidan
degerlendirdigimizde gelecek tez c¢alismalarinda hem mevcut durum
sebebiyle hem de avantajlar1 goz Oniinde bulunduruldugunda karma
aragtirma yonteminin tercih edilmesi onerilmektedir.
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Hancioglu ve Tekin’in (2017: 87-100) Ulusal Yonetim Organizasyon
Kongresi ve Ulusal Isletmecilik Kongresi’nde 2010-2016 yillar1 arasinda
stratejik yonetim basligi altinda yaymlanan bildirilerin bibliyometrik
profilini belirlemek amaciyla yapmis oldugu calismada 2010-2016 yil
araliginda stratejik yonetim baslig1 altinda sunulan 381 bildiri, bibliyometrik
arastirma parametreleri iizerinden incelenmistir. Calismanin sonuglarina
gore en ¢ok calisilan konu bagliklarinin girisimeilik ve inovasyon oldugu
tespit edilmistir.

Bellek, Koparan ve Aykan’m (2019: 58-90) stratejik yonetim alaninin
gelisimini teorik baglamda ele alarak, literatiirde iizerine en ¢ok calisilan
konular1  belirlemek ve Tirkiye’nin uluslararast alanda bulunan
gostergelerini ortaya koyarak diger iilkelere gore yerini belirlemeye
calismak amaciyla yapmis oldugu ¢alismada, Web of Science veri tabaninda
bulunan 1975-2019 yil araliginda “stratejik yonetim” konusunu ele alan 40
konferans ve toplam 1910 bildiri metni ile Google h-5 endeksinde bulunan
en Onemli bes dergide yaymlanmis toplam 17187 makale incelenmistir.
Calisma sonuglarina gore stratejik yonetim alaninda en sik calisilan
konularin girisimcilik, inovasyon, performans, strateji, karar verme,
kurumsal yonetim, kaynak bagimliligi kurami, giiven ve rekabet avantaji
oldugu tespit edilmistir.

Kandemir ve Ugurluoglu (2017: 49-68), stratejik yonetim alaninda
yapilmis 12’si ulusal ve 63’1 uluslararasi olmak iizere toplam 75 makalenin
bibliyometrik analizini yaptiklar1 ¢alismalarinda, stratejik yonetim alaninda
saglik kurumlarinda yapilan caligmalardan 10 tanesinin stratejik karar
verme, 9 tanesinin SWOT analizi ve gevre faktorleri, 8 tanesinin ise stratejik
planlama ve strateji belirleme tizerine yapildig1 sonucuna ulagsmislardir.

Calismanin sonuglart incelendiginde Saglik Kurumlart Yonetimi
alaninda ve “Stratejik Yonetim” temasinda yayinlanan tezlerde en sik
arastirilan konunun 11 tez ile “stratejik yonetim bilgi diizeyi” oldugu ve
bunu 9 tez ile “stratejik yonetim araclar1” konusunun takip ettigi tespit
edilmistir. Calisma sonuglart karsilastinldiginda, YOK Ulusal Tez
Merkezi’'nde yayinlanan lisansiistii tez ¢alismalarinda Kandemir ve
Ugurluoglu’nun (2017: 49-68) ¢alismasina benzer sekilde stratejik yonetim
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araglar1 konusunun ilgi gordigii gozlemlenmektedir. Buna ek olarak Saglik
Kurumlar1 Yonetimi alaninda ve “Stratejik Yonetim” temasinda yapilan
lisansiistii tez caligmalarinda stratejik yonetim bilgi diizeyi Ol¢limiine
yonelimin s6z konusu oldugu sdylenebilir. Ote yandan Hancioglu ve Tekin
(2017: 87-100) ve Bellek vd. (2019: 58-90) yaptiklar1 galismalarda en sik
arastiritlan  konularin  girisimcilik  ve inovasyon oldugu sonucuna
ulagmiglardir. Saglik Kurumlar1 Yonetimi alaninda ve “Stratejik Yonetim”
temasinda yayinlanan tezlerde mevcut konularin ¢ok az calisildig
gozlemlenmektedir. Buradan yola ¢ikarak s6z konusu aragtirma alanlarinda
calisilmaya uygun bir bosluk oldugu séylenebilir.

Saglik Kurumlar1 Yonetimi alaninda yayinlanmis “Stratejik Yonetim”
temal1 ulusal lisansiistii tez calismalarini analiz etmek ve mevcut durumu
incelemek amach gerceklestirilen bu ¢alismada incelenen calismalar, YOK
Ulusal Tez Merkezi veri tabami ile simirlandirilmistir. Arastirmanin bu
smirliligini ortadan kaldirmak ve daha kapsamli sonuglar elde etmek
amactyla, gelecek ¢alismalarda uluslararasi literatiiriin de c¢alismaya dahil
edilmesi onerilmektedir.
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Son yillarda, her alanda artan rekabet ile birlikte yiiksek 6gretimde de kalite glivence
sisteminin &nemi katlanarak artmustir. 2015 yilinda Yiiksek Ogretim Kalite
Kurulunun (YOKAK) kurulmastyla birlikte yiiksek gretim sistemimizde kalite
caligsmalar1 bliylik ivme kazanmistir. Caligsmada, lilkemizde onceki yillarda goniillii
olarak yiiriitiilen, ancak son yillarda YOKAK 1n kurulmasi ile birlikte zaman iginde
zorunlu hale gelecek olan kalite giivence sistemi konusunda Trakya Universitesi
6zelinde 2020-2022 yillari rasinda yiiriitiilen iyi uygulama 6rnekleri agiklanmistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite Giivence Sistemi, Trakya Universitesi, PUKO ¢evrimi.

QUALITY ASSURANCE SYSTEM: TRAKYA UNIVERSITY
GOOD PRACTICE EXAMPLES

ABSTRACT

In recent years, with the increasing competition in every field, the importance of the
quality assurance system in higher education has increased exponentially. With the
establishment of the Higher Education Quality Board (YOKAK) in 2015, quality
studies in our higher education system gained great momentum. In the study,
examples of good practices carried out in Trakya University between the years 2020-
2022 on the quality assurance system, which was carried out voluntarily in previous
years in our country, but will become mandatory in time with the establishment of
YOKAK in recent years, are explained.

Keywords: Quality Assurance System, Trakya University, PDCA cycle.
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GIRIS
Trakya Universitesi 41 Sayili Kanun Hiikmiinde Kararname ile 20
Temmuz 1982 tarihinde kurulmustur. Bir bolge {iniversitesi seklinde
kurulmus, olan ve ii¢ yeni iiniversitenin biinyesinden ayrilmasi ile birlikte
yalnizca Edirne ilinde hizmet veren Trakya Universitesi, 2021 yili itibariyle

Edirne Merkez ilge agirlikli olmak iizere ipsala, Uzunkoprii, Kesan ve Havsa
ilgeleri ile toplam 5 ilge ve 13 yerleskede varligini siirdiirmektedir.

Trakya Universitesinde 2015 yilindan itibaren her yil Kurum g
Degerlendirme Raporlar1 hazirlanmaktadir. Raporun hazirlanmasi siirecine
paydaslarin olabildigince katiliminin saglanmasina g¢alisilmaktadir. Ayrica
kalite gilivencesi sisteminin gelistirilmesine yonelik bircok uygulama
yapilmaktadir.

Calismada Trakya Universitesi'nde kalite giivencesi sisteminin
gelistirilmesine yonelik yapilan iyi uygulama Orneklerinin bir kismindan
bahsedilecektir. Bu kapsamda kalite glivencesi sisteminin yayilimina yonelik
calismalar ile paydas katilimina iliskin faaliyetler aciklanmistir. Caligma bir
aragtirma makalesi olmaylp iyi uygulama Orneklerinin paylasilmasi
amagclanmaktadir.

1. KALITE GUVENCESI SISTEMININ YAYILIMINA
YONELIK CALISMALAR VE YAPILAN IYILESTIRMELER

Bu baslik altinda Trakya Universitesinde kalite giivencesi sisteminin
yayilimma yonelik gerceklestirilen faaliyetlerden bahsedilmistir. Bu
kapsamda Birim Kalite Komisyonlar1 ve Birim I¢ Degerlendirme
Raporlarinin hazirlanig ve geribildirim siiregleri, Trakya Universitesi Kalite
Eylem Plani, yonetici sunumlari ve akran degerlendirme siirecinin isleyisi alt
basliklarda aktarilmistir.

1.1. Birim Kalite Komisyonlar1 ve Birim I¢ Degerlendirme
Raporlar

Trakya Universitesinde siirdiiriilmekte olan kalite calismalarma ic
paydaslarin  katilminin artirilmasi, kalite kiiltiiriinii  benimsemelerinin
saglanmas1 ve calismalarin tabana yayilmas1 amaciyla ilk olarak Universite
birimlerinin 2018 yilindan itibaren her yil i¢ degerlendirme raporlarini

48



Trakya Universitesi Kalite ve Strateji Yonetimi Dergisi
Ocak 2023 Cilt 3 Say1 1 (47-60)
Inceleme / Review

hazirlamalarina karar verilmistir. Bu kapsamda oOncelikle tiim birimlerin
Birim Kalite Komisyonlarini olusturmalar1 istenmistir. Birim Kkalite
komisyonu, birimin tiim alt alanlarin1 kapsayacak sekilde dekan/miidiir/daire
baskani, boliim baskanlari/sube midiirleri, fakiilte/yiiksekokul sekreteri,
Ogretim iyeleri/memurlar ve 0grenci temsilci olmak iizere en az 5 kisiden
olusturulmustur. Ayrica “Birim I¢ Degerlendirme Raporunu” hazirlamak
tizere en az 1 akademik ve 1 idari personelin kalite temsilcisi olarak
gorevlendirilmesi istenmistir. Yap1 olarak biiylik olan birimlerde, raporun
hazirlanabilmesi i¢in daha fazla kisinin gorevlendirilmesinin faydali olacagi
birimlere bildirilmistir. Birimlerin belirledigi kalite komisyonu iiyeleri ile
kalite temsilcilerine, 02 Ocak 2019 tarihinde raporun hazirlanmas: ile ilgili
egitim verilmistir. Ilgili kisilerce 2018 Y1l Birim i¢ Degerlendirme Raporu,
2019 yili Ocak ay1 i¢inde hazirlanmis ve Birim Kalite Komisyonuna
sunulmustur. Birim Kalite Komisyonu tarafindan kabul edilen “Birim I¢
Degerlendirme Raporu” Kalite Komisyonuna iletilmistir. Ayrica tim
birimlerin web sayfalarina “Kalite” adiyla yeni bir sekme a¢gmalar1 ve bu
sekme altinda kalite ¢caligmalarin1 paylagmalari istenmistir.

2018 yilinda diizenlenen Birim I¢ Degerlendirme Raporunun (BIDR)
hazirlanmasina yénelik toplantinin ardindan birimlerin hazirladig1 BIDR'ler
Kalite ve Strateji Gelistirme, Uygulama ve Arastirma Merkezi (KASGEM)
tarafindan incelenmis ve her birim i¢in ayri ayri geribildirim raporlari
hazirlanmistir. 2019 yili Aralik ayinda diizenlenen toplantida birim kalite
komisyonu iiyeleri ile kalite temsilcilerine oncelikle 2018 BIDR'lerinde
gozlemlenen temel eksikliklerle ilgili bilgi verilmistir. Ardindan 2019 yili
BIDR'nin hazirlanmasinda dikkat edilecek hususlar agiklanmistir. Toplant:
sonrasinda her birimin ayrintili geribildirim raporu mail yoluyla birim kalite
komisyonu baskanlarina iletilmistir. Birim caligmalarina yonelik siirec ile
planla-uygula-kontrol et-6nlem al (PUKO) ¢evrimi Sekil 1°de gosterilmistir.
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Yapilan kontroller ﬁ
kapsaminda tespit Kalite

edilen stireclerinin
eksikliklerin birimlere
birimlere yayilmasi (P)

bildirilmesi (O)

Birim I¢ Birim Kalite
Degerlendirme Komisyonlarinin
Raporlarinin Olusturulmasi ve

kontrol edilmesi raporlarin
(K) ~ hazirlanmasi (U)

Sekil 1: BIDR’lere Yonelik PUKO Cevrimi

Mevzubahis bu c¢alismalarda  birimlerin  kalite  stireclerini
i¢sellestirmesi, raporlama teknigini &grenmesi ve PUKO ¢evrimlerini
kapatmaya yonelik c¢alismalar yapmasi amacglanmistir. Sekilde yer alan
cevrim 2019 ve 2020 yillarinda da benzer sekilde kapatilmistir.

1.2. Kalite Eylem Plani

Birim i¢ degerlendirme raporlarinin hazirlanmasi ve geribildirimlerin
sunulmasi ile birimlerin gelisme gosterdigi ve siireci i¢sellestirmeye basladigi
goriilmekle birlikte 6zellikle yapilabilecek iyilestirme faaliyetleri hususunda
zorlandiklar1 tespit edilmistir. Bu kapsamda birimlerde yiiriitiilen kalite
caligmalarina destek vermek amaciyla bir Kalite Eylem Plani hazirlanmasina
karar verilmistir. Ilk olarak, Kalite Komisyonu ile KASGEM iiyelerinden
olusan yedi kisilik “Kalite Calisma Grubu” olusturulmustur. Kalite Calisma
Grubu, taslak eylem planini hazirlamistir. Ardindan 22 Nisan 2021 tarihli
Kalite Calisma Grubu Toplantisinda uygun goriilen taslak plan, akademik ve
idari personelin goriislerini  almak tiizere tim akademik birimlere
gonderilmistir. Ayrica taslak planin “Egitim-Ogretim” baghg Egitim
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Ogretim Komisyonuna, “Arastirma-Gelistirme ve Toplumsal Katki” baslig1
Bilimsel Arastirma Projeleri Komisyonuna, “Y6netim Sistemi” bagligi Daire
Baskanliklarina iletilmistir. 1lgili birimlerin sundugu geri bildirimler
konsolide edilerek haziran ay1 icerisinde rapor tamamlanmistir. Siireg
miimkiin olan en lst diizeyde katilimci bir anlayis ile yiiriitillerek paydas
gorisleri dogrultusunda Kalite Eylem Planina nihai sekli verilmistir. Kalite
Eylem Plam1 2022 yili Ocak aymda birimlere yollanmis ayrica planin
uygulanmasina iligskin egitim toplantisi yapilmistir. Kalite Eylem Plani ile
PUKO ¢evriminin kapatilmasina yonelik siire¢ Sekil 2°de sunulmustur.

Yapilan kontroller ﬁ BIDR'lerdeki
kapsaminda tespit eksiklikler

edilen dikkate alinarak
eksikliklerin birim kalite
birimlere caligmalarinin
bildirilmesi (O) desteklenmesi (P)
“Plan Paydas goriisleri
Deserlendi alinarak Kalite
egerlendirme

R. " Eylem Plani'nin
aporlari"nin
olusturulmasi ve

degerle(n‘él)irilmesi birimlere
yollanmasi (U)

Sekil 2: Kalite Eylem Plam PUKO Cevrimi

Plan’da yer alan eylem veya eylemler cercevesinde her birimin
planladig1 ve/veya gergeklestirdigi faaliyetleri igeren “Plan Degerlendirme
Raporu” 2023 yil1 Ocak ayinda birimler tarafindan {ist yonetime sunulacaktir.
Sunulan bu raporlar dikkate alinarak ihtiya¢ halinde gerekli iyilestirmeler
yapilacaktir.
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1.3. Yonetici (Dekan/Miidiir Sunumlari)

Yukarida bahsi gegen calismalar kapsaminda birimlerin belirli bir
olgunluk seviyesine ulastig1 tespiti ilizerine 2022 yili i¢inde bir dizi yeni
faaliyet planlanarak uygulamaya konmustur. Bu ¢alismalardan ilki Senato’da
gerceklesen “Yonetici Sunumlari”dir. Yonetici sunumlarinda birim amirleri
(dekan/miidiir) birimlerinde yiiriitilen kalite c¢aligmalarin1 ve yapilan
iyilestirme faaliyetlerini paylasmaktadir. Yonetici sunumlarma iliskin PUKO
cevrimi sekil 3°te yer almaktadir.

Ornek ﬁ Birimlerde kalite
uygulamalar caligmalari

dikkate alinarak kapsaminda
birimlerde yiirtiilen 6rnek
iyilestirmelerin uygulamalarin
yapilmasi (O) paylasilmasi (P)

Yapilan sunumlar

kapsaminda
birimlerin kendi Birim Yoneticisi
faaliyetlerini Sunumlari (U)

gbzden gegirmesi
(K)

Sekil 3: Yonetici Sunumlar1 PUKO Cevrimi

Y 6netici sunumlart ile birimlerin birbirinin yaptig1 6rnek ¢aligmalardan
haberdar olmas1 ve 6rnek caligmalarin yayginlastirilmas:t amaglanmaktadir.
Sunumlarda yer alan bilgiler 1s18inda birimlerin kendilerini gelistirdikleri
tespit edilmistir.

1.4. Akran Degerlendirme Siireci

Trakya Universitesi'nde 2022 yilinda gerceklestirilen bir diger dnemli
calisma  Akran Degerlendirme  siirecinin  baslatilmasidir.  Akran

Degerlendirme siireci ile birimlerde yliriitiilen kalite calismalarinin farkli
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birimlerde gorevli akranlarca degerlendirilerek birimin gelisimine katki
saglanmasi1 amaclanmaktadir. Siirece iligskin ilk olarak akran degerlendirme
takim {yeleri belirlenmistir. Takim tyeleri, Kalite Komisyonu ve
akreditasyon kuruluslari tiyelerinden, ayrica akredite olmus birimler ile kalite
konusunda akademik g¢aligmalar1 bulunan 6gretim iiyelerinden secilmistir.
Takim tiyelerine siireg ile ilgili 6ncelikle bir bilgilendirme toplantis1 yapilmis
ve gerekli dokiimanlar paylagilmistir. 2022 yili Mayis-Haziran aylarinda
gerceklesen ilk ziyaret takviminde Dis Hekimligi Fakiiltesi, Miihendislik
Fakiiltesi, Mimarlik Fakiiltesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi,
Uygulamali Bilimler Fakiiltesi, Edirne Sosyal Bilimler Meslek Yiiksekokulu
ve Balkan Arastirma Enstitiisii olmak tizere yedi birim yer almistir. Yapilan
saha ziyaretleri sonrasinda edinilen izlenimlere dayal1 olarak Degerlendirme
Takimlan tarafindan “Liderlik, Yonetim ve Kalite”, “Egitim ve Ogretim”,
“Arastirma ve Gelistirme” ve “Toplumsal Katki” siirecleri kapsaminda
birimin gii¢lii ve gelismeye agik yonlerinin tespit edildigi Birim Geri Bildirim
Raporlar1 (BGBR) hazirlanarak birimlere sunulmustur. Birimlerden bir
haftalik siire¢ igerisinde BGBR’de yer alan hususlara iliskin itirazlarini
iletmeleri istenmistir. Birimlerin iletmis olduklar1 itiraz raporlari
Degerlendirme Takimlarinca gézden gegirilmis ve Geri Bildirim Raporlarina
nihai hali verilerek birimler ve list yonetimle paylasilmistir. BGBR’ler her
birimin ¢evrimici sayfasinda paydaslarla paylasilmistir. BGBR’leri dikkate
alarak birimler tarafindan iyilestirmeler yapilmis olup c¢alismalar
sirdiriilmektedir. Akran degerlendirme siirecine iliskin yapilan ilk
ziyaretlerin ardindan siirece iliskin tespit edilen bazi eksiklikler iyilestirilerek
(takim {iyeleri arasina Ogrenci eklenmesi, ziyaret edilen birim tarafindan
degerlendiricilerin degerlendirilmesi... gibi) Ekim-Kasim aylarinda ikinci
ziyaret takvimi planlanmistir. Mevzubahis ziyaret takviminde Fen Bilimleri
Enstitlisti, Saghik Bilimleri Enstitiisii, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eczacilik
Fakiiltesi, Saglik Bilimleri Fakiiltesi, Kirkpinar Spor Bilimleri Fakiiltesi,
[lahiyat Fakiiltesi, Kesan Yusuf Capraz Uygulamali Bilimler Yiiksekokulu ve
Teknik Bilimler Meslek Yiiksekokulu olmak tizere dokuz birim yer almistir.
Ziyaretlere iliskin BGBR’ler hazirlanmis ve ¢evrimigi sayfalarda
paylasilmistir. Akran Degerlendirme Siirecine iliskin PUKO cevrimi Sekil
4’te yer almaktadir.
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Akran Birimlerdeki kalite
Degerlendirme caligmalarinin

M . akranlarca
Yonergesi o T
hazirlanarak stirecin degerlendirilerek

birimlerin

giivence altina

alinmast (O) gelisimine katki

sunulmasi (P)

Akran
Degerlendirme

P 16 birimin ziyaret

edilmesi (K) b edilmesi (U)

Sekil 4: Akran Degerlendirme Siireci PUKO Cevrimi

Siire¢ igerisinde

2022 yilinda iki donemde ger¢eklesen akran degerlendirme siirecinde
edinilen deneyimler dikkate alinarak olusturulan “Akran Degerlendirme
Yonergesi” kapsaminda siire¢ giivence altina alinmustir.

2. PAYDAS KATILIMINA iLISKiN FAALIYETLER VE
IYILESTIRMELER

Trakya Universitesinin i¢ ve dis paydas listesi ile paydas
onceliklendirmesi  2018-2022 Donemi  Stratejik  Plan1  kapsaminda
hazirlanmis olup Universitenin ¢evrimici sayfasindan paylasilmistir. 2023-
2027 Donemi Stratejik Plani ¢aligmalar1 kapsaminda da benzer sekilde i¢ ve
dis paydas listesi ile paydas oOnceliklendirmesi yapilmistir. Paydaslarin
belirlenmesinde ve onceliklendirilmesinde birimlerden toplanan bilgiler
dikkate almmustir. Bu kapsamda Trakya Universitesi yeni donem (2023-2027
Donemi) Stratejik Plan hazirlik calismalarinin  katilimer bir anlayisla
yuritildiigi belirtilmelidir. Her birim stratejik plan ¢alisma grubunu
olusturmus ve siirece aktif olarak katilmistir. Stratejik Plan Birim Calisma
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Grubu liyelerine planlama siirecine iligkin dort asamada egitimler verilmistir.
Birimlerden gelen bilgiler konsolide edildikten sonra iist yonetimle birlikte
plana son sekli verilmistir.

Trakya Universitesinde paydas goriisleri farkli  ydntemlerle
toplanmakta olup mevzubahis yontemler izlenmekte ve iyilestirilmektedir.
Paydas goriislerinin toplanmasina yonelik yapilan ¢alismalar alt basliklarda
sunulmustur.

2.1. Anket Uygulamalari

Paydas gortislerini almada kullanilan yontemlerden ilki 2017 yilindan
beri  diizenli bir sekilde uygulanan memnuniyet anketleridir
(https://kalite.trakya.edu.tr/pages/ic-ve-dis-paydas-anketleri). Anketlerde yer
alan sorular periyodik olarak kontrol edilmekte ve ihtiyag halinde gerekli
revizyonlar yapilmaktadir. Bu kapsamda 6rnegin 2020 yilinda yasanan salgin
sonrasinda uzaktan egitimin daha yogun bir sekilde kullanilmasina paralel
olarak memnuniyet anketlerine uzaktan egitimi dlgmeye yonelik sorular
eklenmistir. Memnuniyet anketleri “Elektronik Anket” modiilii kullanilarak
¢evrimici olarak toplanmaktadir. Bu kapsamda anket olusturulduktan sonra
ilgili paydaglara “Tek Noktadan Erisim” ve “Ogrenci Bilgi Sistemi”
modilleri iizerinden sunulmaktadir. Anketlerin toplanmasinda kolayda
ornekleme yontemi kullanilmaktadir. Tiim anketler sistemde belirli bir siire
(yaklasitk 2-3 ay) acik kalmaktadir. Ozellikle &grenci memnuniyet
anketlerinde, anket uygulamasinin kisa siireli olmasinin ortaya ¢ikarabilecegi
eksiklikler ve gelisen teknolojik gelisimlere uyum saglanmasi hususlari
dikkate almarak 2022 yilinda bir iyilestirmeye gidilmistir. Bu kapsamda
O0grenci memnuniyet anketinin karekod olarak hazirlanmasma ve etiket
seklinde tiim sinif, laboratuvar, atdlyeler ile 6grencilerin kullanimina agik
alanlarda goriiniir bir yere yapistirilmasina karar verilmistir. Bu uygulama ile
ogrenci geribildirimlerinin yi1l boyu alinmast saglanmis olacaktir.
Uygulamadan elde edilecek sonuglar dikkate alinarak akademik ve idari
personel anketlerinin toplanmasinda da benzer yontemlere gegilmesi
tasarlanmaktadir.
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Ogrenci, akademik ve idari personel
memnuniyet anketlerinin yani sira 2018
yilindan itibaren iki yilda bir Kurum
Kiiltirii ve Liderlik Davranisi Belirleme
anketleri uygulanmaya baglanmigtir. Bu
anketlerin iki yilda bir yapilmasiin nedeni
her yil yapilan memnuniyet anketleri
disinda yapilacak ¢ok sayida anketin katilim
oranlarini olumsuz etkileyebilecegi
diisiincesidir. Anket c¢alismalarindan bir
digeri 2018 ve 2019 yillarinda yiiz yiize
toplanan Yo6re Halki Memnuniyet anketidir.
2020 yilinda kiiresel ¢apta etkili olan Covid-
19 salgimi sebebiyle c¢evrimici toplanmaya uygun olmayan bu anket 2020
yilindan itibaren yapilamamustir. Yine 2020 yilinda Hizmet I¢i Egitim ihtiyag
Analizi anketi yapi1lmis verilen hizmet i¢i egitimler bu anket sonuglar1 dikkate
alarak tasarlanmistir. 2022 yilinda da idari personel goriigleri dikkate
alarak bir dizi hizmet i¢i egitim serisi planlanmis olup siire¢ devam
etmektedir. Son olarak dis paydas goriislerinin yapilandirilmis yontemlerle
alimmasinin saglanmasi1 amaciyla 2022 yilinda dis paydas anketi
uygulanmistir. Anket kamu ve 6zel sektér kurum ve kuruluslari, merkezi ve
yerel yonetim birimleri, mezunlar ve sivil toplum kuruluslariyla paylasilmis
ve 184 kisi katilim gdstermistir. D1s paydas anketinin her yil uygulanmasi
planlanmaktadir.

Sonug olarak paydas goriislerini toplamaya yonelik yedi farkli anket
uygulanmakta olup anketlere iliskin analiz raporlar1 Kalite Komisyonu ve {ist
yonetimle her yil diizenli olarak paylasilmaktadir. Anket sonuclar1 dikkate
alinarak iyilestirme yapilacak alanlara Kalite Komisyonu ile iist yonetim
birlikte karar vermektedir. Bu kapsamda 6rnegin memnuniyet anketlerinde
ogrenciler ile personelin memnuniyetlerinin en diisiik oldugu alanlardan biri
olan yemekhane hizmetlerinin iyilestirilmesine yonelik bir dizi faaliyet
(denetimlerin artirilmasi, sozlesmelere ek maddeler eklenmesi... vb.)
gerceklestirilmistir. Bir baska 6rnek akademik ylikseltme kriterlerinde 2019
yilinda yapilan iyilestirmedir. Universitenin atama ve yiikseltme kriterlerini
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motive edici bulan akademik personel oranit 2019 yilinda yiizde 60,8 iken
tyilestirme sonrasi 2020 yilinda yiizde 63,8’e yiikselmistir. Mevzubahis oran
2021 yilinda da yaklasik olarak ayni sevide kalmistir. Ogrenci ve akademik
personelden alinan geribildirimler dikkate alinarak hazirlanan Akademik
Danismanlik Yonergesi bir diger iyilestirme &rnegidir. Ozel Ogrenci
Yonergesi ile ise 6zel gereksinimli 6grencilerin ihtiyaclarina yonelik siireg
giivence altina alinmigtir. Ogrencilerin yabanci dil egitimine yonelik talepleri
dikkate alnarak Istege Bagli Hazirlik Sinifi Ydnergesi hazirlanmistir. Yine
yerleskelerdeki ¢evre diizenlemesine iligkin yapilan iyilestirmeler (bisiklet ve
yiirliylis yollarinin yapilmasi, peyzaj diizenlemeleri gibi) sonucunda 2018
yilindan 2021 yilina akademik personelin memnuniyeti yiizde 54,8 den yiizde
60,2’ye; idari personelin memnuniyeti yilizde 58,6’dan yiizde 61,8’e
yiikselmistir. Bu konuda verilen 6rnekleri artirmak miimkiindiir. Uygulanan
anketler y1l 6lceginde degil de bir 6nceki yilla karsilastirilarak incelendiginde
yapilan iyilestirmeler kapsaminda memnuniyet diizeylerinde artis oldugu
goriilebilmektedir. Memnuniyetin yiizde 50’nin {izerinde olmas1 ve yillar
icerisinde memnuniyet diizeylerinde artis yasanmast iyilestirme
calismalarinin olumlu sonu¢ verdiginin somut gostergeleridir. Ayrica
PUKO’niin bir dongii oldugu goéz oniine alimirsa her zaman daha iyiye
ulagsmak i¢in ¢evrimin siirekli tekrarlandigi bu kapsamda memnuniyetin
kademeli olarak artirilacagi sonucuna ulasilabilir.

2.2. Ogrenci Topluluklar ve Ogrenci Senatosu

Trakya Universitesi’nde karar alma siireclerini dgrencilerin goriis, ve
Onerileri kapsaminda yiirlitmek i¢in komisyon ve kurullarda Ogrenci
temsilcilerinin bulunmasma 6zen gosterilmektedir. Ogrenciler, dgrenci
temsilcilikleri kanaliyla karar alma siirecinde aktif olarak yer almaktadir.
Trakya Universitesi Ogrenci Topluluklar1 Yiiriitme Kurulunda &grenci
topluluklarini temsilen topluluk baskanlarinin kendi aralarindan sectikleri bir
temsilci liye gorev almaktadir. Ayrica “Trakya Universitesi Ogrenci Senatosu
Yonergesi” geregince yedi topluluk baskani bu senatoda gorev almaktadir.

Trakya Universitesi Ogrenci Senatosu, dgrenci odakli egitim sistemini
gelistirmek, akreditasyon calismalar1 ile stirekli iyilestirme ve gelistirme
faaliyetlerine destek vermek flizere segilen Ogrencilerden olusmaktadir.
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Ogrenci Senatosunda; &grenci konseyi temsilcileri, dgrenci topluluklart
temsilcileri, yabanci 6grenci temsilcileri, basarili 6grenci temsilcileri, engelli
ogrenci temsilcileri ve 6grenci degisim programi temsilcisi olmak tizere her
diizey ve cesitlilikte 6grenci katilimmna yer verildigi goriilmektedir. Ogrenci
Senatosu, 2020 y1ili igerisinde salgin tedbirleri kapsaminda ¢evrimigi olarak
iki kez toplanmistir. Ogrenci Senatosu iist yonetim ve ilgili daire
baskanlarmin katilmiyla gerceklesen toplantilarda talep ve beklentilerini
iletmekte ve bu kapsamda gerekli iyilestirmeler yapilmaktadir.

Universitedeki kalite giivencesi c¢alismalarma &grenci  katilimini
saglamak, temsiliyeti artirmak ve bu dogrultuda farkindaligi yiiksek
faaliyetler iireterek kalite siire¢lerinin gelisimine katkida bulunmak amaciyla
atilan bir diger adim Trakya Universitesi Ogrenci Topluluklar1 Yiiriitme
Kurulunun 10/11/2021 tarihli ve 15 sayil1 toplantisinda alinan 2 no’lu karar1
ve Rektorliikk Makaminin 29/11/2021 tarih ve 309.01- E.162940 sayil1 oluru
ile Trakya Universitesi Kalite Toplulugu kurulmasidir. Topluluk iiyesi
ogrenciler, Kalite Gelistirme Ogrenci Calistayr ve Akran Degerlendirme
stireci gibi faaliyetlerde aktif olarak gorev almiglardir.

2.3. Yonetici-Ogrenci Bulusmalar1 ve Kalite Gelistirme Ogrenci
Calistayr

2022 yilinda baglatilan ve 6grenci geribildirimlerini toplamaya yonelik
uygulamalardan ilki Yénetici (Dekan/Miidiir)-Ogrenci bulusmalaridir. Bahar
ve gliz donemlerinde birim yoneticileri 6grencileriyle bir araya gelmis talep
ve beklentilerini dinlemistir. Ogrencilerin talep beklentileri dikkate alinarak
birimler diizeyinde iyilestirme ¢aligmalar1 yapilmaktadir.
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Bir diger 1yl
~ uygulama ornegi
Kalite Gelistirme
Ogrenci  Calistay’1
olmustur. Trakya
Universitesi’nin i¢ ve
dis paydaslarini  bir

araya getirerek
belirlenen temel
alanlara iliskin

Ogrencilerin yasadigi
sorunlari tespit etmek,
talep ve beklentilerini 6grenmek ve tespit edilen sorunlar ve 6grenilen talep
ve beklentiler dogrultusunda ¢6ziim Onerileri gelistirerek iyilestirme
caligmalar1 yapmak amaciyla diizenlenen Calistay, belirlenen 11 temel alanda
yiriitilmiistir. Calistay ile Ogrencilerin talep ve beklentileri 1ilgili
paydaslarinda katilimiyla derinlemesine bir sekilde analiz edilmis olup
Calistay Raporu (https://bys.trakya.edu.tr/file/open/26580487)
paylasilmistir. Kalite Komisyonu tarafindan 21 Kasim 2022 tarihli toplantida
(https://bys.trakya.edu.tr/file/open/49829603) katilimcilardan alinan olumlu
geribildirimler sonucunda calistayin her yil Ekim-Kasim aylar igerisinde
diizenli bir sekilde yapilmasina karar verilmistir. Calistay raporu dikkate
alimarak ilgili karar geregi iyilestirme caligmalarina baglanmistir. Bu
kapsamda 6rnegin Tip Fakiiltesinde zayif olan internet baglantisinin Bilgi
Islem Daire Baskanliginca giiclendirilmesi yapilmistir.

SONUC ve ONERILER

Bu ¢alismada, Trakya Universitesinde yiiriitiilen kalite giivence sistemi
kapsaminda yiiriitiilen baz1 iyi uygulama Ornekleri agiklanmistir. Bu
orneklerin diger Yiiksek Ogretim Kurumlarinda kullanilarak daha da
iyilestirilmeleri Ulkemiz Yiiksek Ogretiminde kalite uygulamalarma katk1
saglayabilir.
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Seyma YENIOGLU"
Applying Quality Management in Healthcare: A Systems Approach
Patricia L. SPATH
Chicago: Health Administration Press, Agustos 2022, 400 sayfa
ISBN: 9781640552777

Saglik hizmetlerinde giivenli, etkili ve hasta odakli bir bakim sunmak
artik tiim tlkelerdeki saglik sistemlerinin en Oonemli hedefi olarak kabul
edilmektedir. Hizmet sektoriinde yasanan biliylime ve gelismeler, teknolojik
ilerlemeler, rekabetin ve maliyetlerin artmasi, verimliligin 6n planda
tutulmasi, hasta ve ¢aligan memnuniyetine vurgu yapilmasi ve hastalarin talep
ve beklentilerindeki degisim saglik hizmetlerinde kalitenin Sneminin
artmasina neden olmustur. Bununla birlikte Covid-19 pandemisi hastanelere
erisim ve organizasyonla ilgili sorunlar1 ortaya c¢ikardigi i¢in kalitenin
onemini daha da artirmistir. Son yillarda saglik hizmetlerinde kalite
hedeflerinin belirlenmesi ve bu hedeflere ulasilmasi i¢in hizmet saglayicilar
ve politika yapicilara yonelik ¢ok sayida tanim, kavramsal cergeve,
tyilestirme araci ve Olgiit gelistirilmistir. Patricia L. Spath’in ele aldigi bu
eserde de saglik hizmetlerinde kalite uygulamalarina ilisin giincel birgok
kavram, ara¢ ve teknikler izerinde durulmustur.

‘Applying Quality Management in Healthcare: A Systems Approach’
bashkli kitap dort ana bolim, on t¢ baslik ve on bir alistirmadan
olugmaktadir. Metnin odak noktas1 en yiiksek kalitede ve en giivenli saglik
hizmetini saglamada sektdrler aras iligkileri yonetmektir. Ik dért baslhig

* Ars.Gor., Trakya Universitesi, Saglik Bilimleri Fakiiltesi, Saglik Y6netimi Boliimii, Edirne,
Tirkiye, yeniogluseymal@trakya.edu.tr, ORCID: 0000-0002-5434-3581.
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kapsayan birinci boliimde yoneticilere kalite yonetiminin saglik hizmetleri
sunumuna nasil uygulandig1 hakkinda bilgi verilmektedir. ikinci boliimde yer
alan bagliklarda kalite iyilestirmelerini desteklemek ve kurumsal faaliyetleri
yonlendirmek i¢in gereken ortamin ve hedeflerin nasil olustugu
incelenmektedir. Ugiincii boéliim performans o6l¢iimii, degerlendirme ve
lyilestirmenin nasil gerceklestigi ve bunlarin hasta gilivenligine nasil
uygulandigini igeren konulardan olusmaktadir. Dordiincii boliimde ise amag
ve talimatlardan olusan on bir alistirma yer almaktadir. Bu alistirmalar
okuyucularin konular ile ilgili ¢esitli kavramlar1 ve teknikleri hatirlamalarina,
degerlendirmelerine ve anlaylp uygulamalarina yardimci olmak {izere
tasarlanmistir. Ayrica her boliim sonunda yer alan tamamlayic1 okumalar ve
web kaynaklar1 okuyucular1 6grenmeye yonlendirmektedir.

‘Quality Management Fundamentals’ baslikli birinci boliim, orgiitsel
etkinligi saglamada yoneticilerin orgiitii anlamak ve gelistirmek i¢in yonetim
ve kalite bilgilerini birlestirmeleri gerektigine odaklanmaktadir. Bu sebeple
ilgili boliimde, kaliteyi tanimlamak i¢in sik¢a kullanilan kavramlar ve bu
kavramlarin ~ saglik  yoneticilerinin  faaliyetleri {izerindeki etkisine
deginilirken, ayrica sonraki boliimlerde {izerinde ayrintili durulacak toplam
kalite yonetimin en 6nemli ii¢ temel ilkesi olan miisteri odaklilik, siirekli
iyilestirme ve ekip ¢alismasi kavramlari tanimlanmaktadir. Boliimiin sonunda
kalite yonetiminin tek bir olay olmadigina, daha ziyade kurumsal bir yolculuk
olduguna ve bu yolculuk boyunca kaydedilen ilerlemenin farkli diizeyleri
(daha az olgun, gelismekte olan, daha olgun) temsil eden bir siireklilik iginde
ele alindigina deginilmektedir. Yazar, bir saglik kurulusunun kalite
diizeylerinin herhangi bir noktasinda yer alabilecegini, 6te yandan ancak en
olgun diizeye erismek i¢in ¢aba gosterildiginde kalite yonetiminin amacina
ulasilabilecegini vurgulamaktadir.

‘Role of Policy in Advancing Quality’ baslikli ikinci boliimde, sistem
degisikligi ve iyilestirme saglamak i¢in kamusal ve 6zel politikalarin ve
girisimlerin kurumsal, toplumsal ve ulusal diizeylerde kalite gelisimini nasil
etkiledigi agiklanmaktadr. Tlgili boliimde bilgi edinme, seffaflik, mali tesvik
kavramlari ile saglik hizmeti kalite girisimleri tanimlanmakta, kalite gdzetim
organlarmin rolii agiklanmakta ve politikalarin saglik hizmet kalitesi
tizerindeki 6neminden bahsedilmektedir.
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‘Recognizing System Complexity and Relationships’ baslikli ligiincii
boliimde, saglik hizmetlerinin yonetimi ve hizmet kalitesinin artirilmasinda
sistem diislincesinin gerekliligine ve dinamik karisikliga neden olan gesitli
sistem Ozelliklerine deginilmistir. Kitabin bu bdliimiinde yazarin sistem
yaklasimi ile ilgili tizerinde durdugu ii¢ model degerlendirilmektedir. Bu
modellerden ilki Ferlie ve Shortell’in (2001) ‘Interconnected Systems
Model’idir. Model birbirine bagli klinik sunum sistemini cevre,
organizasyon, mikro sistem ve hasta boyutunda ele almaktadir. Ikinci model
olan ‘Three Core Process Model’i saglik kuruluslarinda gerceklesen c¢ok
sayida siireci (1) klinik, tibbi ve teknik siiregler, (2) operasyonel veya hasta
akis1 siiregleri ve (3) idari siliregler olmak iizere iic temel kategoride
gruplandirmaktadir. Son olarak ‘Baldrige Performance Excellence Program
Framework’ modeli ise tiim unsurlarin birbiriyle iligkili oldugu liderlik ii¢liisii
(liderlik, strateji, miisteriler) ve sonug¢ TUgliisii (isgilicii, operasyonlar ve
sonugclar) olmak iizere alt1 kategoriden olusmakta ve bu kategoriler, siiregleri
ve elde edilen sonucglar1 tamimlamaktadir. Yazar, sistem modellerini
yoneticilerin, kuruluslarindaki ve faaliyet alanlarindaki unsurlar1 ve bu
unsurlar arasindaki baglantilar1 belirlemelerine yardimei olan ydnetim
araglari olarak nitelendirmektedir.

‘Understanding System Behavior’ baslikli doérdiincii bdliimde,
sistematik yap1 ‘buzdagi metaforu’ ile aciklanmaktadir. Kurumlar1 bir
buzdagi gibi diisiinen yaklagim, buzdagimin goriinen en iist kismimi kurumda
her giin meydana gelen olaylar ile tanimlanmaktadir. Buzdagmin orta
katmani, meydana gelen olaylarin kurulusta daha derinlemesine anlasilmasini
ve buzdaginin su altinda kalan kismi ise bir sistem olarak kurulusun
davranigina iligkin anlayisi temsil etmektedir. Bu boliimde yazar, sistem
davraniginin dinamiklerini daha iyi anlamanin, performans sorunlarina iliskin
iyilestirmelerde yoneticilere nasil yardimci olabilecegini vurgulamaktadir.

Bir saglik kurulusunun ¢evresindeki kosullar hizmetlerin kalitesini ve
sonuglarini etkilemektedir. Bu kosullar 6rgiitiin kiiltiirlinii temsil etmektedir.
Orgiit kiiltiiriiniin saglik hizmetleri kalitesi iizerindeki etkisini anlamak i¢in
orgiit kiiltiiriniin ne oldugu sorunun yanitlanmasi gerekir. ‘Creating A
Supportive Environment’ baslikli besinci boliimde, kaliteli saglik hizmeti
icin orgiit kiltiiriiniin tic énemli 6zelligi olan siirekli iyilestirme, yiiksek
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giivenilirlik ve hesap verilebilirlik {izerinde durulmaktadir. Yazar, saglik
kuruluslarinda kalite yonetim faaliyetlerinin gelismesi ve kalite iyilestirme
I¢in Orgiit kiiltiiriiniin etkisine vurgu yapmaktadir.

‘Fostering Collaboration and Teamwork’ baslikl1 altinci boliimde, is
birligi ve ekip ¢alismasinin kaliteli saglik hizmeti sunumu i¢in neden gerekli
oldugu tartisilmaktadir. Klinik ve iyilestirme ekipleri ile ilgili zihinsel
modeller, yoneticilerin ekip etkinligindeki rolleri ve ekip iginde etkili bir
iletisimin  saglanabilmesi i¢in kullanmilan ‘TeamSTEPPS’ programi
anlatilmaktadir.  ‘TeamSTEPPS’,  kurumlarin  saglik  calisanlarinin
performansini arttirmakta ihtiyag duydugu is birligine dayali ekip caligsmasi
stratejilerini ve araglarini saglamak i¢in kullanilan bir egitim programidir. Bu
boliimde bu araglardan birkag1 (SBAR, Checkback, | pass the baton vb.)
agiklanmaktadir.

‘Establishing System Direction’ baglikli yedinci boliimde, amag
kavrami ve bunun yoneticiler acisindan &nemi incelenmektedir. Ilgili
boliimde, karmasik ve belirsizliklerin var oldugu bir organizasyon igerisinde
misyon, vizyon ve orgiitsel baglamin roliinii anlamanin siireclere uyum ve
gelisme saglanmasi i¢in yoneticiler acisindan olduk¢ca Onemli oldugu
vurgulanmaktadir. Ama¢ ve misyon kavrami ile Kurulusun kimligi
tanimlanmis ve bu kimlik i¢inde verilen vizyon ve baglam kavramlari
arasindaki iliski sorgulanmistir. Bir dizi soru ile yoneticilerin amact dogru
tanimlamasi ve netlestirmesine aracilik eden amacg ilkesi ise saglik
sektoriindeki kullanimina iliskin iki 6rnek ile aciklanmistir.

‘Setting Improvement Goals in Complex Systems’ baslikli sekizinci
boliimde, karmasik organizasyonlarda hedef belirlemenin 6nemine ve ¢esitli
hedef tiirlerine yonelik tanim ve 6rneklere yer verilmistir. Belirlenen hedefler
ile istenen iyilestirmelere ulasilmasi arasindaki baglanti incelenmis ve
hedeflerle ilgili c¢esitli zihinsel modeller {izerinde durulmustur. Ayrica
bolimde kalite yonetiminde uygulanmasina iliskin SMART (Spesific,
Measurable, Achievable, Relevant, Time Sensitive) hedefleri ve kriterleri
aciklanmistir. Yazar, yoneticiler igin hedef belirlemeye yonelik tek bir dogru
ya da yanlig yaklagim bulunmadigina, yoneticilerin her bir yaklagimin avantaj
ve dezavantajlarmin farkinda olmasi gerektigine vurgu yapmustir.
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Kurum genelindeki performans 6l¢iimleri kurumun misyonu, vizyonu
ve stratejisi ile tanimlanan ortak yon ve Oncelikleri yansitmaktadir.
‘Measuring Process and System Performance’ baglikli dokuzuncu boliimde
performans yonetimi ve 6l¢timii tizerinde durularak, yoneticilerin performans
Olciimiinli nasil gerceklestirdikleri ve hangi Olglim tiirlerini kullandiklar
tartisilmaktadir. Ayrica performansin izlendigi performans yonetim dongiisti
ve kurumsal performans 6lgiimii i¢in kullanilan dengeli puan kart1 saglik
sektoriinden ornekler ile agiklanmaktadir.

Peter Drucker’in ‘Glgemediginiz seyi yoOnetemezsiniz’ sozii toplam
kalite yonetiminin en temel felsefesini olusturur. Cesitli l¢iim yontemleri ile
elde edilen veriler, karar vericiler i¢in kurulusta neler olup bittigini anlama ve
gelecekteki performanslarini iyilestirebilmeleri icin hangi adimlarin atilmast
gerektigini belirlemeye yardimer olur. ‘Using Data Analytics Techniques to
Evaluate Performance’ baslikli onuncu boliimde yoneticilerin performans
verilerini analiz etme, karar alma ve iyilestirmede kullanabilecekleri temel
analitik araclar ve cesitli teknikler iizerinde durulmaktadir. Ayrica saglik
hizmetleri veri analitiginin temel kavramlari, veri tiirleri, tanimlayict ve
cikarimsal istatistikler ve performansin daha 1yi anlagilmasina iligkin verilerin
nasil raporlanmasi gerektigine iliskin yontemler agiklanmaktadir.

Performans: iyilestirmeye yonelik tasarimlar yapilirken -elestirel
diisiinme esastir. Kalite yonetimi baglaminda, elestirel diisiinme becerilerini
yonlendirmek ve gelistirmek igin ¢ok sayida yaklasim ve ara¢ kullanilir.
‘Designing and Implementing Improvements’ baslikli on birinci bolimde,
stire¢ iyilestirme modelleri olan PUKO, Alt1 Sigma, Yalin Strateji ve Yalin
Alt1 Sigma modelleri agiklanmaktadir. Bununla birlikte karmasik sistemlerde
iyilestirmelerin uygulanmasinda dort adimda (unintended consequences,
small wins, begin with the end in mind, ve creative tension) ele alinan bir
stire¢ degerlendirilmektedir. Bu bdliimde yazar, yoneticilerin performans
tyilestirme diislincelerini gelistirmelerine ve giliclendirmelerine yardimci
olacak yaklasimlar ve ¢ergeveler lizerinde durmaktadir.

‘Using Improvement Teams and Tools’ baslikli on ikinci boliimde
performans iyilestirme ile ilgili stratejilerin belirlenmesinden sonuglarin
izlenmesine kadar bir iyilestirme projesi ile ilgili kriterler vurgulanmaktadir.

65



Trakya University
Journal of Quality and Strategy Management
January 2023 Volume 3 Issue 1 (61-66)

Iyilestirme siirecindeki adimlar1 ortaya koymak ve belgelemek, firsatlari
degerlendirmek, performansi izlemek ve sonucunda elde edilen kazanimlari
korumak i¢in bir¢ok farkli ara¢ ve teknik kullanilmaktadir. Onuncu boliimde
ele alinan iyilestirme ara¢ ve tekniklerine bu béliimde daha ayrintili olarak
yer verilmistir. Bir iyilestirme projesinin ¢esitli adimlarinda kullanilan bu
arag gereglerin nasil, ne zaman ve neden kullanilacaginin ayirt edilmesi, hangi
araclarin bir iyilestirme projesi icin en 1iyi sekilde uygulanacaginin
belirlenmesi boliimiin ¢iktilari olarak degerlendirilmektedir.

Hasta giivenligi bir saglik kurulusundaki kalite yonetim faaliyetlerinin
ana unsurudur. Hastalar1 hatali tibbi uygulamalardan korumak, hatalara neyin
sebep oldugunu ve nasil 6nlenecegini anlamaktan geger. Kitabin ‘Making
Healthcare Safer For Patients’ baslikli on {iglincii ve son boliimiinde, saglik
kuruluslarinda tibbi hatalarin nasil ortaya ¢iktigi, hata tiirleri, hasta giivenligi
Olglim faaliyetleri, proaktif ve reaktif hasta giivenligi 6nlemleri ve hasta
giivenligi iyilestirme yontemleri agciklanmaktadir. Saglik hizmetlerini hastalar
icin daha giivenli hale getirmede kalite iyilestirme tekniklerini kullanmanin
yani sira bu boliimde hasta giivenligi iyilestirme ile ilgili yaygin kullanilan
iki model olan ‘Kok Neden Analizi’ ve ‘Hata Modu ve Etkileri Analizi’
tizerinde durulmaktadr.

Patricia L. Spath’in kaleme aldig1 bu giincellenmis besinci baski, saglik
hizmetlerinde kalite ve giivenligin denetlenmesinden hasta bakimiyla ilgili
hayati Oonem tasiyan siireglerin iyilestirilmesine kadar sistemde dogrudan
veya dolayli olarak yer alan herkesin faydalanabilecegi bir eser olarak
degerlendirilmistir.
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T.C. TRAKYA UNIVERSITESI
KALITE VE STRATEJi YONETiMi DERGISI
YAZIM KURALLARI

T.U. Kalite ve Strateji Yonetimi Dergisi’nde, asagida belirtilen sartlara uyan
eserler hakem degerlendirme stirecine alinmaktadir.

Calismalarini dergimize gonderen yazarlardan, Ana Makale Dosyas1, Kapak
Dosyast ve Telif Hakki Anlagsmasi Formu talep edilmektedir. Hakem
degerlendirme siirecinin gecikmeye ugramamasit ve slirecin derhal
baslatilabilmesi icin yazarlarin dosyalarin1 agsagida belirtildigi sekilde
yiiklemesi 6nem arz etmektedir.

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

Calismalar Word programina goére 12 punto, Times New Roman yazi
karakteriyle, tek satir araliginda yazilmalidir. Paragraflar arasinda énce 0
sonra 6nk bosluk birakilmalidir. Dipnot kullanildiginda dipnotlar iki yana
yaslanmig olarak, 10 punto Times New Roman karakteri ile yazilmalhdir.

A4 kagidina kenar bogluklar tist 6.2 cm, alt 5.5 cm, sag ve sol 4 cm, st 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 dosyasinda
belirtildigi formatta diizenlenmelidir.

Calisma 8000 kelimeyi gegmemelidir.
Telif Hakki Anlasmas1 Formu
Form web sitesi lizerinden yazarlara sunulmaktadir.

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

Dergimiz yayn politikas1 geregi caligsmalarin benzerlik oran1 %20 nin altinda
olmalidir. Benzerlik raporlar1 Editér Kurulu tarafindan alinmaktadir. %20
benzerlik oraninin altinda olsa dahi Editér Kurulu metin tizerinde degisiklik
yapilmasini talep edebilir.

Kapak dosyasi
Ormnek kapak dosyas1 web sitesi iizerinden yazarlara sunulmaktadir.
Ana makale dosyasi

Ornek ana makale dosyas1 web sitesi iizerinden yazarlara sunulmaktadir. Ana
makale dosyast yazim kurallar1 ve Ornek dosyaya uygun bir sekilde
diizenlenmeyen calismalar hakem degerlendirme siirecine alinmaksizin, 6n
kontrol siirecinde reddedilmektedir.

Ana makale dosyas: Tiirk¢e ve Ingilizce baslik, 6z ve anahtar kelimeler ile
baslamalidir.

Tim paragraflarin ilk satir1 1 cm igeriden baglamalidir.

Ana bagliklar biiylik harfle ve metin gdvdesini ortalayacak sekilde, alt
basliklar ise her sozciigiin ilk harfi biliylik olacak sekilde, 1 cm igeriden
baslamalidir.

Tim bagliklar (Giris ve Sonug¢ hari¢) numaralandirilmalidir. Her baglik
altinda agiklayici bir boliim yazildiktan sonra yeni bir bashik eklenmelidir.

Tiim tablo, sekil ve resimler numaralandirilmali ve adlandirilmalidir. Tablo
adlar1 istte, sekil ve resim adlar ise altta verilmelidir. Tiim tablo, sekil ve
resim adlar1 ortalanmali, 11 punto Times New Roman yazi karakteriyle
yazilmalidir. Kaynaklar1 (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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Calismalarda “metin i¢i kaynak gosterim” (APA 6) yontemi kullanilmalidir.
Kaynakga kullanilan kaynak gosterme yontemine uygun bir sekilde, tek bir
baslik altinda alfabetik olarak siralanmalidir.

Varsa ekler kaynak¢adan sonra eklenmelidir.
Metin ici Gosterim Yontemi

Istifade edilen kaynaklar metin icerisinde kaynakca baglaciyla “yazar ve y1l”
yontemine gore, yazarin soyadi, basim yili ve sayfa numarasi verilerek
yapilmalidir.

a. Yazarin adi yaz1 i¢inde gegiyorsa, kaynagin yili parantez iginde
yazilmalidir.

Ormnek: Yildirim (1966). ya da sayfa no vererek, Yildirim (1966: 70-97).
b. Bazi durumlarda yazarin adi parantez iginde verilebilir.
Ornek: Bu alanda yeni gelismeler kaydedilmektedir. (Raths, 1967: 40-85).

c. Ayni 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 soyadlar1 yazilir.
Ornek: Massialas ve Cox (1966: 37-66).

e. Soyadlar1 ayn1 olan iki yazarin ayn1 yilda yaymlanmis eserleri, adlarinin ilk
harfleri ile ayirdedilir.

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

f. Kaynagin yazari ikiden fazla ise, birinci veriliste biitlin soyadlar1 yer alir.
Ornek: Bursalioglu, Aydim, Kaya, (1995: 120-145).

g. Daha sonraki veriliglerde “vd.” kullanilir.

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.

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

1. Yazart belli olmayan internet kaynaklarina atif yapilirken, parantez agilir,
s0z konusu internet kaynaginin baslhigindan birkac kelime segilerek tirnak
icine alinir, daha sonra yil1 yazilarak parantez kapatilir.

Ornek: (“Internette 1 saniyede”, 2017)
Kaynakc¢a diizenlemesi

Calismada yararlanilan kaynaklar, tek bir Kaynakca baghigi altinda
verilmelidir. Internet kaynaklari da dahil olmak iizere tiim kaynaklar
alfabetik olarak siralanmalidir.

Internet kaynaklarina Erisim Tarihi: eklenmelidir.

APA 6 yontemi i¢in  belirtilmemis hususlarla ilgili  olarak
https://www.tk.org.tr/APA/apa 2.pdf adresine bagvurulabilir.



