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OZET

Toplam Kalite Yonetimi anlayinda yapilan hegin muisteri odakli
oldugu ve migteri memnuniyetinin ¢ajan memnuniyeti ile ganac@ gz
Onine alindiinda, etik davraglarda bulunan cajanlarin  6nemi
anlgilmaktadir. Bu ¢calima hizmet sektoriinde (klinik, cevreghdl, gida
vb. analizler) faaliyet gosteren Refik Saydam Hdmha Merkez
Bagkanligi ve Bolge Mudurlukleri ¢caganlarinin, tikenmgiik ve etik iklim
(is ahlaki) konularindaki algilarinin kalite yonetiistemi (izerine etkisinin
belirlenmesi amaciyla yapilgtir. Calsmada Maslach Tukengtik
Envanteri,Victor & Cullen Etik iklim Skalasive TS EN ISO 9001: 2000
Kalite Yonetim Sistemi standartindan yararlanilanakirlanan bir anket ile

veriler toplanmy ve analiz edilmitir. Sonuc¢ olarak etik iklim ve
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tukenmilik sendromunun kalite yonetim sistemi Uzerinde isitin
gosterildgi bir model olgturulmutur.Bu modele gore etik iklim ile
tukenmilik sendromu arasinda negatif yonde anlaml; tikglikie kalite
yonetim sistemi arasinda negatif yonde anlaml; iklim ve kalite yonetim
sistemi arasinda pozitif yonde anlamlh bigkli oldugu tespit edilmitir.
Ayrica kalite yonetim sistemini en iyi aciklayanghasiz dgiskenlerin
yonetimin sorumlulgu ve 6lgme- analiz- iyilgirme; etik iklimi en iyi
aciklayan bgimsiz dgiskenlerin yardimsever ve ilkeli yaklen;
tukenmiligi en iyi agiklayan baamsiz dgiskenlerin duygusal tikenme ve

duyarsizlama oldgu goralmigtir.

Anahtar Kelimeler: Etik, Etik iklim, Tukenmilik Sendromu, Kalite

Yonetim Sistemi
GIRIS

Toplam kalite ve mgieri memnuniyeti kavramlarinin yayginlik
kazandgl 1980’ lerden sonra bircok firmanin, bu moda kavex!
benimsemek icin drgltsel yapilarindagideme gittiklerini gérmekteyiz.
Ancak o6rglt icindeki zihniyeti yani gerleri ve inanclari déstirmeden
sadece belli programi ya da Orgutsel tasarimi apgulayarak orgut
kaltarinin dgisecesi yanlis bir beklentidir (Arslan, 2001). Bir orgitte
insanlarin nasil davranmasi ve birbirini nasil letkiesi gerekgini
bicimlendiren, glerin nasil yapildiini gosteren, paydan inanclar,
tutumlar, tahminler ve beklentiler modeli (Akin@Q98) olarak tanimlanan
orgut kdltart eylemlerde sireklilik ve o6rgitsel dawslarda uyum
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sgilayaca& icin oOrgutsel iklimin ortaya cilkmasinda ©6nemli | ro
oynayacaktir. Orgutteki ic ve dicekismeleri, & sureclerini ve fiziksel
dizeni, ilesim ybntemini ve sistem icindeki otoritenin kullannm

yansitan orgut iklimi (Yalginkaya, 2000)sgbrenlerin davraglarinin

anlasllmasina yardimci olan bir faktorduir.

Kurulus calsanlarinin  potansiyelinin tam olarak sgana
gecirilmesi sayesinde hem galnlar hem de orgit en Ust dizeyde yarar
sgzlayacaktir. Ancak cajanlar, kendi duygusal birikimlerinden 6din
vererek, her giin hizmet verdikleri bireylerin ve nle ailelerinin
gereksinimlerine cevap vermek durumunda kalmakediMeslginden ya
da kinden dolayl insanlarla tek yonll, yani sadece cvelbir iletisime
girmek zorunda kalan bireyler verdikleri kadar atahklari durumlarda,
surekli kendilerinden bgeyler verdiklerini dgiindikce, bir sire sonra
tukendiklerini hissetmeye blamaktadirlar.

ETIiK IKL iM

Etik sozcigl, Yunanca “karakter” anlamina gelen “ethos”
sozciglinden turetilmgtir. istenen bir ygamin aratiriimasi; butiun etkinlik
ve amaglarin yerli yerine konulmasi; neyin vyapifacaya da
yapllamayac@nin; neyin istenecgg ya da istenemeyegmin; neye sahip

olunacg! ya da olunamayagain bilinmesidir (Pehlivan, 2001).

Bir Orgutin etik iklimi, 6rgitsel kdamda ahlaki olarak dwu veya
yanlsin ne oldgunun sinirlari olaraksiev goren yerlgk normlar ve
uygulamalarla olgmaktadir (Ozgener, 2004). Orgittezeli bireyler icin
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onemli olan bir karar verme durumu ile kéasildiginda, bir orgit Gyesi
“dogru” alternatifi en azindan o6rgitin bekacisina uygun olani nasil
tanimlamalidir? Bu bilgi, si iklimini olusturmaktadir ve § bainda etik
davranglarin olisumunu belirler (Sgnak, 2005:38). Victor ve Cullen
sosyal normlar, organizasyonel davgtam ve kaliplar, gletmeye o6zel
faktorler gibi etkenlerin organizasyonun etik ikiimh etkiledigini ve
gelistirdigini belirtmektedir (Neubaum, Mitchell, Schminke; ®D335-
347).

Kuramsal ve deneysel ilk ¢giina 1980’ i yillarin sonunda Victor
ve Cullen tarafindan yapilgtir. Teorik olarak etik iklim boyutlargekil.1
ile gosterilmektedir.

Bireysel Orgiit Gikar | yeteriilik
Cikar

Arkadaslik Takim Ruhu Sosyal

Sorumlulu
k
Kisisel Ahlak Orgiitun Yasalar ve
Kurallar ve .
. : Mesleki
Yontemleri
ilkeler

Sekil 1. Teorik Etikiklim Tarleri

Kaynak: Victor, B.& Cullen, J.B., 1988 :104 180



Tabloda, etik iklimin iki boyutlu teorik bicimi gditmektedir.
Birinci boyut, orgutsel karar vermede etik Olcltleegoistlik,
yardimseverlik, ilkeli); ikinci boyut, etik karamda referans olarak
kullanilan (bireysel, yerel, evrensel) analiz dieggi gostermektedir. Bu
iki boyut tablo haline getirilgiinde dokuz teorik etik iklim tUrl ortaya
cikmaktadir(Victor ve Cullen, 1988:101-125).

Bir firmanin etik iklimi, teorik olarak temellendiip; deneysel
aragstirmalardan sonra; 6zen gosterme, kanun ve kokilesllar , yarar ve
bagimsizlik olarak fiilen bg boyut bg&laminda tanimlanrgtir. Etik iklim

boyutlariSekil.2 ile gésterilmektedir.

Ozen
Gosterme

Bagimsizlik Kurallar Kanun

Sekil. 2 Etik Boyutlar
Kaynak: Neubaum vd., 2004: 337

Etik iklimin 6zen gOsterme boyutu, cakanlara, firmaya ve
dinyaya kan sergilenen 6zenle ¢kilidir. Kanun boyutu, timiyle diinya
tarafindan belirlenen davragrkurallariyla ilgilidir. Kurallar boyutu, firma
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tarafindan kabul edilen davrankurallariyla ilgilidir. Yarar boyutu,
bireylerin kiisel cikarlari ve dletme tarafindan harekete gecirilen
davranglarini kapsar. Bagimsizlik boyutu , kabul edilebilir davrapi
icindeki bireyin kiisel kurallariyla ilgilidir ( Neubaum, Mitchell,
Schminke; 2004: 335-347)

Egoist iklimin hakim oldgu organizasyonlarda 6rgutselghbgin
gelismesini beklemek olasi didir. Organizasyon c¢ikarci davratari ve
tutumlar (yalan séyleme, calma vb...) onaylarsagaalarin organizasyon
ve organizasyondaki gkr bireyler icin ¢cok daha az kaygilanmasi
muhtemeldir (Cullen, Parboteeah, Victor, 2003: 127-141). Yashaer
iklimlerde, orgut Uyelerinin organizasyon icinde deginda birbirlerinin
iyilikleri ile alakadar olmasi beklenir. Gruplaritipik karakteristikleri
(yardimlgma, dayarnsma, kasilikli bireysel sempati, gérevier hakkinda
pozitif disinme vb...) organizasyon uyeleri arasinda olumluitiggzinde
etkileyici bir atmosfer kurmayr mimkin kilar. Bukigtorganizasyonun
kurallara uygun olarakslemesinde yiiksek hlik gosterilen davraglar,
tehditlere kagi organizasyonu koruma, organizasyon hakkinda gmayil
dogru/ guvenilir bilgi ve itibarla sonuglanitlkelilik etik 6lgutu, Victor ve
Cullen tarafindan sosyal bir birimde normatif bekierin icinde yer alan
kurallarin, yasalarin, standartlarin aciklanmasi wgulanmasi olarak
belirtmistir. Genel olarak, etik bir ikilemle ylz ylze galigi zaman
organizasyon veya grubun normlari, karar verickrallar ve etik kodlara
bagl kalarak karar vermesini 6ngdrmektedir (Cullemriiteeah, Victor,
2003: 127-141).
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TUKENM iSLIK

Tukenmilik kavrami, psikoloji literatlriine Freudenbergé©(4)
tarafindan “Journal of Social Issues” da yayintaha makale ile girngtir.
Freudenberg, tikenme belirtilerini Ucretsiz klimilde cakan bireyler
Uzerinde goOzlemlengir (Perlman ve Hartman, 1982: 283-305 ).
Freudenberger’'e gore tikenme; enerji, glic veyaddar Uzerindekigr
taleplerden dolayl Bkarisiz olma, enerjinin bitmesi, galarinin
problemlerinden bunalma ve bunun da duygusal olgoddsun ve talepkar
bireylerle, devamli si baskisina atfedilmesiseklinde tanimlangtir
(Kahill, 1988 :284-297). Tukennlik; 6zellikle birey iyi bir performans
gosterdgi halde bu cabasinin kaliginda uygun bir 6dul alamagi veya
takdir edilmedgi ve bunu da kabul edemgdizamanlarda gorilmektedir.
(Timkaya, 1996: 28). Cherniss ise tukegligi, asiri baglilik sonucu
olusan bir rahatsizlik olarak goérmive airi stres ya da doyumsuga
gosterilen tepkiyle birlikte sten geri cekilme olarak ifade etgtit (Ok,
2002:18).

Tiukenme kginin bir evreden dierine gectii kesikli bir stre¢ dgil,
surekli bir olgudur (Ergin, 1992:143-160). Tukesgliki kavrami yorgunluk,
yipranma ve § doyumsuzlgu kavramlarindan farkli bir kavramdir ve
bunlarla kagtirilmamalidir (Maslach ve Jackson, 1986:6-10). @nikilik
kronik yorgunluk sendromuyla g¢kilendirilse de (Ungan ve Yaman,
2002:37-44) bireyin enerji kaynaklarinin stres gapdrgitsel keullar

karsisinda yok olmasina neden olan tikeglii belli bir dinlenme
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sonrasi ortadan kalkan bir yorgunluk haligidigir. TUukenmgligi stresten
ayiran en 6nemli 6zellik, tikenstigin ¢alsan ile kagisindaki kii arasinda
olan sosyal ikki kaynakli bir stres olmasidir (Slnter vd., 20@614).
“Tukenmilik, isi geresi yogun duygusal taleplere maruz kalan ve sirekli
diger insanlarla ylz ylze csinak durumunda olan gilerde gorilen
fiziksel bitkinlik, uzun sureli yorgunluk, caresizl ve umutsuzluk
duygularinin, yapilan se, hayata ve der insanlara kar olumsuz
tutumlarla yansimasi ile glan bir sendromdur (Maslach, Schaufeli, Leiter,
2001:397-422). Maslach, tukenmgligi duygusal tikenme (emotional
exhaustion), duyarsizlma (depersonalization) ve gk Kkisisel baari

(diminished personal accomplishment) olarak U¢ bayele almgtir.

Maslach’'a goére tukensligin en 6nemli bilgeni olan duygusal
tukenme; genel bir duygu, ilgi ve given kaybi yaanyorgunluk,
kullaniimiglik , sinirlilik, hayal kirikhgi ve yipratiimghk duygularini icerir (
Gaines, Jermier, 1983:567-586). Gahlarda orgutsel ve ¢sel yondeki
beklentilerin, duygusal tukenglikle dogrudan ilgkili oldugu
bilinmektedir. Argtirmalar ygun iliskilerin uzun sire devam ettirilmesini
gerektiren glerde calanlarda gozlenen duygusal tikegligin, rutin
islerde calanlarda gozlenen duygusal tikeglikien daha fazla oldiu
belirtiimektedir (Cordes vd. 1997:685-701). Duyduskenmilik yasayan
calisanlar duygusal anlamda kendileriglerine verememektedirler. Stres
ve motivasyonun tiukenglikte 6nemini vurgulayan agarmalar, § stresi
yuksek olmasina gmen motivasyonu diik olan ¢akanlarin tikenmsiik
yasamadiklarini belirtmektedir. Bireyirsiinedeniyle fazla yiklenmesi ve
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bu yiksek uyariimanin uzun sirmesi duygusal tukgngnidogurmaktadir
(Wright ve Bonett, 1997: 491-499).

Tukenmiligin ikinci bileseni olan duyarsizkana; cevresini, sini
kontrol edemediini disinen ¢akanin, olumsuz bir olayla kafastiginda
kendini caresiz hissetmesi ve bu durumlgabaikmak icin makine gibi
davranmaya bgamasi, duyarsizémasiseklinde gdzlenmektedir (Cordes
vd. 1997: 685-701). Cahn, miterinin/ hizmet verilenin hayatinda
gerginden fazla yer tutgunu digunmektedir.(Wright ve Bonett 1997:
491-499). Orngin; bu aamada bir hekim hastalarini birey olarak
algilamaktan ¢ikip ve birer hastalik olarak algdgan balamaktadir. Boyle
kati bir tavirla yaklgma eilimi, hastalarin sorunlarini hak ettikleri
disinmeye kadar varabilmektedir (Deckard, Hicks ve Biani992:224-
228).

Tukenmiligin G¢lncl bilgeni olan ksisel bgari noksangii ise
calsanlar takdir edilmediklerini diiindUklerinde ortaya cikmaktadir.
Kisinin kendini, olumsuz ve alayci olarak glendirmesi durumudur
(Ergin, 1992:144). Ki, kendini caresiz ve olaylari kontrol edilemez
hissettginde yeteneklerini sorgulamaya steemakta ve bu durum disel
basari noksanfiina neden olmaktadir. Cgdn kinde baarisiz oldgu
dislincesiyle tatminsizlik duymakta ves i disindaki faaliyetlere
yonelmektedir (Wright ve Bonett 1997:491-499)sikel bgari noksangi
grup calgmasi yapan bireylerde daha fazla gézlenmektedird€3ovd.,
1997:685-701). Dduk Kkisisel baari hissi bireyin, ayni zamandg i

basarisindaki eksiklikten aci ¢cekmeskira yorulmus olmasi, etkisizlik
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ve hayal kiriklgl duygulari ve anlamsiz ¢fke duygularindan aci gedim
durumu olan mesleki depresyona da sebep olgl@im, 1991: 34). Ne
yaparsa yapsin, ne denli cabalarsa c¢abalasin darubid degisiklik
yaratamadii algisi kide bir yilginlik yaratmaktadir. Ki, isinde
ilerlemedgini hatta gerilediini dUsundr, harcagy cabanin bir ge
yaramadgina inanir ve potansiyel gicinin yeterginii gorip yilginiga
dismektedir.

Cinsiyet, yg, medeni durum, c¢alma deneyimi, son kurumda
calisma suresi, gelir diuzeyi, ¢iik, iskoliklik, beklentiler tikenmilige
neden olan bireysel sebeplerdiin niteligi, calsilan kurum tipi, cakma
suresi, kurum o6zellikleri,si yikd, & gerilimi, yonetim §lerinde gecirilen
zaman, Onemli kararlara katilmama, Orgltsdeyis hatalari, yuksek
performans gerektirensler, hizmet verilenlerle olan ikiler, yetersiz
personel, yetersiz arag, 6rgit iklimi ve ortamifG4991), kontrol, édiller,
aidiyet- birlik duygusu- grup olma, adalet, géeler (Surgevil, 2005),
orgitin plan ve prosedurlerinden kaynaklanan sarunheslekdgdarla
iliskiler ve catgmalar, yoneticilerle ikkiler (Ormen, 1993), cok fazla
sorumluluk ve c¢ok az destek, wgté€ri gereksinimlerinin finansal-
birokratik—idari nedenlerle kgtanamamasi, denetim yetersgtliorgutsel

tukenmilik sebepleri olarak verilebilir.

Tukenmilige maruz kalan caglnlarda fiziksel, psikolojik ,
davrangsal sorunlar ygnmaktadir. Tukenrglik arttikca ice kapanma,
sabirsizlik, hggorisuzlik giliminde arts, is ortamindan uzakiabilmek

icin molalari uzatma gigimlerine de rastlanmaktadir. Ozellikle hizmet
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sektoriinde gérev yapanlar icig, Kaynakl talepler ve bireyler arasindaki
olumsuz etkilgimler is- kurum- meslek bgiligini yok etmektedir (Cam,
1991: 48). isle ilgili gerginligin iste verimi ve Uretimi dg§iirme, &
doyumunu azaltmaseé gecikme, 6zUr uydurarak hi¢ gelmeme ya da i
tamamen birakma, sonucta da deneyimli personadm teftulamamasi gibi
kurumsal sonuclari da vardir (Alparslan vd., 199Y.:2

KAL ITE YONET IM SISTEMIi

Toplam Kalite Yoénetimi (TKY), miéteri odaklilgina
dayanmaktadir. TKY' deki ¢cgimalarin ve iyilgtirmelerin geneli, miteri
memnuniyetini amaglamaktadir (Tutuncu ve Dogan,5200utuncu ve
Dogan, 2004). Mgteri terimi, hem i¢c hem de dimdisterileri ifade
etmektedir (Tutuncu vd., 2005). Organizasyonel grenfinsi iyilgtirmede,
kalite ybnetim sistemlerinin dnemini biyiktir. 1S@01:2000 kalite
ybnetim sistemi mgieri memnuniyetine dayanan ve bunu iceren
kisimlardan olgmaktadir (Chan, 1998). ISO 9000 standartlari seitggli
aktiviteler ve standartizasyonun gefiesini dizenlemek icin  yapilgi
resmi olmayan bir dizenlemedir. Amac Urln ve hitengt uluslararasi
degisimini kolaylastirmak ve entelektiel, bilimsel, teknolojik ve ekonik
alanlarda gbirligini gelistirmektir (Bhuiyan ve Alam, 2005). Standardin
gereklerinin yerine getirilmesi, sadece uygunlukyase olup, o6rgitte
kalitenin son noktasina veya mukemmili ulgildigi anlamina
gelmemektedir. Fer bir ifade ile kalite yolculgunun ilk basamani
olusturmaktadir (Tutuncu vd., 2007).
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TS EN ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi , getek kalite
sistemi olgturmak gerekse mevcut kalite sistemini geldendirmek
amaciyla kullanilan bir kalite yonetim sistemi mbdie. Bu standart, sekiz
adet kalite yonetimi ilkesine dayanmaktadir. Ustngtim tarafindan
organizasyonlarini yiuksek performansagrdo yonlendirmek igin bir
cerceve olarak kullanilan bu ilkeler; gtéri odaklilik, liderlik, calsanlarin
katilimi, strec¢ yakkami, sistem yaklami, strekli iyilstirme, gerceklere
dayali karar verme, katkli faydaya dayali tedarikci gkileridir.

TS EN ISO 9001:2000 , mgierinin isteklerini ve yurirlikteki
mevzuatin gereklerini surekli olarak kdayabildigini gostermesi gereken
ve migteri memnuniyetini arttirmay amaclayan bir orgasigon acisindan
kalite yonetim sistemi icin ne geregii belirtmektedir (TUtinci, Dgan,
2003). Misteri gereksinmelerine en iyi cevap verebilecek apinin
kurulmasini sglayarak, ayni amaca hizmet eden Toplam Kalite Yiémiee

bir taban olgturan bu standartin maddelgdyledir:

1. Kapsam, 2.Atif yapilan standart ve dokimangar,Terimler,
tarifler, 4. Kalite yonetim sistemi, 5. Yonetimisorumluligu, 6. Kaynak
yonetimi, 7. Uriin gercekjtirme, 8. Olcme, analiz ve iygérme.

Bu kuramsal veriler siginda, laboratuarlara yonelik olarak bazi
alanlarin incelenmegii ve buna bgl olaraksu hipotezlerin argirilmasinin
ve yanitlanmasinin gou olac& kanisina varilmgive calgmanin sinirlari
bu hipotezler kapsaminda belirlergtiri
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H1: Tukenmglik sendromu ve etik iklim § ahlaki) arasinda negatif yonlu
bir ili ski vardir.

H2: Tikenmilik sendromu ve kalite yonetim sisterarasinda negatif
yonla bir iligki vardir.

H3: Duygusal tikenme ile tikensgtik sendromu arasindagki vardir.

H4: Duyarsizlama ile tikenmilik sendromu arasindagki vardir.

H5: Yardimsever yakkam ve & ahlaki arasinda bir gki vardir.

H6: ilkeli yaklasim ve & ahlaki arasinda bir gki vardir.

H7: Yonetimin sorumlulgu ve kalite yonetim sistemi arasinda bigkli
vardir.

H8: Olgme, analiz, iyilgtirme ve kalite yonetim sistemi arasinda bigkili

vardir.
CALI SMANIN AMACI ve ONEM i

Alan argtirmasi, Refik Saydam Hifzissihha MerkezsBmligi ve
Bolge Mudurliklerinde kalite yonetim sistemi konoga yapilan ilk
calisma Ozellgi tasimaktadir. Calmanin amaci, kurum ¢ghnlarinin etik
iklim ( is ahlaki) ve tukenmglik Uzerine algilarinin, kalite ydnetim
sistemleri Gzerine etkisinin belirlenip bir modedligtiriimesidir. Turkiye’
nin en blyuk ardirma laboratuarlarindan biri olan Refik Saydam
Hifzissihha Merkez B&anligl ve Bélge Mudurluklerinde,hentiz bu tipbir

calisma yapilmamasindan 6tird, gtrema ayri bir Sneme sahiptir.
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ARASTIRMANIN YONTEM i

Maslach Tikenmglik Envanteri, Victor & Cullen Etik Iklim
Skalasi, TS EN ISO 9001: 2000 Kalite Yonetim SidegmStandarti,
demografik dgerlendirmelerden okan 85 soruluk bir anket ile veri
toplanmgtir. Calsma icin bolgelere gonderilen anketlerin 292 adetii g
gelmitir. Bununla birlikte 5 anket yeterli veri ve anlalrga sahip olmagh
icin, kapsam dinda tutulmwgtur. Veri analizinde kullanilan anket sayisi
287 adettir. Ankette demografik sorular kapali ueltik iklim, tikenmglik,

kalite yonetim sistemleri ile ilgili sorular iseadik 6l¢esi ile sunulmugtur.

Elde edilen veriler sosyal bilimler icin ggirilmis olan SPSS 13.0
istatistik paket programi ile analiz ediktii. istatistiksel olarak veriler
tanimlayici ve cikarimsal istatistik acisindan elenmstir. Bu nedenle
demografik sorularin frekans glamlari ele alinmgtir. Daha sonra verilerin
gecerlilik analizi yapilmy; guvenilirligi (Cronbach Alpha) test edilstir.
Faktorlerin etkilgimlerini ortaya koymak amaciyla Pearson Correlation
Matrix’ ten yararlaniimgtir. Son olarak d&éskenlerin anlamligini ve 6nem

siralarini belirleyebilmek icin, regresyon analdem yararlaniingtir.

ARASTIRMANIN BULGULARI

Kuramsal cerceve kapsaminda, saremanin 6ngoérilen modeli
asagidaki gibi cizilmistir.
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Olgme, Analiz,
iyilestirme

Yonetimin u
Sorumlulugu

Genel Sartlar

Hiz. Planlanmasi
ve Satin Alma

Hiz. Saglanmasi ve
Izlenmesi

Kaynak Yonetimi

Arastirma anketine katilanlarin demografik gdami ve profili
Tablo-1' de gérulmektedir.
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Tablo-1. Orneklem Profilinin Sayisal ve YiizdesegDani

YAS SayI Yiizde ANSIYET Say! Yiizde

18-32 48 16,7 Kadin 141 49,1

33-42 123 42,9 Erkek 126 43,9

43 ve Uzeri 101 35.2 Toplam 267 93

Toplam 272 94,8 Kayip 20 7

Kayip 15 5,2 Genel Toplam 287 100

Genel Toplam 287 100

EGITIM SayI Yizde CALISMAYILI  Sayi Yizde

DURUMU

Lise ve alti 44 15,3 0-5 27 9,4

Universite 169 58,9 6-10 38 13,2

Universite tizeri 58 20,2 11-20 128 44,6

Toplam 271 94,4 21 ve Uzeri 78 27,2

Kayip 16 5,6 Toplam 271 94,4

Genel Toplam 287 100 Kayip 16 5,6
Genel Toplam 287 100

iSYERINDE Say! Yiizde

CALI SMA YILI

0-3 60 20,9

4-6 70 24,4

7-9 33 11,5

10 ve Uzeri 104 36,2

Toplam 267 93

Kayip 20 7

Genel Toplam 287 100

Verilere 6ncelikle faktér analizi uygulanstir. Faktdr analizinin
sonugclari Tablo- 2, Tablo -3, Tablo -4 'de sunaktadir.

Kalite Yonetim Sistemi icin; Barlett testi sonucu 6413.472gdei

ve p<.001 dizeyi ile Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem93R olarak
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gerceklgmistir ki,

bu deger kabul edilebilir sinirlaicindedir. Verilere

uygulanan Principal Component analizinde Varinsagengi kullaniimis

Ozdezerleri (Eigenvalue > 1pirin Uzerinde olan veriler gerlendirmeye

alinmstir. Yukleme oranlari 0.30'dan azan dgiskenler, konunun daha

belirgin ortaya konmasi amaciylagéelendirme daunda tutulmglardir. Bu

veriler si1ginda 36 dgiskenin alti faktor altinda, toplam farki (varyanb)

68,472 oraninda tanimlayarak giusu saptanngtir. Bu oranin makul

sinirlar icinde oldgu saptannstir ( Hair vd. 2000) .

Tablo-2.Kalite Yonetim Sistemi Maddelerinin Faktdr Analizi

1. FAKTOR:

Olgme, Analiz, yilestirme
ic tetkik

Siireg performansi
Uygunluk
Memnuniyet

Veri analizi

Kayit

Onleyici faaliyet
SarekKli iyilestirme
Duzeltici faaliyet

2. FAKTOR:
Yénetimin Sorumlulugu
Kalite sorumlusu
Politika

Planlama

Hedefler

Yetki

Gozden Gegirme
fletisim

Musteri Odaklilik
Yonetimin Sorumlulgu

FAKTOR YUKU

0,778
0,744
0,704
0,654
0,652
0,627
0,567
0,553
0,524

0,775
0,713
0,704
0,688
0,611
0,483
0,475
0,459
0,442

Sonuglari
¥
o
w =
= 2 <
w < <5 <§( [ P
QD % - 0l 3 L <
mZ = 4a) < © T
a ZN = u o
N © D 04 o 3
O W = > (@) L <
30,41
16,294 45262 2,871 8 0,915 0,001
2,394 6,649 3,129 9,447 0,897 0,001

193



3. FAKTOR: 73,78

1,795 4,985 2,936 0,850 0,001
GenelSartlar 3
Dokiiman Kontrolii 0,808
Kayitlarin Kontrol 0,773
Dokiimantasyon 0,766
Kalite El Kitabi 0,661
Sirecler 0,624
4. FAKTOR:
Hizmetin Planlanmasi ve 1,758 4884 3514 4,475 0918 0,001
Satin Alma
Kurallara Uygun Depolama 0,798
Hizmetin Guvenki 0,750
Kalibrasyon 0,732
izlenebilirlik 0,694
Gegerlilik 0,533
5. FAKTOR:
Hizmetin Saglanmasi ve 1,219 3,387 3,596 50,50 0,857 0,001
izlenmesi 1
Muayene 0,790
Sartlara Uygun Satin Aima 0,774
Hizmetin Uygunigu 0,739
Hizmetin Gozden 0,433
Gecirilmesi ve Kayit
Birimlerarasiiletisim 0,402
6. FAKTOR:
Kaynak Yonetimi 1,190 3,305 2,855 22,35 0,814 0,001
7
Calisma Ortami 0,811
Alt Yapi 0,803
Kaynaklar 0,505

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olciimii= 0,932 vep < 0,001; toplam
farkin (varyansin) aciklanma orani 0,68472; Cronbak Alpha degeri
0,965 tir.

IIk faktorun tamimlady fark yiizdesi45,262 diizeyindedir ve dokuz
degisken ile ifade edilmektedir. Bu faktérin altinda imén dgiskenler; i¢
tetkik, sure¢c performansi, uygun olmayan hizmetiontkoll, birim
memnuniyeti 6lcimleri, veri analizi, kayitlarin tlasi, onleyici
faaliyetler, surekli iyilgtirme, duzeltici faaliyetler Gzerinedir. Rigkenler
incelendginde faktorin TS EN ISO 9001:2000 Kalite YOnetimst8mi
8.maddesi: ®lcme, Analiz ve lyilestirme” ile ilgili oldugu
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anlasilmaktadir.

Ikinci faktérin tanimladn fark ylizdesi 6,649 ' dur ve dokuz
degisken ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin altinda tm#n dgiskenler;
kalite sorumlusu, kalite politikasi, planlama, kalihedefleri, yetki ve
sorumluluk belirlenmesi, sistemin gézden gegcirilmeaketisim, musteri
odaklilk, yonetimin kaliteyle ilgili sorumlulgu Uzerinedir. Dgiskenler
incelendginde faktérin TS EN ISO 9001:2000 Kalite Ydnetinst8mi

5.maddesi: Yonetimin Sorumlulugu” ile ilgili oldu gu anlgilmaktadir.

Uctincu faktoriin tanimlagh fark yiizdesi 4,985 dir ve ke
degisken ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin altinda tm#n dgiskenler;
dokimanlarin kontrold, kayitlarin kontroll, apnla dokiimantasyon, kalite
el kitabi, sireclerin tanimlanmasi Uzerinedir.giskenler incelendiinde
faktorin TS EN ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sisternl 4.

maddesi:GenelSartlar " ile ilgili oldu gu anlgilmaktadir.

Dordinct faktorin tamimlagh fark yuzdesi 4,884 tir ve be
degisken ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin altinda tm#n dgiskenler;
kurallara uygun depolama, hizmetlerin guvginli kalibrasyon,
izlenebilirlik, gecerlilik Uzerinedir. Dgiskenler incelendiinde faktorin (
hizmetin planlanmasi ve satin alma TS EN ISO 9001:2000 Kalite
Yonetim Sistemleri 7. Hizmet ve Uriin Gercekiglimesi ile ilgili oldugu
anlasilmaktadir. Bginci faktorin tanimlagy fark ytzdesi 3,387’ tiir ve be
degisken ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin altinda tm#n dgiskenler;

muayene,sartlara uygun satin alma, hizmetin uyguily hizmetin
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gozden gecirilmesi ve kayit, birimlerarasi geti Uzerinedir. Dgiskenler
incelendginde faktoriin (hizmetin sgglanmasi ve izlenmeg3i TS EN ISO
9001:2000 Kalite Yonetim Sistemleri 7. Hizmet veibiGerceklgtiriimesi
ile ilgili oldugu anlgilmaktadir.

Altinci faktorin tanimlagy fark yizdesi 3,305’ tir ve ¢ disken
ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin altinda bulundgsiskenler; calsma
ortami, altyapi, kaynak glnmasi Uzerinedir. Bgskenler incelendiinde
faktérin TS EN ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Siskerin6.maddesi:

“Kaynak Ydnetimi” ile ilgili oldu gu anlgilmaktadir.

Birinci faktoriin ortalamasi 2,87; ikinci faktorintalamasi 3,12;
Uclncl faktorin ortalamasi 2,93; dordunct faktbanalamasi 3,51;
besinci faktdriin ortalamasi 3,59; altinci faktoriin adeimasi 2,85 olarak
gerceklemistir. Besinci faktor olan hizmetin gganmasi ve izlenmesine
calsanlar en yuksek ortalamayl vegterdir. Hizmetin planlanmasi ve
satin alma ile ilgili olan doérdunci faktor ikinan g/liksek ortalamaya sahip
olan faktorddr. Bununla birlikte kaynak yonetimeililgili olan altinci
faktore en dgilk ortalamayi vermglerdir (5 en yuksek, 1 en ik deser).

Faktér gecerlilik analizi sonucunda, geriye kalaregigken
ifadelerine guvenilirlik testi uygulanmtir. Kalite Yonetim Sistemine ait
verilerin genel Cronbach Alpha’si 0.965 olarak lomhustur. Ortaya ¢ikan
faktor gruplarina da ayni test uygulagnue parcalarin guvenilirlikleri
yukaridaki tabloda sunulngtur.
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Tukenmislik icin; Barlett testi sonucu 1892.841gdei ve p<.001
diuzeyi ile Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem 0.854 olarg&rceklgmistir ki,
bu deger kabul edilebilir sinirlar icindedir. Verilere gylanan Principal
Component analizinde Varimax sec¢ghnekullaniimis ve 6zdgerleri
(Eigenvalue > 1) birin Uzerinde olan verilergddendirmeye alinngtir.
Yukleme oranlari 0.35'ten az olan gigkenler, konunun daha belirgin
ortaya konmasi amaciyla geglendirme dyinda tutulmglardir. Bu veriler
Isiginda 18 dgiskenin Ug faktor altinda, toplam farki (varyansi)5% 386
oraninda tanimlayarak glwgu saptanngtir. Bu oranin makul sinirlar
icinde oldgu saptannstir.

Tablo-3.Tikenmislik Maddelerinin Faktdr Analizi Sonugclari

¥
g

E y P

B ' <

> ox - z s - P

w < <o o

:% L > B m i L <

= L E e < kY T

1 a) ZN = w o

< N © <D o a ]

L O W = > (o] T8 <
1. FAKTOR:

5,497 30,537 3,544 17,531 0,896 0,001
Duygusal Tikenme
Tiukenmi 0,846
Yorgun 0,811
Kullaniimig 0,782
Engellenmg 0,745
Bitkin 0,730
Gerginlik hissi 0,672
Katlanamama 0,613
Stres 0,602
2. FAKTOR:
2,709 15,052 3,704 10,524 0,798 4 901

Kisisel Basari ’
Olumlu Atmosfer 0,726
Sogukkanli 0,724
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Enerjik 0,693

Etkileme 0,688
Basarma 0,678
Neseli 0,659
3. FAKTOR:
1,764 9,797 3,769 9,345 0,724
0,001
Duyarsizlasma
Umursamama 0,750
Duyarsizlama 0,736
Nesnelstirme 0,729
Suglanma 0,564

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olciimii= 0,854 vep < 0,001; toplam
farkin (varyansin) aciklanma orani 0,55386; Cronbal Alpha degeri
0,852’ dir.

IIk faktoran tanimlady fark yizdesi 30,537 diizeyindedir ve sekiz
degisken ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin altinda lmén dgiskenler; i
dolayisiyla tikenmi hissetme, yorgun hissetme, kendigi ginii sonu
kullaniimis hissetme, engellenmihissetme, duygusal bitkinlik, gerginlik,
katlanma sinirinin sonuna gelme, insanlarlasigenin stres yaratmasi
Uzerinedir. Dgiskenler incelendiinde faktoriin duygusal tikenme ile ilgili
oldugu anlgilmaktadir.ikinci faktorin tanimlad fark yiuzdesi 15,052 dir
ve alti dgisken ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin altinda umén
degiskenler; hizmet verilenler ile yaratilan olumlu atsfer, sorunlar ile
sogukkanlilikla ba etme, enerjik olma, insanlarin hayatini olumluletke,
onemli sler bgarma, yakin camada kendini rgli hissetme Uzerinedir.
Degiskenler incelendiinde faktérin kisel bagari ile ilgili oldugu
anlasiimaktadir. Uglincu faktoriin tanimlgdifark yizdesi 9,797 dir ve

dort desisken ile ifade edilmektedir. Bu faktorin altinda lmén
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degiskenler; hizmet alanlari umursamama, onlargikduyarsiz davranma,
onlari nesneymi gibi gérme, sorunlar kaisinda suclanma Uzerinedir.
Degiskenler incelendiinde faktoriin  duyarsizea ile ilgili oldugu

anlasilmaktadir.

Birinci faktoriin ortalamasi 3,54; ikinci faktérintalamasi 3,70;
Uclincti  faktériin  ortalamasi 3,77 olarak gergekigir. Insanlari
umursamama, insanlara kaduyarsizlama, onlari nesnejérme, sorunlar
karsisinda sucglanma olarak belirleyen tglinct faktoén adayarsizlgma
calisanlar en yiksek ortalamayl vegherdir. Bununla birlikte duygusal
tukenme ile ilgili olan birinci faktdre en diik ortalamayi vermglerdir (5

en yuksek, 1 en guk dezer).

Faktor gecerlilik analizi sonucunda, geriye kalaregisken
ifadelerine guvenilirlik testi uygulangtir. Tikenmgli ge ait verilerin genel
Cronbach Alpha’si 0,852 olarak bulungtwr. Ortaya c¢ikan faktor
gruplarina da ayni test uygulargnve parcalarin givenilirlikleri yukaridaki
tabloda sunulmgiur.

Etik iklim (is Ahlaki) icin; Barlett testi sonucu 631.022 gdgi ve
p<.001 duzeyi ile Kaiser-Meyer-Olkin 6rneklem 0.74®larak
gerceklemistir ki, bu deer kabul edilebilir sinirlar igindedir. Verilere
uygulanan Principal Component analizinde Varimaecesgi kullaniimig
ve Ozdgerleri ( Eigenvalue > 1) birin (zerinde olan vaerile
degerlendirmeye alinmgtir. Yikleme oranlari 0.35'ten az olangigenler,

konunun daha belirgin ortaya konmasi amaciylgedendirme diinda
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tutulmuslardir. Bu veriler giginda 10 dgiskenin Ug¢ faktor altinda, toplam
farki (varyansi) % 58.761 oraninda tanimlayaraktaiu saptanngtir. Bu

oranin makul sinirlar icinde olgu saptannstir.

Tablo-4. Etik iklim (Is ahlaki) Maddelerinin Faktér Analizi Sonuglari

¥
g
g y X
B ' <
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x wg v < &
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1 FAKTOR: 3,224 32,241 3125 8028 0762 0,001
Yardimsever Yaklagim
Calsanlarin Dguntlmesi 0,845
Calsanlarin Refahi 0,742
Calsanlariniyili gi 0,721
En iyi Sonuglar 0,627
2. FAKTOR: 1,424 14,240 3545 5467 0565 0,001
Ilkeli Yaklagim
Politikalara Uyma 0,762
Kural,Prosedir Onemsigli 0,680
Cikarlara Zarar Verme 0,617
3. FAKTOR: 1,228 12,281 3300 14,895 0,578 0,001
Egoist Yaklasim
Cikarlara Hizmet 0,854
Cikar Gelgtirme 0,589
Cikarlarailgilenmeme 0,572

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Ol¢iimii= 0,743 vep < 0,001; toplam
farkin (varyansin) aciklanma orani 0,58761; Cronbak Alpha degeri
0,752 dir.

Ik faktorun tamimlady fark yizdesi 32,241 diizeyindedir ve dort
degisken ile ifade edilmektedir. Bu faktoriin altinda um#n dgiskenler;
calisanlarin dgunilmesi, cakan refahi, cajanlarin iyiligi, faaliyetlerden

en iyi sonucu alma Uzerinedir. Bigkenler incelendiinde faktérin
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yardimsever yakkam ile ilgili oldugu anlgiimaktadir. ikinci faktoriin
tanimladg fark yuzdesi 14,240’ tir ve Uc¢ gigken ile ifade edilmektedir.
Bu faktoriin altinda bulunan gigkenler; gyeri politikasina uyma, kural-
prosedirlere uymanin Onemisyéri cikarlarina zarar verebileceller
Uzerinedir. Dgiskenler incelendiinde faktortn ilkeli yaklgmla ile ilgili
oldugu anlgiimaktadir. Bu faktérde yer alarsyeri cikarlarina zarar
verebilecek gler desiskeni egoist yaklam desiskenleri arasinda yer
almasina karmn calsanlar tarafindan ilkeli yakiam desiskeni olarak
algilanmgtir. Uctinci faktoriin tanimlagh fark yiizdesi 12,281’ dir ve g
degisken ile ifade edilmektedir. Bu faktériin altinda tmén dgiskenler;
isyeri ¢cikarlarina hizmet etmegyeri ¢ikarlarini gelitirmenin énemi, gyeri
cikarlar ile surekli ilgilenme Gzerinedir. Bigkenler incelendiinde

faktoriin egoist yakkam ile ilgili oldugu anlgilmaktadir.

Birinci faktorin ortalamasi 3,12; ikinci faktorimtalamasi 3,55;
Uclincti faktorun ortalamasi 3,30 olarak gergeRligtir. ilkeli yaklasimi
belirten ikinci faktore caganlar en yuksek ortalamayl vegterdir.
Bununla birlikte yardimsever yaklanla ilgili birinci faktore en dglik
ortalamay! verngierdir (5 en ylksek, 1 en gliik dezer).

Faktor gecerlilik analizi sonucunda, geriye kalaregisken
ifadelerine guvenilirlik testi uygulangtir. Etik iklime (is ahlaki) ait
verilerin genel Cronbach Alpha’si 0,752 olarak luhuwstur. Ortaya ¢ikan
faktor gruplarina da ayni test uygulagnue parcalarin guavenilirlikleri
yukaridaki tabloda sunulngtur. Bulunan sonugclarin timi kabul edilebilir

sinirlar icinde kalmaktadir.
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Arastirmamizda gercekdtirilen dlciimlerde, genel olarak etik iklim
alt boyutlarindan egoist ve ilkelilik etik dlcutlam diger boyutlara gore
daha dguk bir glvenilirlige sahip olmasinin, katihmcilar tarafindan
yeterince anlglamamsg olmasindan kaynaklanabilggedistiintiimektedir.
Anket uygulamalarinda, katilimcilarin “olmasi aeaukr cevaplar” veriyor
olmasinin da goz ontne alinip; 6zellikle tikeglikive etik iklim alt
boyutlarinin farkli argtirma yontemleri de (g6zlem, g@rie vb.)

kullanilarak incelenmesinin uygun olgecadisintlmektedir.

Tablo-6. Etik iklim ( Is Ahlaki), Tukenmjlik ve KYS Faktorlerinin

Korelasyon Matrisi

Tikenmislik Etik iklim KYS
(is Ahlaki)

Tikenmislik Pearson 1 -0,334 -0,480
Correlation

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000

N 287 287 287

Etik iklim Pearson -0,334 1 0,578
(s Ahlakr) Correlation

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000

N 287 287 287

KYS Pearson -0,480 0,578 1
Correlation

Sig. (2-tailed) 0,000 0,000
N 287 287 287

* Korelasyon 0,01 cift tarafli 6nem diizeyine sainip

Yukaridaki tablo faktorlerin korelasyon matrisiisiermektedir. Pearson Korelasyon Matrisinde
faktorler arasindaki gki incelendginde, Etik iklim (i ahlaki) ile tukennglik arasinda(- 0.334)
negatif yonde anlaml bir gkinin oldusu gorilmektedir. (p <0.05). Tikengtikle KYS arasinda
da(- 0.480)negatif yonde anlamh bir gki s6z konusudur (p <0.05). Etik iklims(ahlaki) ve kalite
yonetim sistemleri arasing@.578)anlamli pozitif yonde bir Gabulunmaktadir (p<0.05).
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Tukenmilik sendromu ve etik iklim § ahlaki) arasindaki gkiyi
anlatan hipotezler ;
H1: Tukenmslik sendromu ve etik iklim § ahlaki) arasinda negatif yonlu
bir ili ki yoktur.
H2: Tukenmglik sendromu ve etik iklim § ahlaki) arasinda negatif yonlu
bir ili ski vardir.

seklinde olgturulmwtur. Tukenmglik sendromu ve s ahlaki
arasinda negatif korelasyon vardir ve bu da H&thignin dgrulugunu

kanitlamaktadir.

Tikenmilik sendromu ve kalite yonetim sistemleri arasindak
ili skiyi anlatan hipotezler ;
H1: Tikenmilik sendromu ve kalite yonetim sisterarasinda negatif
yonli bir iligki yoktur.
H2: Tikenmilik sendromu ve kalite yonetim sisterarasinda negatif
yonli bir iligki vardir.

seklinde olgturulmustur. Tikenmglik sendromu ve kalite yonetim
sistemleri arasinda negatif korelasyon bulunmaktace bu da H2
hipotezinin dgrulugu kanitlanmaktadir.

Etik iklim (is ahlaki) ve kalite ybnetim sistemleri arasindaikilyi
anlatan hipotezler ;
H1: Etik iklim (is ahlaki) ve kalite yonetim sisterarasinda pozitif yonli
bir ili ki yoktur.
H2: Etik iklim (is ahlaki) ve kalite yonetim sisterarasinda pozitif yonll

bir ili ski vardir.
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seklinde olgturulmustur. Etik iklim (is ahlaki) ve kalite yonetim
sistemi arasinda pozitif yonde bir korelasyon vardir. Buruta H2

hipotezinin dgrulugunu kanitlamaktadir.

Tablo-7 Tukenmilige Etki Eden Faktorlerinin Korelasyon Matrisi

Correlations

duygusal kimliksizl
bitkinlik k.basari esme
duygusalbitkinlik Pearson Correlation 1 ,215%* JA40%*
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
N 286 286 286
k.basari Pearson Correlation ,215%* 1 ,142*
Sig. (2-tailed) ,000 ,016
N 286 287 286
kimliksizlesme Pearson Correlation ,440%* ,142* 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,016
N 286 286 286

*k

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Yukaridaki tablo tikenmgli ge etki eden faktorlerin korelasyon matrisini gostektedir. Pearson
Korelasyon Matrisinde duygusal tikenme ve duyégia arasinda (0.440);sksel bgari-

duygusal tiikenme (0.215) ileslgel baari- duyarsizlgma (0.142) arasinda anlamli pozitif yénde
bir bag oldugu goérilmektedir (p <0.05).

Duygusal tikenme, duyarsigtaa ve tiukenmiik sendromu
arasindaki ikkiyi anlatan hipotezler ;

A)H1: Duygusal tikenme ile tikensglik sendromu arasindagki yoktur.
H2: Duygusal tiikenme ile tiikenglik sendromu arasindagki vardir.
B)H1: Duyarsizlama ile tlikenmilik sendromu arasindagki yoktur.
H2 Duyarsizlama ile tikenmilik sendromu arasindagki vardir.
seklinde olgturulmustur. Duygusal tikenme ve duyarsigtea
arasindaki pozitif korelasyon A ve Bklarinda yer alan H2 hipotezleri
dogrulugunu  kanitlamaktadir. Tikensglik sendromu; duygusal
204



tukenme, duyarsizdea ve ksisel bgari noksanfiindan olgan ¢ boyutlu
ardslk bir surectir.

Tablo-8 Etik iklime (is ahlaki) Etki Eden Faktorlerinin Korelasyon
Matrisi

Correlations

yardimsever ilkeli egoist

yardimsever Pearson Correlation 1 ,310%* ,391**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000

N 287 287 286
ilkeli Pearson Correlation ,310** 1 ,334**

Sig. (2-tailed) ,000 ,000

N 287 287 286
egoist Pearson Correlation ,391** ,334** 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,000

N 286 286 286

wok

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Yukaridaki tablo etik iklime etki eden fakttrletorelasyon matrisini gdstermektedir. Pearson
Korelasyon Matrisinde yardimsever- ilkeli yagta (0,310), yardimsever- egoist yadtta (0.391),
ilkeli- egoist yaklaim ( 0.334) arasinda anlamli pozitif yonde big loddugu
gOrulmektedir.(p<0.05)

Yardimsever yakkam, ilkeli yaklssim ve § ahlaki arasindaki

ili skiyi anlatan hipotezler ;

A) H1: Yardimsever yakkam ve & ahlaki arasinda bir gki yoktur.
H2: Yardimsever yakkam ve k ahlaki arasinda bir gki vardir.
B) H1: ilkeli yaklasim ve & ahlaki arasinda bir gki yoktur.
H2:ilkeli yaklasim ve & ahlaki arasinda bir gki vardir.
seklinde verilmgtir. Calsma sonucunda ilkeli ve yardimsever
yaklasim arasinda pozitif korelasyon ofglu bulunmgtur. Bu durum her
iki H2 hipotezinin d@rulugunu kanitlamaktadir.
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Tablo-9 Kalite Yonetim Sistemine Etki Eden Faktorlerinirod€lasyon

Matrisi
Correlations
yonsorum hiz.

olcme lulugu gensartlar | hiz.planlama | saglanmasi | kay.yonetimi
Glcme Pearson Correlation! 1 ,686*4 ,529*4 ,638*4 ,648* ,053
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 371
N 283 282 282 282 282 282
yonsorumlulugu Pearson Correlation ,686*1 1 ,576%1 ,624*4 ,682*1 ,085
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,150
N 282 286 286 284 284 285
gensartlar Pearson Correlation 529+ 5764 1 444%4 ,468*1 ,062
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,294
N 282 286 286 284 284 285
hiz.planlama Pearson Correlation! ,638*4 ,624*4 A44%4 1 ,703* ,112
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,059
N 282 284 284 284 284 283
hiz.saglanmasi  Pearson Correlation ,648*4 ,682*4 ,468*4 ,703*4 1 ,147*
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,013
N 282 284 284 284 284 283
kay.yonetimi Pearson Correlation ,053 ,085 ,062 112 147 1

Sig. (2-tailed) 371 ,150 ,294 ,059 ,013
N 282 285 285 283 283 286

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Yukaridaki tablo kalite yonetim sistemine etki edfaktorlerin
korelasyon matrisini gostermektedir. Pearson Kaesela Matrisinde
faktorler arasindaki gki incelendginde; kaynak yonetimi- 6lcme, kaynak
yonetimi- yonetimin sorumlugu, kaynak yonetimi- genelartlar, kaynak
ybnetimi — hizmet planlama arasinda pozitif bigkihin oldugu gorilse de
p>0.05 oldgu icin bu saptamanin gerlendirme dunda birakilmasi
gerekmektedir. Kaynak yonetimi- hizmegkana ( 0.147) arasinda anlamli
disik derecede pozitif yonde bir pdulunmaktadir. “Hizmet planlama ve
hizmetin sglanmasi “( 0.703) ile *“yonetimin soruml@u ve olgme,
analiz, iyiletirme” ( 0.686) arasinda ise anlamli pozitif yondie bag

bulunmaktadir. (p<0.05)
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Yonetimin sorumlulgu ve 6lcme, analiz, iyikdirme arasindaki
ili skiyi anlatan hipotezler;
A)H1: Yonetimin sorumlulgu ve kalite yonetim sistemi arasinda bigkili
yoktur.
H2: Yonetimin sorumlulgu ve kalite yonetim sistemi arasinda bigkii
vardir.
B)H1: Olgme, analiz, iyilgtirme ve kalite yonetim sistemi arasinda bir
ili ski yoktur.
H2: Olcme, analiz, iyilgtirme ve kalite yonetim sistemi arasinda bir
ili ski vardir.
seklinde olgturulmustur. Yénetimin sorumlulgu ve 6lgcme, analiz,
iyilestirme arasindaki pozitif korelasyon A ve B seceagkide yer alan H2

hipotezlerinin dgrulugunu kanitlamaktadir.

Tablo-10. Kalite Yonetim Sistemine Etki Eden Faktorlerinin gResyon

Analizi

DEGISKENLER B t Sig t
(Sabit) -,424 -2,122 ,035
Yénetimin Sorumlulgu ,431 7,268 ,001
Olcme,Analizlyilestirme 327 5,516 ,001

Not: Multiple R=,698; R Square=,487; Adjusted u8re=,484 F=
131,160 ; Sig F= ,001

Bagimsiz dgiskenlerin, b&ml desisken Uzerindeki Gnemlerini
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belirlemek amaciyla regresyon analizi yapgmn Tablo-10' da Kalite
Yonetim Sistemine etki eden faktorlerin regresyonalai sonuclari
verilmektedir. Kalite Yonetim Sistemini en iyi atayan b&msiz
degiskenin yonetimin sorumlulgu, daha sonra 6lgcme- analiz- igieme
oldugu ortaya c¢ikmaktadir. Bu pansiz dgiskenlerin genel hbamli
degisken olan “§ yerimde kaliteli bir yonetim sistemi vardir “ ifadini

actklama orani 0, 487’ dir.

Regresyon analizi sonuglari formtle edilecek olyrsa
y = -0,424+ [(0,431*y6netimin sorumlulgu) + (0,327*6lcme, analiz,
iyilestirme)] elde edilir. Kalite yonetim sistemini etkileyen biki
degiskende yapilacak iyilgirmeler, kasilasilan/ kagllasilacak sorunlarin
¢6zUmUnd sgayacaktir. Katsayinin negatif olmasi, katilimarakonuya

negatif bir yaklaimla yani ényargih olarak Bdigini gdstermektedir.

Tablo-11. Tukenmilige Etki Eden Faktorlerinin Regresyon Analizi

DEGISKENLER B _t Sig t
(Sabit) ,504 1,570 ,118
Duygusal Tukenme ,486 8,935 ,001
Duyarsiziama , 137 2,521 ,012

Not: Multiple R=,557; R Square=,310; Adjusted gu8re=,305 F=
63,047 ; Sig F= ,001
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Tablo-11'de tukenmglige etki eden faktorlerin regresyon analizi
sonuclari verilmektedir. TUkenstiigi en iyi aciklayan bamsiz dgiskenin
duygusal tikenme daha sonra duyarsmbaoldigu ortaya ¢ikmaktadir. Bu
bagimsiz dgiskenlerin genel bamli desisken olan “kendimi tikenrgi
hissediyorum* ifadesini aciklama orani 0, 310’ dur.

Regresyon analizi sonuglari formile edilecek olyrsa
y = 0,504+ [( 0,486*duygusal tikenme)+ (0,137*duyarizlasma)] elde
edilir. Tukenmgligi etkileyen bu iki dgiskende yapilacak iyikgirmeler,

karsilagilan/ kasilasilacak sorunlarin ¢ézimuiniugayacaktir.

Tablo-12 Etik iklime (Is Ahlaki) Etki Eden Faktorlerinin Regresyon
Analizi

DEGISKENLER B t Sig t
(Sabit) , 954 3,262 100
Yardimsever 397 7,200 ,001
ilkeli , 167 3,037 ,003

Not: Multiple R=,476; R Square=,227; Adjusted §u8re=,221;F=
41,377 ; Sig F= ,001

Tablo-12'de Etikiklime(Is Ahlaki) etki eden faktorlerin regresyon

analizi sonuclari verilmektedir. Etilklimi ( Is Ahlaki) en iyi agiklayan
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bagimsiz dgiskenin yardimsever yaklan daha sonra ilkeli yakjan
oldugu ortaya cikmaktadir. Bu pansiz dgiskenlerin genel hbamli
degisken olan “§ yerimde § ahlakina dikkat edilir* ifadesini aciklama orani
0, 227’ dir.
Regresyon analizi sonuglari formile edilecek olyrsa

y = 0,954+ [( 0,397*yardimsever yaklkam)+ (0,167*ilkeli yaklasim)]
elde edilir. Etik iklimi( & ahlaki) etkileyen bu iki dgskende yapilacak
iyilestirmeler,  kasgilagilan/  kasilasilacak  sorunlarin  ¢6zimanu

sgzlayacaktir.

Calsmada tukenmglik ve alt boyutlarinin, demografik
degiskenlerle kiyaslanmasi sonucunda genel olarak anlamlfarklilik
gorilmemgtir. Sadece kisel bgari ve cinsiyetin kiyaslanmasi i¢in yapilan
T testi sonucunda, $isel baarinin cinsiyete goére anlamh bir farkhlik
gosterdgi bulunmutur (Sig. 2-tailed 0.026). Ankete katillan erkek
calisanlara ait ortalamanin (3,8029) ve kadinlara (%§Xit ortalamadan
yuksek olmasi bunu desteklemektedir. Yani erkeldesigisel bgari dizeyi
kadinlara gore daha ylksekti€alismada etik iklim( § ahlaki) ve alt
boyutlarinin demografik dgskenlerin (cinsiyet, y@ calsma yili, eitim
durumu, gyerinde ¢akma yih) kiyaslanmasi sonucunda da anlamh bir

farklihk gorilmemitir.

SONUC

Toplam Kalite Y6netimi anlayinda bu felsefenin uygulanmasinda

bir ara¢ konumunda olan TS EN ISO 9001:2000 Kafit@etim Sistemi
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standartinda vurgulanan unsurlgdnetimin sorumlulgu, élcme ve geri
bildirim, takim calgmas) katihm, 6rgit deserlerinde degisimdir. Calsma

sonuglari da bahsedilen unsurlari desteklemektedapilan regresyon
analizi sonucunda elde edilen verilere gore kaltanetim sistemini
aciklayan en onemli @eskenler, oncelikli olarak yonetimin soruml@u

daha sonra 6lgcme- gerlendirme- analiz olarak tespit ediktii.

Calismada tiukenmsiigi aciklayan iki bgimsiz dgisken, ilk olarak
duygusal tikenme ve ikinci olarak duyarsspia olmuytur. Kisisel
basarininsa ¢caymada dger iki boyut kadar ©nemli olmagh
gorilmektedir.Literatirde de cginaylr destekler sekilde duygusal
tukenmenin bu sendromun en ©Onemilgeéi, merkezi oldgu ifade
edilmektedir.is geresi karsilasilan insanlarin sorunlarinin icsefigilmesi
yani bu sorunlarin kendi sorunlarimiz gibi algilarsm kagilasilan sorunlar
lzerinde § bittikten sonra da diintimesi duygusal bir yorgunluk
yaratmaktadir. Calanlar olarak hepimizin bu gergipé kagi direng
gostermesi ayni olmagindan, katlanma sinirinin sonuna gelgnadi
distindimekte ve enerjinin tukergihi hissedilmektedir. Duyarsizimada
tukenmenin arkasindaki sama olup, kannizdakini nesne olarak
algilamamizi, onunla mimkin olglunca az iletim kurmak istememizi
ifade etmektedir. Calma hayatinda kendi yetenekleri ve bilgisi dahilinde
¢alisma imkani bulanlar daha verimli olmaktadirlar. @atin kapasitesinin
altinda ya da rutin bir tempoda gahasi verimlilgini azaltmaktadir.
Gunumuiz keullarinda dger isyerlerinde oldgu gibi kurulsumuzda da,
yeteneklerimiz dahilinde birsé¢ sahip olamama, kuryluve calganin
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degerlerinin ortigmemesi sonucu tikenglik yasanmasi olasi hic de az
degildir.

Kurulusumuzda gercekigirilien calsma sonucunda etik iklimi en
iyi aciklayan dgiskenler; 6nce yardimsever yakla daha sonra da ilkeli
yaklagim olarak bulunmgtur. Buna gore kuruka hakim olan etik iklim
turd teorik olarak; yerel (kurugdi diizeyde, yardimsever ve ilkeli yagian
etik Olcutiine gore takim ruhd ve “6rgut kurallari ve  yontemleti
seklinde belirlenmgtir. Ayrica verilerin analizi sonucunda kurglin, etik
iklim teorisinin deneysel agarmalardan sonra tanimlanansb@yutundan
“Ozen gostermeVe “ kurallar”  boyutlarina dahil oldgu gortlmektedir.
Egoistlik etik olcitiinde olan iklim tirlerinden, kuus cikarini 6n plana

¢itkaran Yarar “ boyutu calgma sonuclarinda yer almamaktadir.

Kurulusumuz etik iklimi icin, yardimsever yakjanin ilkeli
yaklasima gore daha aciklayici olgim analiz sonucunda tespit edilmekle
beraber ilkeli yaklgm boyutunun varfii, etik kararlarin alinmasi ve
faaliyetlerin yiritilmesinde; kamu kurglu olmamiz nedeniyle yasa ve
kurallara bavurulmasini ve bunlara uyma mecburiyetini egemesuice
olarak kagimiza ¢ikarmaktadir.

Etik bir orgat iklimi ve tukenmilik arasindaki negatif #kinin
olmasi ve bu olumsuziun kurulg calsanlarinin sundgu hizmetin
kalitesine yansimasi riskini azaltilmasi ic¢in, d&direiyile stirmeler
kapsaminda bu konunun ele alinmasi gerekmektedgiitGve uyelerinin

etik deserlerinin farkli olmasi uyumsuzluklar yaratacaktyumsuzluk,
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isin yuritalme sekli ve calganin beklentilerinin ters ditnesidir. Bunun
sonucu c¢abma esnasinda yanan sorunlar tikenstige davetiye
cikartmaktadir.  Yganan  uyumsuzluk, gér calsanlarin etk
anlayslarindaki farklilk dolayisiyla da olabilir. Hepimi ahlak anlay ve
degerleri bize benzeyen cgdinlar § yasantimiza dahil etmek, onlarin
tecribe ve bilgilerinden yararlanmak isteriz. Ancgi&teneklerimiz ve
bilgimiz dahilinde bir § bulmak kadar, caima arkadglarimizi da kendi
secme imkanimiz bulunmamaktadiyi niyetiyle olumsuzluklara gmen
calisan bircok birey, bir siire sonraggaliklari sonucunda duyarsigtaakta
ve islerine ilgileri neredeyse sifirlanmaktadir. Birska deygle duygusal
anlamda tikenmekte, kendi kaloma cekilip insanlarla iletimini
minimuma getirmektedir. Bunun sonrasi, sis&l bgarn dizeyinde
yasanacak olan diiis seklindedir.

Ozellikle iin yogunlastigi donemlerde yardimci personel ve ek
donanim sglamak, cakanlara glerine iliskin karar verme imkanini
tanimak suretiyle slerini sahiplenmelerini gamak ve kjisel bagar
hislerini arttirmak, genellikle olumsuzluklari iteek seklinde dgil
basarilari takdir etmelgeklinde geri bildirimler yapmak, kisel gelsim ve
dinlenme slrelerini arttirmak, ilgtm kalitesini yikseltmek, caianlari
hizmet ici ve dyI egitimlerle yeni gbéreviere hazirlayip rutinin 6nine
gecerek onlari motive etmek, etik davegem odullendirip gyerinde
olumlu yoénde bir etik iklim olgturmak, takim ruhunu bozan davrgar
engelleyip aidiyet duygusunu ggiimek, ise iliskin etik belirsizlikleri
ortadan kaldirarak ¢ahnin kazanaga is doyumu ile onu stresin olumsuz

etkilerinden korumak, goérev tanimlarinin yapilanait belirsizligine
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bagli stresin 6niine gecmeks ve orgit kaynakli daha az stresa@masi
icin yonetsel anlamda dnerebilecek diizenlemelerdir.

Calismadan elde edilen sonuglarin genellenebilir olmasgtirmaya
katilanlarla sinirlidir.  Orgiitlerde  gigim; deserler, inanclar ve
kimligi anlamina gelen orgut ikliminin datiriimesi ile sa&lanacaktir.
Degisim slrecinin  bgarisi ise Kkaliteli hizmeti gercelgirecek
calisanlarimiza bgi olmaktadir. Bu nedenle bundan sonrakisarealarin
sosyal dgiskenler, psikolojik gerginlikler ve ghk yakinmalariseklinde
gruplandirilan orgitsel stres dizeyinin incelenmégerine yapiimasi

onerilmektedir.
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