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OZET
Yuksek Lisans Tezi
Performans Olciiminde Dengeli Olguim Karti SistemininKullanimi Ve Bir
Saglik Kurulu sunda Uygulanmasi
ihsan Giiner SARAC

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlisu
Isletme Anabilim Dall
Hastane ve Sglik Kurulu slari Programi

Orgitlerin su andaki ve gelecekteki stratejilerini ve performarslarini
rasyonel bir sekilde bilimsel verilere dayanarak dlgcmeyi amaclaya bir yonetim
aract olarak on plana cikan dengeli o6lcim karti tekigi ile hastane
performansinin  gelstirilmesi gereken ve gucli  olduklari alanlarin
belirlenmesine olanak taninmaktadir. Elde edilen bubilgiler dogrultusunda da
saglik  kurumlari  performans hedeflerini daha rasyonel bicimde
belirleyebileceklerdir. Ayni zamanda elde edilen bubilgiler dogrultusunda
saglik kurumlarinin gelecek planlarini da yonlendirebileceklerdir. Bu
dogrultuda arastirmada, saglik kurulu slarinin performans degerlendirmesinde
dengeli dlgciim karti sisteminin uygulanabilirliginin tespit edilmesi ve bu yolla

hastane performansinin dgerlendiriimesi amaclanmistir.

Argstirma, Izmir ilinde bulunan bir egitim ve arastirma hastanesinde
gerceklsstirilmi stir. Ara stirmanin amacina uygun olarak gitim ve arastirma
hastanelerinden birincil ve ikincil veriler toplanmistir. Birincil verilerin
toplanmasinda hem cakanlara hem de hastalara yonelik olarak dengeli 6lgin
karti tekni gi baz alinarak bir olgek kullaniimistir. Calisanlarin ve hastalarin
dengeli 6lcuim karti ile performans dgerlemesine ilskin algilari, besli likert tipi
olcek ile olculmistiir. kincil verileri hastaneden temin edilen mali tablobr
olusturmaktadir. Verilerin analizinde 06ncelikle gecerlilik ve guvenilirlik
analizleri yapiimistir. Daha sonra tanimlayici istatistikler, t testive ANOVA

testi yapimistir.



Calsanlara yonelik uygulanan 0&lgcek bulgularina gore cakanlarin
cinsiyetlerine, gorevlerine ve goérev surelerine g@ér verdikleri yanitlar arasinda
fark oldugu Dbelirlenmistir. Hastalara uygulanan 0l¢esin  bulgulari
incelendiginde katilimcilarin demografik 6zelliklerine bir fark olmadigi tespit
edilmistir. Sonuc¢ olarak, hastanede dengeli 6lgim kartieknigi uygulanarak
performans degerleme yapilabilecgi ortaya konmustur. Bu degerleme yontemi
ile de hem calganlarin hem de hastalarin 6nem verdikleri boyutlar
belirlenmistir. Bu yolla hastanenin performansinin gelstiriimesine yonelik
yapilan calsmalara yon gosterebilecek bulgular elde edilngtir. Ozellikle (st
yonetimin karar alma asamasinda belirleyici sonucglar ortaya konmugtur.
Hastane performansi ile ilgili algilar demografik ¢elliklere bagli olarak
degistiginden bu farkliliklarin da g6z onine alinarak gereki dizenlemelerin
yapilmasi gerekmektedir.

Anahtar kelimeler: Performans, Dengeli Olcim Karti, Hastane



ABSTRACT
Master Thesis
The use of the Balanced Scorecard in the evaluatiaf Performance and
Its Application in a Health Institution

ihsan Giiner Sarag

Dokuz Eylul University
Institute of Social Sciences
Department of Management
Hospital and Health Institutions Programme

The Balanced Scorecard technique as a nagement vehicle which
rationally gives way to evaluate the present and fure strategies and
performances of the organization on a basis of scigfic data makes it possible
to define areas where the hospitals are strong anbospital performance is
needed to be developed. Health institutions will beable to define their
performance targets more rationally according to tkeir data. They will also
manage to direct their future prospects alongside ith this information. This
research aims to determine the availability of théalanced scorecard system in
the performance evaluation of health institutions ad thus to determine the

hospital performance.

This research has been made in an educatainand training hospital in
izmir. Primary and secondary data have been colleatierelated to the purpose of
the research. A scale based upon the balanced somaed technique on both
workers and patients has been used. The workers’ dnpatients’ perceptions
about the Balanced Scorecard about performancevaluation have been
measured with five-likert type scale. The financialtables provided by the
hospital constitute the secondary data, validity ad reliability analyses have
been applied. Defining statistics, t-test and ANOVAest have been made then.

It has been seen that there are some digaces in the answers according
to sex, duty and the years which have been workeWhen the data of the scale

Vi



applied on workers are studied, it has been seendhthere is no difference in the
demographic features. As a result, it has been showthat performance

evaluation can be made by using the Balanced Scoeed technique. With this

measurement method both workers’ and patients’ mairfocus areas have been
determined. Thus, new findings to lead the new stues in the development of
hospitals are acquired. Especially some decisivesats have been put down in
the decision-making process of the management. Se¢he perceptions about
hospital performance are changed due to demographieatures, it is needed to

make he necessary changes by taking these differeisanto consideration.

Key Words: Performance, Balanced Scorecard, Hdspita
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GIRIS

Gunumizde bireylerin; ghga verdikleri ©6nemin artmasi, @&k
hizmetlerinde kaliteli bakim isgmin yayginlamasi ve sglik hizmeti ihtiyaci
hissettiklerinde ilgili kurulglar arasinda daha secici davranmalarg)ik&uruluslarn
arasindaki rekabetin giindeme gelmesine sebepstimBu rekabete neden olan
faktorlerden birisi de gk hizmeti sunan kuruklarin sayilarinin giderek artmasi ve
teknolojinin hizla gelimesidir. Kuresellgmenin kacginiimaz tesiri ile Turkiye'de de
hizli gelsme ve dgisimden tim gletmeler etkilenmekte, hem kendileri hem de
misterileri icin en iyiyi, en kaliteliyi aramaktadirnaBunun yaninda gunimizde
hastaneler icin karliik ve g gerisinde kalmamak adingitmin surekliligi cok

onemli hale gelnstir.

Salik Bakanlgina bali kurumlar da, gecrge oranla rekabetin daha gm
oldugu bir ortamda faaliyet gostermektedirler. Bu kurardh, gereksinimleri
karsilamak, rekabet edebilmek, ggmleri zamaninda Barmak, maliyetleri
disirmek ve verimlilgi artirmak amaciyla kurumsal performans 6lcimu abté

calismalari balatiimistir.

Degisen bu cevre kaillari icinde performans kavramin 6nemi ortaya
citkmistir ve performansi Olgmeye ve ggimeye yonelik sglik kurumlarinda
calismalar yapilmaya bganmstir. Salik sisteminde yer alan kurumlar agisindan
performans, Sdik Bakanlgl tarafindan belirlenen stratejik amaclarasmoiak icin,
ortaya koyduklar sireclerin, faaliyetlerin vegbla calisanlarinin ortaya koyduklari
drunlerin nitel ve nicel olarak belirlenerek,gsl kurumlarinin bgari dizeylerinin
tespit edilmesidir. Hem 0Ozel sektor hem de kamuéskki gbz Onlne alinarak,
sailik isletmelerinin ¢ok boyutlu performans 6lcimi ve somolatrak tespiti Gnem

arz etmektedir.

Son yillarda Turkiye'de ¢#tli isletmelerde performans Olcimu igin

kullanildigi gorulen Dengeli Olgiim Karti (Balanced Scorecatekpiginin gelismis



yurt dii Ulkelerdeki sglik isletmeleri ve hastanelerin performans oOlciminde de
kullanildigi gorilmektedir. Dengeli Olcim Karti modeli ilggtmenin performansi
dort boyutlu olarak ele alinmaktadigletmelerin ana hedefi olan karfiin yaninda
calisan ve migteri memnuniyeti ile kiisel ve kurumsal gelim icin egitimin de

performans 6l¢cimu agisindan 6énemi vurgulanmaktadir.

Orgutlerin 6zellikle sghk kurumlarininsu andaki ve gelecekteki stratejilerini
ve performanslarini rasyonel biekilde bilimsel verilere dayanarak 06lgcmeyi
amagclayan bir yonetim araci olarak 6n plana ¢ikengdli olcim karti tekgi ile
hastane performansinin gglilmesi gereken ve gucli olduklar alanlarin
belirlenmesine olanak taninmaktadir. Elde edilerbitgiler dogrultusunda da $hk
kurumlari performans hedeflerini daha rasyonelbdg belirleyebileceklerdir. Ayni
zamanda yonetim kadrosu gelecek planlarini da ypdiviebileceklerdir. Bu maksatla
argtirmada, sglik kuruluslarinin performans d@erlendirmesinde dengeli 6lcim
karti sisteminin uygulanabiliginin tespit edilmesi ve bu yolla hastane

performansinin dgerlendirilmesi amaclanrtir.



IBINCIi BOLUM
1 PERFORMANS YONETIMI KAVRAMI VE BOYUTLARI

21. yuzyilda bilgi ve iletim teknolojilerinde meydana gelenglgm sireci,
tum orgutleri ygun olarak etkilemektedir. @&im sidreci 6zellikle ekonomik
boyutta Uretim faktdrlerinin de yeniden ele alikamnaliz edilmesini gindeme
tasimistir. Orgitlerin bilgi ¢c&inin yikici rekabetci ortaminda ayakta durabilrieler

icin yeni teknolojileri transfer etmeleri yeterlkeglldir (Kaplan ve Norton, 2007: 3).

Orgiitlerin  yonetiminde etkililik kavrami, 6rgiitsetizyondan, bireysel
hedeflere kadar bircok amac¢ arasindagldoatilar kurabilmeyi gerektirmektedir.
Yonetim 6zinde yoneticinin  kontrolinde olan, pariansin planlanmasini,
yonetimini ve dgerlendirilmesini iceren bir strectir (BarutcugiD@; 11-19). Bilgi
¢aginda 6n plana cikan vazgecilmez kavramlardan iklan hiz ve verimlilik,
orgiitsel ve bireysel gelminde stratejik geleri haline gelmierdir. Orgiitlerin sahip
olduklari en dgerli zenginlik olan bsgeri sermaye, verimli kullanil@inda orgtitler
icin dezisim caginda dnemli bir rekabet avantajini da beraberinetergektedir. Bu
durum insan kaynaklarini 6rgutler icin olmazsa dmhbir gerceklik olarak
betimlemektedir. Kurulgtamaclari ne olursa olsun tum orgatler, belirleaaraclara
ulasma surecinde sahip olduklari insan gucunungigei kaullarini analiz etmeye
gereksinim duymaktadirlar. Bu durum performans yidmekavramini giindeme
tasimistir (Cimen, 2009: 1).

Performans kavrami, belirli bir zaman dilimi igindeetilen mal veya hizmet
miktari olarak tanimlanmakta veslevine goére "etkinlik", "verim", "cikt"
kavramlariyla, bunun yani sira bireyin yet@neve motivasyonu arasindaki
etkilesimin bir sonucuseklinde ifade edilmektedir (Torrington ve Hall, B39816).
Bu tanimdan da anddabilecesi gibi performansgletmenin en 6nemli kayga olan
insan kaynaklariningletme performansinin artiriimasi icin yetenek veiwasyona

vurgu yapmaktadir.



Performans kavrami, planlangrwe amach bir etkinlik sonrasinda nicel ve
nitel olarak elde edileni, birsii yapan orgutiin ya da 6rgut ganlarinin o gin
gerektirdgi hedefleri hangi oranda gerceftiedigini belirtmektedir (Barutcugil,
2002: 11). Dger bir tanimda ise, performans kjr yapan bireyin, bir grubun ya da
bir tesebbisin gle amaclanan hedefe yonelik olarak nereye vardhiltheska bir
deysle neyi sglayabildiginin nicel (miktar) ve nitel (kalite) olarak anlati olarak
tamimlanmgtir  (Tinaz, 1999: 389).Ilgili tanimlar incelendiinde, orgtlerin
amaclarini gercek$irmeleri ve yaamlarini sturdurebilmeleri igin, 6rgutl gturan

bireylerin performanslarinin sirekli olarak yoneidsi 6n plana ¢ikmaktadir.

Orgut calsanlarinin § gorme yeteneklerinin belirlenmesinin 6nemi, 21.
gerceklgtirmelerinde guncel bir kavram olarak performansetimini 6n plana
ctkartmstir (Barutcugil, 2002: 11-19; Cimen, 2009: 3).

Performans yonetim sistemi, insan kaynaklari ydmain stratejik bir birim
olarak yer almasinin o6ngorulmesiyle gtilmistir. Bu sistem, cajanlarin
potansiyellerini a@a cikaracaksekilde motive edilerek, onlardan daha etkin
sonuglar alinmasini gkayan sistematik bir yonetim yaklanidir. Performans
yonetimi sirecinde; oncelikle organizasyonginkétin), bolimlerin (takimlarin) ve
bireylerin (calganlarin) donem bandaki hedefleri Uzerinde anlér (Isigicok,
2008). Bu tanima ek olarak, performans yoOnetim esist performans
degerlendirmeyi, statik bir dgerlendirme olarak ele almayip, dinamik bir sureg
olarak ele alarak, personelin performanslarini |plaa, dgerleme ve geftirmeyi
amaclayan ve konuya daha gerbir acidan yaklgan Orgitsel sistem olarak
tanimlanmgtir (Kaynak, 1998: 206).

Performans yoOnetiminin  gér bir taniminda ise, bireylerin kendi
potansiyellerinin  farkina varmalarini @ayacak sekilde motive ederek
organizasyonlardan, takimlardan ve bireylerden datkan sonuclar almak igin
Uzerinde anlgmaya varilmg amaclar, performans standartlari, hedefler, olcgen,



bildirim ve d&dullendirme gamalarindan okan sistematik bir yonetim araci
oldugundan bahsedilmektedir (Kirga2010).

Performans yonetimi ilk baga insan kaynaklari yonetiminin bir parcasi olan
calisanlarin dgerlendiriimesi ve derecelendirilmesi gibi gorilmedir. GUnumuzde
performans yonetimini drgutlerin stratejisini bidyecek hedeflerle yonetim anlayi

ile 6zdetir.

Yukaridaki tanimlardan hareketle performans y@nietstireci sistematik
olarak surdurtlmesi gereken bir sirrectir. Bu siirégarili olabilmesi igin Ust dizey
yoneticilerin bu konuya inanmalari ve 6rgut kiltitibu dgrultuda olgturmalari

gerekmektedir.

1.1 Saglik Sisteminde Performans Kavrami

Performans yo6netimi, 6rgutiin belirlgdiamaca ulsgmasini kolaylstiran
yonetim tekniklerinden biri olarak 6n plana cikneakr. Performans yonetiminin
kamu kesimi icin tadigi 6nem, sahip olunan kaynaklarin verimli ve etkin
kullaniminin sg@lanmasi, kaynak kullanma kapasitesinin arttiriimasi sunulan
hizmetlerin kalitesinin arttiriimasi boyutlarindan plana cikmaktadir (Alptekin,
2007: 2).

Salik sistem performansi olgimu iki agidan onemlidgirincisi, salik
sistemlerinin  eksikliklerini tanimlamanin ve finamanda adalet, insanlarin
beklentilerine yanit vermek ve benzegglda dizeylerine ulgmak gibi konularda,
Ulkelerin benzer gelir duzeyleri ile nedenséasizlga distigini aciklamaya
yardimci olur; ikincisi, bir sglik sisteminin yillara gore derlendirilmesini
salayacak gostergeleri giar. Bu faydalarin her ikisi deger belirli s&lik sistemi
politikalari (finansman ve sunum mekanizmalarirarén), belirli sosyo-ekonomik
kosullar altinda 6zellikle farklilgtyorsa, gelecekte bu politikalar gralamak ya da

reddetmek icin bir temel gkayabilir (Ugurluoglu ve Celik, 2005).



Salik hizmeti sunan kurumlarda performans yonetimpdamindaki ana
performans gostergeleri; sire¢ performansi, sterilerle ilgili  performans
calisanlarla ilgili performans, tedarikgilerle ilgili prmans, finansal performans ve
tibbi performans alanlarinda gruplanmaktadir (Pak2D07). Sistemin igerisinde
olusan bir aksakBin hemen fark edilip dizeltiimesi igcin @& kurumlarinda
performans politika ve hedeflerinin belirlenmesygulanmasi dgerlendirmesinin

yapilmasi gerekmektedir.

Salik sisteminde yer alan kurumlar agisindan perforsnsglik Bakanlgi
tarafindan belirlenen stratejik amaclarasmiak icin, ortaya koyduklari sureclerin,
faaliyetlerin ve sglik calisanlarinin ortaya koyduklari Grtinlerin nitel ve niotarak
belirlenerek, sgik kurumlarinin bgar dizeylerinin tespit edilmesidir (Alptekin,
2007: 61). Sgik sisteminde performansin tanimlanabilmesi igiistemin genelinin
cok iyi analiz edilmesi gerekmektedir. & sisteminin bir alt sistemi olan tretim alt
sistemini Kavunculga (2000: 28). Tablo 1'dgu sekilde betimlemytir:

Tablo 1: Sglik Hizmetleri ve Saglik Kurumlari

Hizmet Turl Kurumlar

Koruyucu Saglik Hizmetleri Salik Ocagl
Ana Cocuk Sgligi Merkezleri

Halk S&lig Laboratuarlari
Gezici Salik Ekipleri

Cevre Sglig Birimleri

Tedavi Edici Sgglik Hizmetleri Ozel Muayenehaneler

Hastaneler

Ayaktan Cerrahi Bakim Merkezleri

Rehabilitasyon Hizmetleri Rehabilitasyon Merkezleri

Rehabilitasyon Klinikleri

Ozel Muayenehaneler

Henxirelik Bakim Merkezleri
Evde Bakim

Sagligin Yukseltiimesi Hizmetleri Salik Egitim Birimleri

Fitness Centers




Salik sisteminin rasyonel olarak analiz edilebilmégn, sistemin stratejik
dgelerinin bilinmesi gerekmektedir. Alt sistemlerdogru bilinmesi de sistemin
yonetimini kolaylatiracaktir. Sglik sisteminin Uretim alt sisteminde, gk
hizmetlerinin Uretimini olgturan Kii ve kurumlar yer almaktadir. §lak sistemi,
koruyucu sglik hizmetleri, tedavi edici gk hizmetleri, rehabilitasyon hizmetleri
ve sagligin yukseltimesi hizmetleri olmak Uzere dort anaydttaki sa&lik
hizmetlerini Gretmektedir (Kavuncufa2000: 27).

Sistemlerin en temel alt sistemlerinden birisi delik koruma sistemidir.
Varlik koruma sistemi, sistemlerin sureldihi saslamaktadir. Sgik sisteminin bir
alt sistemi olan varlik koruma alt sistemini Kavubel (2000: 29). Tablo 2'dgu

sekilde belirtmtir:

Tablo 2: Varlik Koruma Alt Sisteminde Yer Alan Kuru mlar

Kurumlar Ornekler

Universiteler Tip Fakultesi

Eczacilik Fakultesi

Hemsirelik Programi

Saslik Kurumlari Isletmeciligi

Fizik Tedavi Rehabilitasyon

Meslek Odalari Turk Tabipler Birligi

Eczacilar Odasi

Dis Hekimleri Birligi

Saslik idarecileri Derngi

Hizmet Igi Egitim Kurumlar Hizmetici Egitim Programlari

Sertifika Programlari

Finansman Kurumlari Maliye Bakanlgi

Ulkemizde 20 Mayis 2006 tarih ve 26173 sayifFmekli Sandi
Resmi Gazete'de yayimlanan 5502 sayili Yasa-ile

Sosyal Guvenlik Kurumu kurulnguwe eskinin (g SSK

onemli orgitl olan T.C. Emekli Sadl SSK ve =
Bag-Kur tek cati altinda birkemistir. Bagkur

Ozel Sigorta Kurumlari




Tablo 2 incelendiinde, varlik koruma alt sisteminin, @& sisteminin
gereksinim duydgu insan kaynaklari ve finansmangkana ve gelitirme amacinin
guttigtl 6n plana cikmaktadir. Varlik koruma alt sistemien 6nemli ve stratejik
rollerinden birisi de, g#ik sisteminde yer alan insan kaynaklarinin
motivasyonlarinin st duzeyde olmasiniglamak ve insan kaynaklarinin

performansinin yikseltiimesidir (Kavuncigba000: 28).

Salik sistemi icin performans @erlendirme sirecinin yapilandiriimasinda,
sistemin en temel gsi olan hastanelerin Ozelliklerinin iyi analiz ledgsi
gerekmektedir. Bir orgut olan hastanelerin temdalldderini Alptekin (2007, ss. 27-
35) su baliklarda siniflandirmtir:

Hastaneler saik hizmeti Gretmektedir

Hastaneler karmgk yapil orgutlerdir

Hastaneler acik ve dinamik yapili sistemlerdir

Hastaneler matriks yapili érgutlerdir

Hastaneler ygun teknoloji kullanan orgatlerdir

Hastaneler yiksek maliyetleri olan orgatlerdir

Hastaneler 24 saat hizmet veren 6rgutlerdir

Hastaneler saik hizmetlerinin yani sira otelcilik hizmeti de weektedirler
Hastaneler sosyal sorumluluklari yuksek olan 6eydtt

Hastane ¢aganlari arasindaggim farkliliklari bulunmaktadir

Salik Bakanlgina bgh kurumlar, gecmie oranla rekabetin daha gm
oldugu bir ortamda faaliyet gostermektedirler. Bu kurardh, gereksinimleri
karsilamak, rekabet edebilmek, ggmleri zamaninda Barmak, maliyetleri
disirmek ve verimlilgi artirmak amaciyla kurumsal performans 6lcimu abté
calismalar balatiimistir. Kurumsal performans o6lcimu ve kalite gadalarinin
icerigi ve On gordgl sartlar gerek ulusal ve gerekse uluslar arasi kiegli
tasimaktadirlar (Sglik Bakanlgl, Performans Yonetimi ve Kalite Ggirme Daire
Baskanligi, 2009: 2.)



Salik Hizmetlerinde 1989 yilindan itibaren kademelarak temel Ucretin
yaninda performansa gore lcret ddenmesi uygulatmgiatiimistir. 2004 yilina
kadar daha cok kurumsal performansa 6nem vereensi®004 yilindan sonra
Ozellikle Doktorlar icin bireysel performans krikenini getirms ve bu yontemle
calsanlara bireysel performansa gore Uucret 6demeyglarbgtir. Yardimci
hizmetler, idari hizmetler gibi hizmet siniflaringalsan calsanlar ise kurumsal
performansin bir parcasi gibi gintlerek ve bu gruplara genel ortalamadan Ucret
ddenmektedir. Performans Sistemi dinamik bir yapsasarlannstir (Sahindz ve
dig., 2010).

2003 yilinda uygulamaya konan gBlata Donisim Programi cercevesinde
Salik Bakanlgi’'na (SB) bl hastanelerde 2004 yilindansteyarak performansa
dayali ek 6deme sistemine gecimbu sistem cergcevesinde hastanelerde gorev
yapan doktorlarin tedavi ettikleri hasta, tetkik melayene sayisina gore ek ddeme
almasi sglanmstir. Performansa dayali ek ddeme sisteminin am8ctaBafindan
‘saglik personeline Uretti saglik hizmetiyle doner sermaye gelirine yaptkatki
kadar ek ddeme yapilmasi ile hem personekiike hem de hizmet sunumundaki
kalite ve verimin arttirilmasi’ olarak tanimlargtm (Erus ve Hatipglu, 2010).

2004 yilindan itibaren sistem her yil glncellenekalpsamini ve yapisini
surekli gelgtirmistir. Sistemin icine kurumsal ve yonetimsel kaliterglartlari da
sokulmu ve bu kriterler Ucretlerin belirlenmesinde etlkalmustur (Sahindz ve di,
2010).

Salik alaninda performans yonetimi uygulamaya kongldandan itibaren
surekli dgerlendiriimektedir. Dgerlendirmeler sonucunda uygunsuzluklar giderilip
performans uygulamalarini gglrme yoninde ¢gtli calismalar yapilmaktadir. 2005
yilinin ikinci yarisinda bireysel performansla et olacaksekilde, kurumsal

performansin dl¢cilmesi uygulamalari tlke capindayaastiriimistir.

Bu calsmalarin uygulama samasinda ¢&li sikintilar yganmg olmasina

ragmen kurumsal performansi ghxlendirme acisindan @& sektdrine buylk



kazanimlar sgladigi kesindir. Bu dg@rultuda, performans Olcim cginalarinin

hastanelerde gkadigl faydalar siralanngtir (Aydin ve Demir, 2006: 74):
Hastanelerde mesai saatlerinin verimli kullanilmak ameliyathane,
laboratuar, goruntileme hizmetlerinin daha uzue s@rilmesi,
Ameliyathanelerin daha verimli ve etkin kullaniimas
Ameliyat icin bekleme surelerinin kisalmasi,
Goruntuleme ve patoloji laboratuarlarindaki beklestieelerinin kisalmasi,
Muayene sirecinde hastalara daha fazla vakit pysinirli tetkikle kisa
surede sonuca u@maya calgilmasi birim hasta maliyetinin ginesine
olumlu etkisi,
Salik kurumlarinin gelir-gider dengeleri verimlgletmecilik anlaygiyla
hassasiyetle takip edilmesi,
Hekim se¢cme hakki,
Gereksiz tetkik istemleri azaltilarak uygun tetkiké kisa slrede sonuca
ulasiimaya, calgilmasi,
Kongre destg, bilimsel calgmalarin tgviki, asistan @itimi tesvik edilerek
takip edilmeye bgdanmasi,
Batiin hastane c¢ahnlarinin adeta kurumun ortaklari haline gelmenbihi
elde etmesi, yapilanlari sorgulamasi, ge&, kapasite ve kalite artirrmina
ili skin adimlari benimsemesi,
Kurumsal performans cercevesinde gative hasta memnuniyeti ghamasi,
Laboratuar, goriuntileme, yemek, temizlik gibi hiznaanlarinda eksiklik
bulunan hastanelerde, doner sermaye kaynaklarmahwe hizmet aliminin

hizlanmasi gerceldmistir.

1.1.1  Saglik Kurulu slarinda Performans Yonetimi Calismalari

Sarsenova (2010) tarafindan gercgliiden kamu ve 0Ozel hastanelerde
uygulanan performans yonetiminingdelendiriimesi sonucunda; @& sektoriinde
uygulanmakta olan performans ggelendirmenin kamu hastanesinde ya hig
yapilmadgl ya da en fazla yilda bir kere yapgdiozel hastanede isgidikli olarak

yilda bir-iki kere ve c¢gunlukla hastane yonetimi tarafindan yagiidiortaya
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konmuwtur. Ancak performans yonetimi daha c¢ok hastane squelinin
performansinin Ol¢ilmesiyle sinirli kalmaktadir.ligfaada, etkili bir performans
sistemi icin hastane yonetiminin performans yonesistemi uygulamasina tam bir

baglilik gostermesi gereklifi vurgulanmaktadir.

Salik kurumlarinda performans yonetimi ile ilgili ydég@n bir diger calsma da
Alptekin (2007) tarafindan gercekteilmistir. Etkin bir ydnetim sureci igin,
performans dlcimlerinin gerekiiini vurgulamaya cagan bu cakmada, 6zellikle
son yillarda hizla gelen ve yoneticilerin ileriye donik planlama faaligeine
yardimci olan Veri Zarflama Analizi kullanilgir. Calsma kapsamindaki
hastanelerin performans duzeyleri belirlenmeyesiaistir. Calsmada ulailan
sonuclarin performans yonetimine katkisi ve VerniflAma Analizinin 2. Basamak

Hastanelerde kullanimi ggr calsmalarla uyumlu bulunmgur.

1.2 Performans Yo6netiminin Amaclari

Insan kaynaklari yonetiminin yeni bir uzmanlik alamrak da tanimlanan
performans yonetimi, amaca ghaa silrecinde orgut cehinlarinin kendilerine
verilen gorevleri ne Odlcide yerine getirdikleriyllgili sistematik geri bildirim
sggladigindan orgutin terfi, tcret vegidm politikalarinin sekillendirilmesine yon
vermektedir (Gedik, 2008: 14). gar bir ifade ile performans sisteminin amaci; bir
taraftan kurumun vizyonu @oultusunda hedeflerini belirlemesi ve bu hedeflerin
calisanlarin katkilariyla gerceldmesinin sglanmasiyken, ger taraftan hedeflere
ulasirken calsanlarin katilmlarinin adil, sistemli ve o6lculebilibir yontemle
deserlendirilmesi ve motive edici bir caina ortami olgturarak kgisel gelsimin

desteklenmesidir.

Insan kaynaklari yonetimi surecine etkinlik kazamdir hedefinde olan
orgutler  guinimuzde, etkili bir performans  yodnetimistrecini de
yapilandirmaktadirlar. Performans yonetimi, insaayriaklari yonetiminin en
yasamsal boyutunu okturmaktadir. Bu anlamda alwrulacak érgut politikalarinin

odgzinda performans yonetimi sireci 6n plana ¢ikmakta@erformans yonetimi
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surecinden elde edilecek veriler, 6rgutiin geledekpelitikalarinin belirlenmesini
kolaylastiracaktir (Cimen, 2009: 4).

Isletmenin gelecekteki politika, plan ve hedeflerdmglirleyebilme kabiliyeti
diger isletmelere goére rekabet avantajiglsgan bir unsurdur. Ayni zamanda
performansin belirlenmesi ve ggiiilmesine yonelik faaliyetler maddi kazanimlarla
sonuclandil icin, isletmenin en temel amaci olan kaglsanak amacini yakindan

desteklemektedir.

Bu amaclarin yani sira, 6rguttn etkinliklerini, kebecerilerini ve katkilarini
surekli iyilestirmeleri icin, bireylerin ve gruplarin sorumlulilstlendikleri bir kalttr
olusturulmasi da performans yonetiminin amaclarindan@olton, 1997: 248;
Cemal@lu, 2002: 183; Helvaci, 2002).

1.3 Performans YoOnetim Sistemi

Performans yonetimi, bir 6rgutingaausini arttirmak icin gediirilen yonetim
tekniklerinden biridir. TiUm o6rgutler belirledikledrgttsel amaglara yabilmek igin
performans yonetimi ve bu glamda performans 6lcim sureclerini yapilandirmalari
gerekmektedir (Alptekin, 2007: 58-59).

Modern yonetim yakkamini benimseyen drgutlerde, ortaya konan
performansin dl¢cilmesi ve bu performansin gjelmesi yoninde ortaya konan
bilimsel cabalar buyik 6nemstanaktadir. Ortaya konan rasyonel bir performans

Olcimu, mevcut gelim cabalarinasik tutmaktadir (Saluvan, 2007: 27).
Sekil 1 incelendginde, performans yodnetimi surecinin birinci faatipen
planlama ve geftirme oldyu gorulmektedir. Ikinci faaliyetinin yiritme ve

uygulama, son faaliyeti ise, gerlendirme ve dizeltmedir (Alptekin, 2007: 64).

Planlama ve Gelme: Bu faaliyet, icepi itibariyle Orgut calganlarinin

kendilerine nerede olduklarini ve nereye gitme&daderini sorduklar bir gamadir.
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Bu faaliyette cakanlar mevcut durum analizi yapgnolmaktadirlar.Suanda nerde
olduklarini ve ulamak istedikleri noktayr belirlemekte ve buna yokeblarak

planlama yapmaktadirlar.

Yuritme ve Uygulama: Performans yonetimi sdrecirikinci temel
faaliyetini olwturmaktadir. Bu faaliyette calinlar varmak istedikleri noktayi
saptadiktan sonra bu noktaya nasikataklarini kendilerine sorarlar. Bu faaliyette
planlanan hedefler uygulamaya konulmaktadir. Hedeflulamak icin planlanan

faaliyetlerin d@ru bir sekilde uygulamasinin gercekteilmesi gerekmektedir.

Degerlendirme ve Duzeltme: Bu faaliyetin igg@riincelendginde, 6rgut
calisanlarinin kendilerine mevcut durumlarindan dahaeyulgmak icin hangi
degisiklikleri yapmalari gerekgini sorduklari gorilmektedir. Planlanan faaliyeitber
uygulanmasindan sonra hedeflenen durum ilgilala durum arasinda herhangi bir
farkhligin olup olmadgini deserlendirmek bu gamada gercekiériimektedir.
Sadece deerlendirme ile orgitler geim sglayamamaktadirlar. Gglm igin

dizeltici ve Onleyici faaliyetlerin belirlenmesi wggulanmasi gerekmektedir.

Performans yoOnetimi sirecinin igegditic temel aktiviteyi Alptekin (2007:
64) Sekil 1'desu baliklarda siniflandirmtir:

Sekil 1: Performans Yo6netimi Surecinin Ug Temel Aktiitesi

2y

Planlama ve Yurdtme ve
Gelisme Uygulama

Degerlendirme ve
Duzeltme

Kaynak: Alptekin, 2007: 64
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Bir sure¢ olarak performans yonetimi, dongusel dzellik gostermektedir.
Bundan dolay1 orgutt belirlenen amagclara soia sdrecinden sorumlu olan
yoneticiler, performans yonetimi sirecinin temghraalarini ayrintili olarak analiz
etmek durumundadirlar (Barutcugil, 2002: 131). Byanaalarin analiz edilmesi
performans yodnetim sisteminin sistematik olarakgediendiriimesine olanak
tanimaktadir. Surecte ga@nan bir aksaklik sdreci iyi bilen yoneticiler tanaan

aninda tespit edilerek, aksakliklarin ortadan kdfdasi sglanabilmektedir.

Bu gamalarin performans yonetimi sistemingamalarini Barutcugil (2002,
s.133) Sorunluluklari belirleme; amaglari, hedeéflgperformans standartlarini
belirleme; performans sonuclarini strekli izlemaekli geri bildirim sglama; ilgili
performans bilgilerini derleme; performansi godzdgecirme; sonuclarl orgtt
calisanlanyla gozden gecirme; ddullendirme déngusiasléelirlenmgtir. Bu dongu

Sekil 2'de gosterilmektedir.

Sekil 2 incelendiinde performans yonetimi sisteminigaanalari bir déngu
olarak sekiz boyuttan ojmaktadir. Her bir boyut kendi icerisinde 6énem arnekle
birlikte performans yonetimi dongusunin en Kkritibktasi, 6rgit cajanlariyla
yoneticilerin performans planlarini ve sonuclagézden gecirmek lizere yapacaklari

gortsmelerdir. (Barutcugil, 2002: 132).

Sekil 2: Performans Yonetimi Sistemi Dongusu
|::> S ormniululklanr:

Odiillendirme Belirleme

= =

< 1 Oyeeriti Amaclary, Hedefleri.
Sonuclar Orgut Performans

Cahsanlariyla Standar-tlarim

Giézden Gecirme Belirleme
Performmans
Ft‘lfﬂl'll'lﬂllSl Sonuclarim Sinekli
Gazden Gecirine izleme
]]g:l].l Performans <::| Siirekli E
Bilgilerini Derleme Grervibildirim
Saglamma

Kaynak: Barutcugil, 2002: 133
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1.3.1 Performans Ydnetim Sistemi Aamalari

Performans yonetimi sietmenin etkililigini artiran sistematik olarak
surduridlmesi gereken bir sdrectir. Bu sureciganaalari hedef belirleme,

yonlendirme-geribildirim, dgerlendirme ve geJim planlamadir.

1.3.1.1 Hedef Belirleme

Performans yonetimi uygulamalarinda, hedef belidesiireci cok dnemlidir.
Performans yonetimi sisteminden beklenen getirgatlanabilmesi icin bu sirecte
hedeflerin etkinigi de sg&lanmalidir. Hedefler yukaridansagiya yani bir dnceki
seviyeden gaglya dagru belirlenir. Hedeflerin  dnceliklendirilmesi, simn
performansini etkileyecek olan en kilit ve Onemliardara odaklanmayi
sglayacaktir. Hem zorlu hem de ghebilir olmasi performansi yukseltirken

motivasyonun da ganmasina etki etmektedir (Ozer, 2009).

Hedeflerin belirlenmesindeki amagc; galnlarin ve yoneticilerin firmanin
amagclari dg@rultusunda neler yapmalari gergtii tartismalari, hangi sonuglara
ulasacaklarina karar vermeleri ve bunlar icin galalaridir (Kirba, 2007).

Hedef belirleme, si uygulamasi acisindan ele aligsddizaman bireyin
amagclarina odaklanir ve bireysel yardimlarlasgah sonuclarina katki gar. Hedef
belirleme etkinlikleri, cakma gruplarina uygulanmasi acisindan ele aglinda
dogrudan grubun amaclarina yonlendiriimesini kolaiytar ve bireylerin miterek
eylemlerinin ve butindyle grup sonuclarinin guclahdesine neden olur. Hedef
belirlemenin en populer alanlarindan birisi amaglagbre yonetim olarak
adlandinimaktadir (Helvaci, 2002: 161).

Isletme hedeflerini gejtirmeye yonelik kgisel is sonuclar yeterliliklerle

ilgili hedefleri belirlerler. Hedef belirleme sondogklentili her faaliyette bulunmasi
gereken temel bir unsurdur. Hedefi belirlenmedempilgaak bir §in basarisini
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O0lcmek mumkin olmayacaktir. Ba hedefin gercekime Olcisu ile ancak
Olculebilmektedir (Dgkaya, 2006: 64).

Hedef belirleme sireci, kurumdaki tim birim ve gahlarin organizasyonun
hedeflerini bilmesi ve anlamasinin yani sira, bjrgkip ve ksisel performansi da
ayni yonde harekete gecirmeyi amaclar; ekipleenkigilerin kurum hedeflerini
bilmesini, dolayisiyla kendi hedefleri ile kurum dedleri arasinda [@antiyi
anlamasina ve kurumun yonia ile botgnds performans gdstermesini

salamaktadir.

Performans hedeflerinin icgricok boyutlu olabilir. Ana boyut, kurumus i
onceliklerini ve yaratilmasi istenen sonuclari telken, ekibin veya kinin gelisim
hedefleri de performans yoOnetimi uygulamalari ®ede ele alinabilir.
Yetkinliklerin gelisimine her ne kadar kariyer gghi sirecinde odaklanilsa da
gelisim hedefleri ksinin performans hedefleri arasinda yer alabilir.ibik veya
kisinin gelistirmesi beklenen yetkinlikler bgekilde bicimsel ve kontrol edilen bir

surecte ele alinabilmektedir (Germirli, 2007: 2-3).
1.3.1.2 Yonlendirme — Geribildirim

Hedef belirleme gamasindan sonra Orgut iginde ortak bir amacgmaé igin
herkesin cagmasi gerekmektedir. Bu ise; herkesin, s6z konusacamrme oldgu ve
onunla 6zdgesmesini gerektirir. Bireyin kendi isini batinin bparcasi olarak
yorumlamasi amaca yl@ak icin kendi yapg isin gerekli oldgu duygusunu
arttirabilir. Yoneticisinden gelen olumlu tepkilele onun lkgisel katkisinin ortak

calisma icinde 6nemli bir unsur olgunu anlamasini geayabilir (Aksu, 2008: 8).

Bir yoneticinin ¢alganlarin performansi hakkinda nesdiad(ziint bildirmesi
onlara cakmalari ile ilgili geri bildirimde bulunmasidir. Gelildirimde bulunmak
ilgi gbstermek anlamina gelir. gér bir yonetici elemanlarina dikkat gdsterirse,
onlarin gozunde kendi derini arttirmg olur (Keskin, 2009: 13). Ayni zamanda

calisanlarin taninma gereksinimini de kidamis olurlar.
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Orgiit ve cakanlar geri bildirim yolu ile birbirlerini anlama réati bulur.
Personel bu siire¢ sonunda dawlanini drgutiin ve sonugclarin gierlendiriimesine
gore yonlendirmektedir. Bu davransonuclarindan hem dst hem de ast fayda
sgilamis olur. Geri bildirim olumlu performansi desteklemele pekgtirmek,
olumsuz davraglari azaltmak ve iyilgirmek icin uygulanmalhdir. Acik ve durust

bir iletisim tarzi olmasindan dolawlevsel yonu kuvvetlidir (Bikaya, 2006: 76).

Surekli gelsme, sdrekli yonlendirmeyi ve geri bildirimde buluay
yoneticilerle cakanlar, caanlarla i¢c/d¢ misteri arasinda devamli bir geri bildirim
s6z konusudur. Geri bildirimde bulunmak icin pem@ns gor§mesi zamani
beklenmemelidir. Performans dénemi icinde Uc tin gédirim metodu kullanihr
(Bozbas, 1998, 33-34)

Aninda Geri Bildirim: Calsanin herhangi bir aktivesi sonucunda hemen
yapilan bildirimdir. Orngin, calsanin yaptg bir sungun ardindan koridorda ona

performansi ile ilgili dgtincelerin bildirilmesi.

Ara (Informal) Goriismeler: Performans donemi icinde her iki ya da (g
ayda bir, o gine kadar yapilan aninda geri bildemg6z 6ninde bulundurarak

calisana performansi ile ilgili geri bildirimde bulunmntak

Yilsonu (Formal) Performans Deerlendirmesi: Planlanmy, amaclarn
belirli, hem calganin hem de yoneticinin hazirlik yaparak g@ldir geri bildirimdir.
Eger, calgsanin performansinin anindaggelendirmesi ve ara gdgneler yapiliyor

ise yllsonunda yapilan formal g&rlendirme daha etkin olacaktir.

1.3.1.3 Degerlendirme

Performans deerlendirme 6zinde bir sureci ifade etmektedir. Bresin 0zl
orgut calsanlarinin § tanimlarinda kendilerinden beklenen gorevleri rerede
gerceklgtirdiklerini  belirlemeye dayanmaktadir. Performangegerlendirme

surecinin yapilandirilmasi 6rgutiin amaclari boydaufarkli durumlarda 6n plana
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cikabilir. Orgut cakanlarinin gitim ihtiyaclari tespit edilerek, hazirlanan bigitm

programinin sonucunda performansgelbendirme sureci hayata gecirilebilir. Bu
sayede oOrgut camnlarina yonelik olarak hazirlanargiten programlarinin ne
derecede amaca wtazl analiz edilir ayrica Ucret agtive terfi gibi konularda da

drgut yoneticilerine saikh veriler sglar (Gedik, 2008: 15).

Performansin rasyonel olarak gagelendirmenin orgut Gzerindeki temel
etkilerini Emekli (2006, 5-6pekil 3'te 6zetlemytir:

Sekil 1: Performansin Deserlendirmenin Orgiit Uzerindeki Temel Etkileri

Performans
Olgiimiiniin
Orgiit
Uzerindeki
Etkileri
| | | | | |
Planlamanin,| |Hesap Verme
Verimlilik Etkinlik Tutumluluk Yuksek Kontroliin ve Sorumlulu-
Hizmet Yoénetimin gunun
Kalitesi Etkinle sti- Gelistiriimesi
rilmesi

Kaynak: Emekli, 2006: 5-6

Sekil 3 incelendiinde, performans geerlendirme sirecinin orgut Uzerindeki
etkileri alti temel bglikta 6n plana ¢ikmaktadir. Ayni girdilerle dahal&ciktinin
elde edilmesini yansitan verimlilik, bu ¢h&lardan birincisini olgturmaktadir. Bu
sayede oOrgut cahlnlarinin ayni g Uzerinde cafarak zaman kayiplari dnlenerek,
koordinasyon eksik@i ortadan kaldiriimaktadir. Ciktinin nitgindeki deismeyi
yansitan etkinlik, performans o6lcimuntn orgut Umdeki ikinci temel boyutu
olusturmaktadir (Emekli, 2006: 5-6).

Verimlilik, mallar, hizmetler ya da der sonuclar bakimindan ciktilar ile
onlarin uretiminde kullanilan kaynaklar arasindaigki olarak tanimlanmaktadir.
Verimlilik; finansal, bgeri, fiziki ve bilgiye dayali kaynaklar belli gildr kaynak
setine gore ciktlyl en yuksek dizeye cikaracak matyaelli sayl ve kalitede cikti

icin girdi en aza indirilecelgekilde kullanildgl durumda s6z konusu olmaktadir
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(ASOSAI, 2002). Verimlilik performans go6stergesiisagdan cok o6nemli yer
tutmaktadir.

Etkinlik boyutunda orgutsel ve bireysel ihtiyaclaiaha ayrintili olarak
belirlenerek somut hedefler ortaya konulmaktadimékli, 2006: 5). Etkinlik,
amagclara ne dlcude ylidigl ile bir faaliyetin hedeflenen etkisi ile fiili lasi
arasindaki igki olarak tanimlanmaktadir. Etkinlik programin/figatin amaclarina

ulasip ulasmadgl konusunu ele almaktadir.

Tutumluluk, uygun kalite dikkat edilerek bir faatige kullanilan kaynaklarin
en aza indiriimesidir. Kaynak kullanimindaki tasdwr simgeleyen tutumluluk,
performans dgerlendirmenin orgut Gzerindeki temel etkilerindegict boyutu
olusturmaktadir. Bu sayede 6rgutin katlanaagaaliyetlerde minimize edilmektedir
(Emekli, 2006: 5-6).

Orgutlerin Urettikleri Grlinlerin hizmet kalitesinibelirlenerek daha yeni
hizmet olanaklarinin 6n plana ¢ikartilmasi dordibeyutu olgturmaktadir. Yiuksek
Hizmet Kkalitesi, program yoneticilerini i¢ ve sdmusterilerin ihtiyaglarindan ve
memnuniyet derecelerinden haberdar etmek, progragkn kalitesine ilskin
spesifik kavrawlar olusturmak, bu, Grtnlerin gincedigriimesi ve iyilestiriimesi

amacilyla atilacak adimlarin ggiiiimesine yol agcmaktadir (Sayay, 2000).

Planlamanin, kontrolin ve ydnetimin etkigtlelmesi boyutunda orgit
politikalari yeniden gézden gecirilerek 6nceliktiaha acik olarak tanimlanmaktadir.
Bu boyut altinda;sletme politikalarinin revize edilme nedenlerini ggien ve yasal
degisikliklere iliskin olarak yonetime sunulan tavsiyeleri gluran kantitatif ve
olgulara dayal bilgi gdanmasi, butce hazirlama suresine aciklik getirmektiyle,
desteklenecek faaliyetlere ihtiya¢c duyulacak kajewak aktariimasina ve ayrilacak
fonlarin belirlenmesine yardim edilmesi, kurumsal lantamanin
baslatiilmasi/geltiriimesi, Onceliklerin daha agik tanimlanmasi vehd belirgin

somut hedefler belirlenmesi, insan kaynaklarinirarliklarin, projelerin ve
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kaynaklarin daha iyi kontrolt ve yonetimi, dahanyali yonetim bilgileri, daha etkin
bilgisayar guvenfii ele alinabilmektedir (Emekli, 2006).

Son boyut olan hesap verme sorumguinun gelgtiriimesi boyutunda 6rgut
performansi ile 6rgut cghnlarn arasinda iganti kurularak, tim o6rgut icin hesap

verme sorumlulgunun yayginlgtiriimasi sglanmaktadir.

Hesap verebilme soruml@unun gelgtiriimesi, performans denetimi,
kamusal hesap verme sorumiglumun gelgmesine yardimci olur ve iyi kurumsal
yonetsim icin yardimci bir aractir. Bunun yani sira, pemhans denetimi geleneksel
finansal, uygunluk ve sosyal ve ahlaki davsaitikelerine uygunluk (propriety)
denetimleri kavramini da icine almaktadir. Uygunldknetimleri duzenlilik ve
yasallik yonleriyle ilgilidir. Sosyal ve ahlaki dang ilkelerine uygunluk,
programlara/faaliyetlere gkin olarak kamu yonetimindeki en iyi uygulamalatdta
bulunmaktadir. (ASOSAI, 2002).

Bu etkiler gletmeleri performans yonetim sistemi kurmaygvite etmektedir.
Bu yolla dncelikle mevcut durumun analiz ediimésdeflenen performansin ortaya
konmasi, uygulamanin gerceftielmesi, performans dgrlenmenin yapilmasi ve
hedeflenen ile elde edilen sonuclarinskastiriimasi gerekmektedir. Buradan elde
edilen sonuclar zaten performans yodnetim sistemiglietimeye etkilerini ortaya

koyabilecektir.

1.3.1.3.1Performans Deerlendirme Sisteminde Bulunmasi

Gereken Ozellikler

Performans dgerlendirmenin temelsievlerini inceledikten sonra, orgitlerde
uygulanan performans gerlendirme sisteminin amacina gaailmesi icin sahip
olmasi gereken oOzellikler incelenmektedir. Gedil0Q& 15-17)su baliklarda

siniflandirmgtir:
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Performans Deerlendirme Sistemi Adil Olmalidir:  Performans
degerlendirme sisteminin adillikten uzak bir yapidamaki, o6rgut
calisanlarinin § doyumlarinin azalmasina ve orgit icinde gaalara yol

acmaktadir.

Performans Deserlendirme Durumlara Uygun Olmalidir:  Orgltte
belirlenen herg icin standart kriterlerin ortaya konmasi orgutiglitbedigi

amaclardan uzakjenaya yol acabilir. Bu sebeplgin dogasina uygunsi
cevresinin  gevre Ozelliklerini g6z O6nudnde bulunduraperformans

degerlendirme sureclerinin amaca gii@a derecesi daha yuksek olmaktadir.

Performans Deaserlendirme Sireci Orgut Calsanlarinin  Kisisel
Gelisimlerine Yardimci Olmalidir: Performans dgerlendirme sisteminde
en 6nemli noktalardan birisi, performansigedendirilen kginin kendisiyle
ilgili gelistiriimeye acik yonlerin rasyonel olarak belirlenerkisinin bireysel

gelisimine yardimci olmaktir.

Performans Deserlendirme Sistemi Gegerli ve Guvenilir Olmaldir:
Performans dgrlendirme sisteminin amacina gf@asinda en temel

boyutlardan birisi de, bu sistemin bilimsel ilkedetayanmasidir.

Performans Deserlendirme Kisiyi ve Cevreyi Bir Butin Olarak Ele
Almalidir :  Performansi derlendirilen kgi, mevcut ¢cakma sartlari ve bu
sartlara etki eden cevresel faktorlerde g6z oniundkinourularak analiz

edilmelidir.

Performans Degerlendirme Sistemi Sdrekli Olmalidir:  Performans
deserlendirme sonuclarinin drgttte bir veri tabanicdrayla kayit altina
alinmasi, Ucret, terfi ve ggim ihtiyact gibi konularda bu verilerden
yararlanilmasi, surekli ve &kl isleyen bir performans gerlendirme

sisteminin temel gostergeleridir.
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= Performans Deaserlendirme Siirecinin Amaci, flkeleri ve Onemi Tium
Orgut Calisanlarina Anlatiimalidir: Performans dgerlendirme sirecinin
en temel 6znesi olan 6rgit galmlar, kendi performans gerlendirme
sistemleri hakkinda gakl bilgi edinir ve bu sireci i¢cselérirlerse,
performans dgerlendirme sisteminin de verimlilik ve etkigliartacaktir.

1.3.1.4 Gelisim Planlama

Performans Yonetimi Sisteminde yapilan geldendirmeler bir yandan
organizasyonel bir kontrol araci olarak bireyseffgrenansin dizeyini belirlemeyi
amaclarken, gier yandan da sistem bu belirlemelg@ginda bireysel performansi

gelistirmeye de cagmaktadir (Kirbg, 2007).

Gelisim planlama gunimuzde sadece gallarin motivasyonu icin ¢é ayni
zamanda sietmelerin varlklarini sdrindirebilmeleri ve ralep ile rekabet
edebilmeleri icin zorunluluk haline gelgtir. Isletmeler kendi sistemleri ve
calisanlarina performans olcumleri ile elde edeceklbtiyaclari giderebilmek ve
gelistirebilmek icin planlama yapmak durumundadir. Bunigim ise performans
Olcim modelinizin ihtiyaclara cevap verebileceikilde dizayn edilmi olmasi

gerekmektedir.

1.4 Performans Olgiimu ve Performans Olgiim Modelleri

Performans dgerlendirmenin en oOnemli g&si performans olcimuddr.
Performans Olcimi performans gédendirmesi kapsaminda belirlenen dlgitlere
gore mevcut durumun O6lgciimlenmesi sureci olarak adlemaktadir. Performans

Olciim sisteminin sahip olmasi gereken ozellikler:

Denge: bir performans o6lcim sistemi icerisinde izleneguder arasinda

denge olmasini gerektirir.
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Strateji ile uyum: Bir performans sistemi, organizasyon stratejisini
yansitmalidir. Olgiitler genellikle kurumsal misymizyon ve strateji dgrultusunda
belirlenmelidir.

Dinamik: Bir performans yodnetimi sisteminin strateji, rekabortami,
misteri davrangl ve diger etkenler gibi ¢gtli hususlarda gercekjen deisikliklere
adapte olmasi gerekmektedir.

Performansi deerlendirirken, d@ru bir Olcek ile dgerlendirme yapilmasi
gerekmektedir. Hatalarin ve olumsuzluklarin onuregedpilmek icin performans
Olcimunin temel Ozelliklerini Kosgtu (2005: 17-18%u sekilde siniflandirmtir:

Duyarhlik: Performans 6lcimu performans seviyesindeki olunvgualumiu
tum degismeleri yansitabilmelidir

Tasarrufluluk: Performans dgerlendirme orgitlerin temel faaliyetlerini
degerlendiren bir arac oldundan 6rgutler icin yuksek maliyetler sturmamalidir

Kusaticilik: Performans olcimui, ©6rguatin stratejik faaliyetlele irutin
faaliyetleri arasindaki farki gosterebilmelidir.

Aciklik: Performans oOlcimd tim orgut ganlar tarafindan anddabilir
olmali, yoneticilerin karar alma strecini yonleretilmelidir

Benimsenmiglik: Performans dlciim slreci tum 6rgut gahlar tarafindan
icsellsstiriimelidir.

Ogrenmeyi Destekleyicilik: Performans o6lgimu, o6rgut canlarinin
ogrenme kapasitesini arttirici 6zgli sahip olmalidir.

Kiyaslanabilirlik: Performans o6lcim  sonucglar  gdr  orgatlerle
karstlastirilabilir olmahidir

Tutarhlik:  Performans 06lgcim sonuglari arasinda ortaya cexedk
tutarsizliklar orgitsel amaclara gaay1 engelleyegagnden tutarsizliklar 6nlenmeli,

Olcim sonuclari tutarli olmahdir
Performans oOlcimu siurecindeki en temel felsefefperansi dlcemiyorsan

yonetemezsindir. Bu noktadan hareketle perform@ngtym surecinin bdangicinda

beklentileri, bu beklentilerin gerceklme diizeyinin nasil dl¢ilegmin, performans
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standartlarinin, bu standartlar icin gerekli olaateyliklerin neler olduklarinin
belirlenmesi gerekmektedir. Orgutler icin performadlcim strecinde 6ncelikle
gucli ve zayif yonlerle orgutin gglrilmesi gereken ydnlerinin belirlenmesi
gerekmektedir (Oztiirk, 2009: 150).

Isletmelerin performans 6lgiim sistemlerini yapilaadilmesi icin genel
olarak gaagidaki adimlar takip edilebilir (Jayaram vd., 19929):

Isletme misyonunu belirleme ya da amaci ifade etme,

Kurumsal hedeflerin belirlenmesi,

Isletmede her bir birim ve alt birim icin hedef vday planlarinin yapiimasi,
Calisanlarin bireysel hedeflerinin belirlenmesi,

Isletme ici ve dyi faaliyetlerin 6lciim kriterlerinin belirlenmesi,

Isletmeye uygun performans 6lgiim sisteminin yapilaimlast,

Performans o6lcim sisteminin uygulamasini izleyerelasi sorunlarin
cbzimlenmesi,

Kurumsal ve bireysel galinenin son dgerlendirilmesi.

Performans élgiilmesi igin gerekli olan kriterlerztOrk (2009: 151-1523u
sekilde aciklamaktadir:

Orglitiin performans olculeri, 6rgitin hedefleri agisal verilerle ikkili ve
karsilastirildiginda bir anlam ifade etmelidir

Orgut icin belirlenen performans olgutleri, orgittagiitiin boltimleriyle ve
orgut calsanlariyla ilgkili olmalidir.

Orgiitler icin belirlenecek olan performans élcunitekteri kuruma 6zgii
olmahdir

Ciktilar ve sonuclarin élcilmesinin yaninda o6rgltsasarilar ve o6rgutsel
davrang boyutu da performans dlcimunde dikkate alinmalidir
Performans 6l¢iim sureci gozleme dayali vgrdimgu kanitlanmg olmalhidir
Performans dl¢ciiminde uygulamacilara yonelik bilglieme yapilmali, dier

yoneticilerin dnerileri de dikkate alinmalidir
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Performans o6lcimu kapsamli olmali ve performans&inl tim boyutlari

icermelidir

Sekil 4 incelendiinde Performans olgulerinin peboyuttan olgtugu
gozlenmektedir. Bu boyutlardan birincisi finansmendPerformans 6lgtsu olarak
finansman gelir, gider, maliyetler, ski basina maliyetler gibi bgiklan
kapsamaktadir. Performans olctlerinde ikinci bogktilardir. Bu boyutta orgatin
kar1 ve birim Gretimi 6n plandadir. Performans 8igiplarak Gc¢unci boyut etkidir.
Bu boyutta 6rgutin ufglan standartlar boyutundan sugduservislerin kalitesi,
orgutsel davranglar (ic ve dg misterilere kasl), is ve proje tamamlama kelari yer
almaktadir. Performans 06l¢usiu olarak dérduncghlbdepkidir. Bu boyutta 6rgutin
ic ve ds misterilerinin gorgleri, verilen servis seviyesinin yukseltiimesi, jénve
yaraticilik baliklar yer almaktadir. Performans 6lgtsi olarak balik olan zaman
boyutunda, 6rgut ¢calanlarinin § yapma sureleri ile belirlenen zamanlara uygunluk,
konulari yer almaktadir (Ozturk, 2009: 152).

Performans olctlerini Oztiirk (2009: 15kil 4'te su boyutlarda agiklangtir:

Sekil 2: Performans Olgtileri

Performans
Olcileri

Finansman Ciktilar Etki Tepki Zaman

Performans olcim sirecinde sadece tek bir modgle keimak olanaksizdir.
Bunun en temel gerekcelerinden birisi, érgutlenirbiberiyle iliskili cok degiskeni
binyelerinde barindiran kargk yapilara sahip olmalaridir. Bu boyuttaki 6rguat
yapilarn, oOrgut d@skenleri orgitten oOrgite @eebilmektedir. Bu sebeple tim
orgutleri kapsayan genel amacli ve genel standarit@ren performans 6lgiim

modelleri gelgtirmek oldukca guctir. Bu gercekten hareketlgiticenodeller
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gelistiriimis ve basitlgtirilerek Orgutsel performansin ol¢cilmesi amaciyla
kullaniimaya bglanmstir (Alptekin, 2007: 82).

Ilgili literattir incelendginde farkli bircok performans olgituni gérmemiz
mumkundur. Dgisen cevre kgullar, ekonomideki olumsuzluklar, teknolojinin
gelismesi, hem caanlarin hem de sietmelerin ihtiyaglarinin d@smesi ve
beklentilerinin artmasi gibi nedenlerden dolay! Olgitlerin nicelgi artmis ve
nitelikleri surekli deismistir. Isletmenin faaliyet gostergi alana, buyuklgine,
yapilan gin yapisina vb. 0zelliklere gore dlcitler farkhigksterebilmektedir. Zaman
icinde daha fazla ihtiyaci katamaya yoOnelik olarak bu 0lgutlerin ggigini

gormekteyiz.

Isletmeler icin performans dlgme ve gglendirme simdiye kadar basit, tek
kriterli ve sinirl yontemlerle ve @oinlukla kismi élgtimlere dayali yuratilmekteydi.
Ancak gunumizde, performans yonetim sistemlerindisrgeler, surekli geyen
istatistiksel ve matematiksel yontemler ve duyutereksinimler sonucunda ¢ok
kriterli, cok yonli ve gamali performans Olcme ve gleme modelleri ve
yontemleri gektirilmi stir. Performans 6lgme ve gerlendirme yaklgmlari ¢alsan
performansindan ekip ve orgutsel performansa vdaoraa gletme ve hatta tedarik

zincirinin performansina kadar uygulanabilir (Elere Soba, 2009).

Performans yoOnetim sistemlerinin shali bir sekilde yapilandiriimasi,
isletmelerin kurumsal performans glemesine yenilik getirmekle kalmamakta,
isletmelerin kagilasacal kosullarda da benzer dlcutlerin gglrilmesi, deserlenmesi

ve uygulanmasinda da kullaniimaktadir (Choe e d997).
Tablo 3 de de goruldii gibi desisen ¢cevrede var olmaya gan birey ve

isletmelerin yeni ihtiyaclarin olimasi yeni performans 6lcim modellerinin de

olusmasina neden olngtur.
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Tablo 3: Performans Olgiim Modelleri

COK BOYUTLU PERFORMANS DEGERLEME MODELLERI

Keegan | Lynch Fitzgerald | Kaplan Bititci Atkin- Chen- Neely vd. | EFQM Laitinen

vd. 1989 | ve vd. 1991 ve vd. 1997 sonvd. [ nelvd. | 2002 1991-1999 | 2002

Cross Norton 1997 2000
1991 1992
% - Perfor. | Perfor- | Sonuglar | Dengeli Entegre Soruml | Orgiit Performany Avrupa KOBI'le
< X Ol¢iim mans Belirleyic | Performa | Performa | uluk sel PD | Prizmasi Kalite rigin
E 5 Matrisi | Pira- iler ns.Goster | ns Olgiim | Temel Modeli | Modeli Vakfi Entegre
o) [5 midi. Modeli gesi Modeli li PD Miikemmell | Perform
B> Modeli ik. Modeli | ans
E 8 Ol¢iim
Modeli

Finansal \ N V N \ N N \ \
Miisteri v v v N \ N N \
Pazar N N 7 3 N
Uriin ve
Siireglerin J W/ V V’ \/ \ J \ \
Kalitesi
Uriin ve
Siireglerin V J V V’ \/ v N" V
Hiz1
Etkinlik/
Verimlilik v v v v ol v v
(Kaynaklar)
Esneklik \ \ \ N
Yenilik \ N \ N \
Ofgrpnme ve J N N N N
Gelisme
Calisanlar \ \ \ N N \
Vizyon/ v v Y y J v
Strateji
Rekabet N N \ N N N \
Sosyal
Sorumluluk ve V \" \/ V v
Digsal Cevre

Kaynak: Agca, 2009: 56

1.4.1 Performans Olgim Matrisi

Ik cok boyutlu 6rgiitsel performans 6lgim modelirokai yapi, hiyeraik ve
entegre bir yakkam yardimiyla bir isletmeye stratejik amaclarinlifiemede ve bu
amagclari  performans gostergelerine dgakimede yardimci  olmak igin
tasarlanmgtir. Model, 6rgutsel performansi etkileyen finapshansal olmayan
faktorlerle birlikte dgsal ve i¢sel unsurlarl da icine alan iki satir e situndan

olusan basit ve dengeli bir matgeklinde tasarlanngtir (Garengo, vd., 2005: 36).

1.4.2 Performans Piramidi

Performans dlcim sistemlerinin sahip olmasi gerebeamli 6zelliklerden

biri, isletmedeki farkh hiyeraik duzeylerin performans olcutleri arasinda acik bi

27




bag kuruyor olmasidir. Boylece her bolim ve fonksiyponayni amag igin
yonlendirilmesi s6z konusu olur. Bu da nasil kurulabilegg ile ilgili drneklerden
biri, performans piramididir. Performans piramidinfanin gunlik operasyonlarini
vizyonuna bglayacak amaclar ve olcutler icerir. Performans rpichnin amaci,
organizasyonun stratejisi ile operasyonlari arasiadnaclarin mgieri 6énceliklerine
dayanarak yukaridan sagiya, Olcutlerin  ise gggidan yukariya dgru
donisturdlmesidir (Tangen, 2004).

1.4.3 Sonugclar ve Belirleyiciler Modeli

Fitzgerald vd. (1991) tarafindan spesifik olaraknmet endustrilerindeki
isletmelerin performanslarini gerlemek icin geltirilen bir modeldir. Modeli
gelistiren yazarlar her endustri tipinin performansirsiha@lcilecg konusundaki
spesifik  6zelliklerinden dolayr hizmet endustrisinprofesyonel hizmetler,
perakendecilik hizmetleri ve kitle hizmet endustil olarak Uce ayirngliaridir.
Model performans dgrlendirme sonuclari (gdstergeleri) ve belirleydilarasindaki
iliskiye odaklandil icin bu adi almgtir. Model 6zellikle "rekabet etkini” ve
“finansal performans” olmak Uzere iki temel gostarg ve bu gostergelerin

belirleyicileri olan “hizmetin kalitesi”, “esneklik “kaynak kullanimi” ve “yenilik”
boyutlarina odaklanmaktadir. gar bir ifadeyle modeldeki belirleyici bu dort
gosterge sonug¢ gostergeleri olan rekabet ve fihapsdormans Uzerinde etkili

olmaktadir (Asca, 2009: 57).

1.4.4 Entegre Performans Olgiim Modeli

Bu model, 6rgutin,sletme birimleri, § strecleri ve faaliyetleri olmak tzere
dort isletme kademesi temelinde yapilandirgtm Bu o6rgutsel kademelerin her
birinde be kilit faktor ele alinmaktadir. Bunlar, paydar, denetim kriterleri, dsal
gostergeler, iyilgtirme hedefleri ve i¢sel gostergelerdigletme birimleri, § sirecleri
ve faaliyetler gletmenin icinde bulundiu cevrenin karmgkligi ve belirsizlgine
gore siniflandiriimaktadir. Bu siniflandirma en wiygre elvesli icsel, dgsal, temel
yetenek ve Orgutsel goenme faktorleri bakimindan en elwdri performans

gostergelerinin tanimlanmasini mumkin kilmakta@errengo vd., 2005: 38).
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1.4.5 Sorumluluk Temelli Performans Deggerleme Modeli

Bu performans 6lcim modeli sadece finansal ve abalmayan performans
goOstergeleri arasinda denge kurmaya odaklanmamata sletmeyle onun Kilit
payda gruplari arasindaki gkiyi de ortaya koymaktadir. Kar amacgh olsun ya da
olmasin bu modele goére pek cok orgifittiepaydas gruplari arasindaki bir gkiler
agl olarak ele alinmaktadir. Buna gore herhangi tiitiin uzun donemdeki eaxisi,
birini digerine tercih etmeden dengeli ve entegre bir bicirpegli paydsglarinin
ihtiyagc ve beklentilerinin karlanma derecesine gla olarak gelsmektedir (Asca,
2009: 60).

1.4.6 Orgutsel Performans Deerleme Modeli

Bu model iki kilit yonetim yapisi olan “ybnetim aé ve “acik sistem
teori’sine dayanmaktadir.ilk yonetim vyapisi, farkl yetki, sorumluluk ve
yukumldluklerle birlikte ¢ yonetim alani olan dgepk, taktik ve operasyonel
kademeleri odaklanirken; ikincisi paytEin memnuniyetine yonelik analizi
kullanarak organizasyonun ¢evresine odaklanmak(&rengo vd., 2005: 39).

1.4.7 Performans Prizmasi Modeli

Performans prizmasi modeli, prizmanirg lpézind de farkh bir faktor olarak
tanimlamglardir. Prizmanin beyizi (faktorler) paydatatmini, stratejiler, sirecler,
yeterlikler ve paydakatkisi olarak ifade edilmektedir. Performans s farkl
paydalar icin oldukca kapsamli bir bakacisina sahiptir. Neely v.d. (2001)'ne gore,
ilk olarak paydslarin inhtiya¢ ve istekleri goz Onune alinir, arcandstratejiler
dizenlenir (Tangen, 2004). Bu kavramsal yapininligiyénu, olcit secim sireci
baslamadan o6nce firmanin mevcut stratejisini sorgulswha Bu sayede vyapl,

performans 6lgimunun gam temelleri olmasini gaar.
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1.4.8 Avrupa Kalite Vakfi Mikemmellik Modeli

Avrupa Kalite Vakfi Modeli, buytk veya kicuk 6lcgkkamu ve 6zel sektor
kurumlarina uygulanabilecek esnek bir modeldir. Btiknellik strecinde 6rgitlerin
ilerlemelerini dgerlendirmek igin kullaniimaktadir. Sarduralebilir thkemmellgi
basarmak icin bircok yaklam vardir. Performansa, mtérilere, cakanlara ve
topluma yansiyan mikemmel sonuclar, politika veatsfinin, calganlarin,
kaynaklarin ve sireclerin uygun bir liderlik ankayla yonlendiriimesi ile

saglanabilmektedir.

Bu model dokuz ana kriterden e&n bir performans gerlendirme
modelidir. ilgili kriterlerden beg tanesi girdi, dort tanesi de sonug kriterlerini
olusturmaktadir. Bu kriterlerden girdi kriteri, Orgutinortaya koyms oldugu
faaliyetleri kapsamaktadir. Sonug kriterleri isegi@in gerceklgirmis oldugu
hedefleri yansitmaktadir (Oztirk, 2009: 158).

1.4.9 Dengeli Olgum Karti Teknigi

Dengeli Olgiim Karti yakkami, performans oOlgiim araci olarak Robert
Kaplan ve David Norton tarafindan 1992 yilinda Hedv Business Review'da
yayinlanan “The balanced scorecard - measures dha¢ performance” isimli
makale ile ginimuize kadar uzanan surecigtabastir. 1993 ve 1996 yilinda ayni
konuda yazdiklari makalelerle model getildikten sonra 1996 yilinda “Balanced
Scorecard” isimli kitaplarini piyasaya surgtardir. Dengeli Olcim Karti modeliyle
isletmelerin geleneksel olarak kullagdi maddi varliklardaki dg&simi ©Olgen
performans oOlculerinin Otesine gecilerek maddi olama (marka dgeri, istihdam
glcu, gitim vs.) varliklarin da dikkate alinmasi ggreurgulanmaktadir. Bu teknik

Bo6lum 2’de detayl bigekilde ele alinmnstir.
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IKINCi BOLUM

2 DENGELI OLCUM KARTI

Rekabet keullarinin degismesiyle birlikte 0Ozellikle finansal gostergelere
dayali olarak performans gerlendirme sirecinin eksik yodnlerinin saptanmasi
performans dgerlendirme sirecinde c¢ok yonli performans getendirme

modellerini 6n plana ¢ikarttir (Barbak, 2008: 6).

Kaplan ve Norton bu modeli stratejik ve mali Oleitlicin bir butinsel
performans 6lcimu sistemine yonelik olarak getnistir. Dengeli dlgim karti, dort
temel soruya cevaplar@amaktadir;

Musteriler bizi nasil géruyor? (ngterinin baks acisi);

Nerede miukemmel olmaliy1z? (sire¢ adgisi);

Gelismeye ve dger Uretmeye devam edebilir miyiz? (yenilik vérénme

baks acisi);

Hissedarlara bakimiz? (mali balg acisi).

Yoneticiler bu balg acilarina gore hedefler belirler. Her bir birim bigey
icin tanimlanan olcutler, ilgili birimin hedeflen ulgmasini destekler yapida

olmalidir.

Balanced Scorecard’in Turkce anlamsitiekaynaklarda dengeli performans
degserlendirme ya da dengeli dlcim karti olarak ifaddéilneektedir. Scorecard
kelimesi, ©Orgutin performansinin yansiigiditablo ya da karne anlamini
tasimaktadir. Dengeli olgum karti telgni orgutlerin performanslarini 6lgmek igin
yapilandirilan bir dizi modele dayali yeni bir balacisini yansitmaktadir (Aksu,
2008: 23).

Dengeli olcim kartt kavraminda yer alan “balancéaflimesi, boyutlar
icindeki finansal ve finansal olmayan olcutlere gleln bir agirlik verildigi anlamini
vermektedir. Dengeli ari gostergesi, sietme performansinin sadece finansal

performans olcutlerine dayanarak olgtilmemesini agmnanda uzun vadedgetme
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performansini etkileyecek mgtéri memnuniyeti, kalite, slevsellik gibi finansal
olmayan performans olcutlerini de kapsamaktadimrifigeen ve di., 2003: 449-450;
Hendricks ve di., 2004: 1).

Dengeli 6lcum karti tekgi, orgutlerinsu andaki ve gelecekteki stratejilerini
ve performanslarini rasyonel bgekilde bilimsel verilere dayanarak 6lgmeyi
amaclayan bir yonetim araci olarak on plana cikadkt Bu teknik, érgutler icin
mevcut performansi 6lcen klasik finansal raporlardatemine ilave olarak finansal
olmayan dgerlerin de gelecekteki performanslarini oOlgcmeyi ela@aaktadir
(Oztiirk, 2009: 153).

Bir performans dgerlendirme tekrii olarak dengeli 6lgiim karti, drgatin
kisa ve uzun vadeli amaglarini, sonu¢ gostergédemevcut performans arasindaki
iliskiyi neden ve sonuc¢ gkisine dayanarak orgut stratejisine yansitmaktafu.
teknik ayrica, belirlegi stratejileri hayata gecirmede gaauli olamayan 6rgitlerin
stratejilerini uygulamalarini kolayaran, belirlenen stratejileri 6rgutin hedefleriyle

uyumlastiran bir yapi géstermektedir (Aksu, 2008: 24).

Dengeli Olgiim Karti, yoneticileringirketlerini baarili bir gelecge dgsru
yonlendirebilmeleri icin gereken araclangka. GUnimuz ¢ dinyasindasirketler
cok kargik ortamlarda rekabet etmek icin caba harcamakt8dinedenlsirketlerin
hedeflerini ve bu hedeflere yhaak igin kullanacaklari yontemleri ¢ok ghoi bir
bicimde tanimlamalari ve anlamalari hayati 6nes.t®OK, bir sirketin misyon ve
stratejisinin  anlgilabilir performans o6lctimleri sekline doniturulerek ifade
edilmesini ve boylece stratejik dlcim ve yodnetimtesmi icin gereken cercevenin

olusturulmasini sgar.

DOK sitemi, finansal hedeflere ylmaya 6ncelik tanimakla birlikte finansal
hedeflerin performansa gla yonlerini de géz oOnunde tutar. DOK sisteminde
kurumsal performansin olgiminde dengede bulunmasekgn dort boyut ele
alinmaktadir: Finansal durum, gtériler, sirket ici islemler, Grenme ve buyime.

DOK, sirketlerin elde etdii finansal sonugclari takip ederken ayni zamandeagte
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biyuyebilmek icin ihtiya¢ duyduklari kapasite ve ddaolmayan kiymetlerdeki
gelisimi de gozlemlemelerine olanakgar (Kaplan ve Norton, 2003:2).

2.1 Dengeli Olgiim Kartr’nin Performans Olciimundek Yeri

Orgutlerin yonetim siirecinde bireylerin kendiledmdbeklenilen performans
hedeflerine ulgmalari oldukca blyluk bir 6énem stenaktadir. Bununla birlikte
istenilen performansin gerisinde kalan orgutseallari da 6n plana cikabilmektedir.
Bu durum oOrgut yoneticileri icin performans Olcurirecinde ortaya cikabilecek
performans sorunlarinin rasyonel olarak saptanmagizorunluluk olarak 6n plana
cikartmstir  (Barutcugil, 2002: 73). Orgut cghinlari arasinda performans

sorunlarinin oldgunu gosteren temel belirtilgu baliklarda 6n plana ¢ikmaktadir:

Orgutte verimlilgin azalmasi

Orguitte § kalitesinde azalma

Orglit calsanlarinin in bitis zamanlarina uymamasi

Orglit calsanlarinin zorgler ve gorevierden kagmalari

Orgut icerisindaikayetlerin artmasi

Orgut icerisinde iletimin azalmasi

Orgut icerisindegbirli ginin azalmasi

Orgit icerisinde ortaya cikan gaausizliklar icin bskalarini suglama
egiliminin artmasi

Orgiutte je gelmeme ya daseé ge¢ gelme davragarinin siklikla
yasanmasi (Barutcugil, 2002: 78-80).

Performans yonetimi, ortaya cikabilecek performsmsinlarinin ¢éziminde
modern yaklamlarin kullanilmasini gerektiren bir sitre¢ olaran plana
ctkmaktadir. Bu sirecin bir parcasi olarak perfarsnélcimu, 6rgutiin belirlegii
amagclar paralelinde @gou olarak yapilandiriiggnda, orgitsel galimi destekledii
gibi 6rgut calsanlarinin da gedimlerine olanak sgamaktadir. Performans 6lgim
sisteminin etkililgi, 6rgut calganlarinin ksisel yeteneklerini 6rgitsel amaclarin

gerceklemesi yoniinde gafiirmektedir (Oztirk, 2009: 96).
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1980'li yillarda girgimcilik kiltirtnin yayilmasi ve pazar ekonomisiriin
plana ¢ikmasiyla, rekabet avantaji elde edebilmgn&k kullaniminda rasyonellik ve
deger yaratma kavramlari poplilerlik kazanmayaldh. Insan kaynaklari yonetimi
yaklasiminin gelgmesiyle birlikte performans yonetimi kavrami da geasmaya
basladi (Oztiirk, 2009: 33-34)nsan kaynaklari yénetimi;

Stratejik yaklaimi,

Insan kaynaklari stratejileri ile 6rgiitiin stratejiten butiinlgtiriimesini,
Orglitlerde bgeri sermaye ve insan kaynaklarininggeve éneminin 6n
plana c¢ikartilarak eri sermayeye yatirirm yapmayi,

Orgut calsanlarinin orgltte alinan kararlara ve yonetim dérage
katilimlarinin sglanmasini,

Orglitiin belirlemi oldugu deserler ve misyonla uyumlu ve gugli bir
drgut kultart yaratmayi,

Orgut calsanlarinin orgltsel hedeflere saa sirecinde ilerleme ve
kazang olanaklarinin arttirimasini  amaclamaktadifade edilen
amagclarin orgutler tarafindan benimsenip uygulamageciriimesi,
performans yénetimi surecinin de getiesine katki sgamistir (Oztirk,
2009: 34).

Onceden belirledikleri amagclari gerceftiame yoninde caba sarf eden,
cevreden aldiklari girdileri tGretim sureclerindestgerek cevreye, yine ortaya konan
arinler kapsaminda c¢iktilar sunan sistemler olanajtler, belirledikleri 6rgutsel
duymaktadirlar. Performans o6lcimi oOrgutinsdoa ve baarisizliklarini net ve
rasyonel olarak saptayarak surekli geti Orgutler icin gercekigiren 6nemli
sureclerden birisidir (Keskin, 2009: 5).

Orgutlerin kiculmesi, 6rgit bigeneleri ve dger desisim stratejileri, 6rgit
yapilarinda hizli dgsim sirecinin yaratngi oldugu dénigum surecleri olarak 6n
plana ¢ikmaktadir. Orgiitlerin y@nan dongiim surecine uyumu, orglit galnlarinin

mobilitelerinin arttirlmasina ve mevcut yeterllgkinin hizla gektiriimesine bgli
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hale gelmgtir. Bu durum 0orgut cajanlarinin verimlilikleri Gzerinde, performans

Olctim stireglerinin etkiligini 6n plana ¢ikartmaktadir (Elitok, 2005: 5).

Finansal amaclara dayali olarak hazirlanan rapearlasireclerinin
sinirhliklarini saptayan ust dizey orgut yonedigjl orgutin belirledii amaclara
ulasma strecinde iyi kurgulanan bir performans Ol¢ustesninin orgitsel gedim
Uzerindeki etkisinin ygamsal dnemini kavraglardir. Bu durum o6rgutlerin mevcut
performanslariyla ilgili raporlarin hazirlanmasirgtengeli 6lctim karti tekpinin 6n
plana cikmasini glamistir. Dengeli 6lcim karti teki, geleneksel finansal dl¢ciim
sistemlerine de yer verirken, ayni zamanda orgategilerini de sayisal hedefler ve
performans oOlculeri olarak da ortaya koyabilmeyanak sglamaktadir (Celik,
2006: 12).

1880'li yillarda balayan ve 1980'li yillara kadar performans o6lcumu
surecinde geleneksel performans o&lcim sistemlerilakimistir. Geleneksel
sistemler yodnetim muhasebesi sistemlerini baz kEdrhdan oncelikli olarak
orgutlerde finansal olcutlerin ve raporlarin kullamna odaklannglardir. 1980’li
yillarda vyapilan yonetim muhasebesi saraalari, geleneksel performans
degerlendirme sistemlerinin yetersiz kaldiklarini geakoymylardir (Kaba, 2009:
15).

Geleneksel performans gkrlendirme sistemlerinin yetersizliklerini Kaba
(2009: 16-18%u baliklarda siniflandirmaktadir:

Finansal dl¢utlerin garlikh olmasi

Musteri gereksinimlerinin dgerlendiriimemesi
Gecmie yonelik veriler

Surekli gelsimin engellenmesi

Konulan hedeflerin yeterince esnek olmamasi
Cogunlukla kisa vadeli hedeflere odaklanma

Is cevresindeki gelerin yeterince dikkate alinmamasi

Kullanilan gostergelerin yetersigii
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Sekiz balikta siniflandirilarak  6zetlenen  geleneksel perfans
deserlendirme sistemlerinin  yetersizlikleri, orgutkeri performanslarinin — atil
kalmasina, egebilecginden daha diiik bir performans dlzeyine orgutlerin
erismesine neden olabilmektediifade edilen sinirhliklarin 6nlenebilmesi igin
performans dl¢iim strecinde modern yakidarin kullanilmasi bir zorunluluk haline
gelmistir. Bu modern yakl@mlardan birisi de dengeli 6lciim karti tefdir (Kaba,
2009; 18).

2.2 Dengeli Olgiim Kartr’nin Gelisimi

Rekabet keullarinin degismesiyle birlikte 0Ozellikle finansal gostergelere
dayali olarak performans gerlendirme surecinin eksik yodnlerinin saptanmasi
performans dgerlendirme sirecinde c¢ok yonli performans getendirme
modellerini 6n plana cikartgtir (Barbak, 2008: 6). Geleneksel performans
degerlendirme yontemlerinin yetersizliklerini GlinerO@b6: 23-29)su baliklarda
belirtmigtir:

Finansal 6lgutlerin grlikli olmasi

Kisa doneme odaklanmasi

Gecmie yonelik olmasi

Stratejik uygulamalari desteklememesi
Is diinyasinin gercekleriyle uyamamasi
Orgutlerin birgcok bolimiyle ilgisiz olmasi

Orgutlerde bolimlgneyi zorlgtirmasi

Bir orgutl gelecge hazirlama sirecinde en temel unsur, o 6rgutimecev
kosullarina uygun olarak gsliriimis gelecek stratejilerine sahip olmasidir. Ancak
orgutlerin  belirledikleri stratejileri uygulama s@inde doért temel engel

bulunmaktadir:
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= Insan Engeli: Orgiit stratejisi ile, insan kaynaklari yonetimi tegvik

sistemleri arasindaki Ban kurulamamy olmasi

* Vizyon Engeli: Orgitin hedefleriyle 6rgut stratejilerinin - 6rguit

calisanlar tarafindan yeterince agilamamasi

= Operasyonel Engel:Orgutlerde biitceleme ve yatirim planlamasi gibi
mevcut yonetim sistemlerinin uzun vadeli iggghme odakli olmamasi
* Yonetim Engeli: Ust yonetimin orgitiin stratejik sorunlarina yeteein

rasyonel ¢oziimler bulamamasi (Oztiirk, 2009: 154).

Cok yonlu performans gerlendirme modelleri, kalite, karlilik, strateji,
misteriler, insan kaynaklari, yenilik gibi gtincel kawmlari iceren gegiboyutlu
performans gostergelerini icermektedir. Cok boyuparformans dgerlendirme
modellerinden birisi de “Dengeli Olcim Kartidir”.edgeli 6lgcim karti kavrami,
1992 yilinda Kaplan ve Norton tarafindan gglilmistir. Bu model, 6rguttgimdiki
ve gelecekteki performansinin ve stratejilerininmsb verilere dayanilarak

o6lctlmesini amaglayan bir felsefeye dayanmaktadatigrk, 2009: 153).

2.3 Dengeli Olgim Kart'nin Boyutlari

Dengeli 6lcim karti gunu gunung ve migteri gereksinimleri ile misyon ve
vizyonu siralama,sietme stratejilerini yonetme ve gerlendirme, § verimindeki
gelismeleri izleme, organizasyon kapasitesinisaluma, bitiin ¢caganlarla bglant
kurma amaciyla her buyulklikteki organizasyonda akulbbilen bir performans
yonetim sistemidir (Rhom, 2002). Dengeli Olgiim Kéetsefesi, organizasyonu dort
perspektiften objektif olarak incelergdizaman, organizasyon vizyonunun en iyi
sekilde baarildigini kabul ve tasdik eder (Leauby ve Wentzel, 200Retme
icerisinde bu sistem dort farkl boyut altinda tophaktadir. Bunlar: Miferi, ic

suregler, finans, genme ve biylime. Ancak denge sadece boyutlar deasigil
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Olcutler (6ncul-arteil, i¢c-di finansal-finansal olmayan dlcgitler) ve tim faatlgr
arasinda da olmalidir (Niven, 2002: 22).

Performans deerlendirme sirecine yeni bir balacisi getiren dengeli 6lcim

karti tekngi ¢cok boyutlu bir yapiya sahiptir. Bu boyutlar Kaplve Norton (2007:10)
tarafindan dort bdikta yapilandirimg ve Sekil 5’de gosterilmitir.

Sekil 3: Dengeli Olgiim Karti Tekniginin Boyutlari

Finansal Boyut

Musteri Boyutu  [¢— Vizyon —> I¢c Surecler Boyutu
ve
Strateji

|

Ogrenme ve
Gelisme Boyutu

Kaynak: Kaplan ve Norton, 2007: 10

Sekil 5 incelendiinde, dengeli 6lcim karti tekginin finansal, méteri, ic
slrecler, grenme ve gejime boyutlarindan oktugu gérilmektedir.ifade edilen
boyutlar ayrintih olarak incelenginde, bu boyutlarin dérgutlerin somut ve soyut

yonlerini yansitgl 6n plana ¢ikmaktadir.
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Dengeli 6lcim kartinin belirtilen dort boyutu araga kagihkh bir ili gki
oldugu gibi, tim boyutlarin ayri ayri drgatiin vizyon segatejisiyle de ikkisi s6z
konusudur (Barbak, 2008, 11-12). Dengeli 6lcim ikeknigi, 6rgutlerin mevcut
kaynaklarini ve enerjisini belirtilen dort boyuteergjeli bir sekilde dgitmasi
durumunda belirlenen o6rgutsel hedefleresigdilecesini 6ngdrmektedir (Gulner,
2006: 35).

Dengeli 6lcim karti, organizasyona butlnsel anlaodikigmaya, iletsimi
lyilestirmeye, oOrgitsel amaclari belirlemeye ve stratgii bildirim sglamaya
yonelik bir aractir. Dengeli 6lgcim karti sadece performans olgim sistemi gie
aynl zamanda bigletmede uzun doénemli stratejik amaclaragiiaasi icin ¢alan
insanlarin sahip oldiu enerji, yetenek ve spesifik bilgileri yonlendileb bir
yonetim sistemidir. Cunku geleneksel performansumlgsistemleri genellikle,
calisanlarin performansi ilesirket stratejisi arasinda nasil bir ski oldugunu
olcmemekte ve oncelikli olarak finansal 6lcimlerayanmaktadir. Bu anlamda
Dengeli dlcim karti, calanlarin performansinigirket stratejisine uyumlar dikkate
alinarak deerlendirilmesi gerekdi fikrini desteklemektedir (Gautreau ve Kleiner,
2001).

2.3.1 Dengeli Olgiim Kart'nin Finansal Boyutu

Bilgi toplumunda tim orgutler, belirledikleri hediexfe ulgma sirecinde
sahip olduklari entelektlel sermayeye daha fazkariya yapmak zorundadirlar.
Boylece orgutler daha Ust seviyedeki kapasitelelamak icin yatirimlarini
arttirdikga, oOrgutsel Bar duzeylerini klasik maliyet muhasebesi modelini
kullanarak olgmeleri zorkaistir. Bunun en énemli nedeni, ilgili modelin endiistr
caginin orgatleri icin sadece gecgte gerceklgen olaylara odaklanmasidir. Dengeli
Olcim karti tekniinde ise Orgutlerin gecsiperformanslariyla ilgili mali sonuclari
g0z o©Onunde bulundururken ayni zamanda Orgutlerinlecgkteki mali
performanslarina etki edebilecek gdgenleri de ele alabilmektedir (Kaplan ve
Norton, 2007: 23).
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Dengeli olcum karti tekginin finansal boyutu, o6rgutlerin finansal
performansini temsil etmesi acisindan olduk¢a buyikk 6nem taimaktadir.
Orgutler icin finansal performans, belirledikleedefi gerceklgtirebilmelerini ifade
etmektedir. Finansal performansin olculeri, drgigtratejisiyle birlikte bu stratejiyle
iliskili uygulamalarin 6rgitiin gelm sirecine etkilerini yansitmaktadir. Bunun
yaninda finansal boyut, 6rgutin stratejisinin mastghuclarini finansal ifadelerle 6n
plana cikartmaktadir (Barbak, 2008: 12). Finansalagar, gletmenin geliri,
sermayenin karlihik orani, ekonomik katmagele gibi olctlebilen karhlhikla ilgili
amagclari olgturmaktadir. Alternatif finansal amaclar ise stjiateygulamalari
sonucunda ukalan ve finansal nitelikteki dgskenlere yonelik amaglari
icermektedir. Bu amaclara ylaa derecesi firmanin hissedarlari ve sahipleri

tarafindan nasil géringunt géstermektedir (Kocel, 2003: 456).

Finansal boyut, faaliyet gosterilen sektorin kanaudga 6zel olmasina gore
farkhhk gosterir. Ozel sektor icin finansal amachenellikle kdr maksimizasyonunu
dikkate alirken; kamu orguatleri icin zorunlu olmaai karsin 6ncelikli deldir.
Cunkl, kamu orgutlerinin karisi, se¢gmenlerinin ihtiyaglarint ne kadar etkié
verimli kagiladiklariyla ol¢ultr (Hopf et al., 2005: 7).

Dengeli dl¢ciim kartinin okiurulmasinda 6rgat icerisindeki glgik birimlerin
finansal amaclariyla o6rgutiin stratejisini skilendirmek oldukca buyldk 6nem
tasimaktadir. Finansal amagclar, dengeli 6lcim kartimalanan dger tim boyutlarin
amag ve Olculerinin odak noktasini glurmaktadir. Belirlenen her 6lgintn 6rgitin
finansal performansinda ggtie yaratabilecek sebep-sonugkilierine sahip olmasi
gerekmektedir. Dengeli 6lciim karti, 6rgutiin uzumet@li finansal amaclarini ¢
noktasi kabul ederek, bu amaclara solayr sglayacak finansal slemleri,
misterileri, 6rgut ici yontemleri ve drgut ¢ghinlarini tanimlayarak 6rgut stratejisinin

tumund yansitmalidir (Kaplan ve Norton, 2007: 61).
Isletmelerin Dengeli Olgim Kartinda kullangecauygun finansal élgutler,

onlarin yasam @isine ve finansal boyut icin secilen stratejik taa bgl

bulunmaktadirisletmelerin yasam siresi genelde; buyime, olgunkilsana erme
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olmak Uzere U¢samay! kapsamaktadir. S6z konusu bu gmmanin her birinde,
isletmelerin stratejisini yonlendiren U¢ farkli telmamac ise sagidaki gibi
siralanabilir (Yildirim, 2006: 28):

Gelir artisi ve bilgimi
Maliyetlerin diurilmesi ve verimlilik artisi

Varliklarin dggerlendirilmesi ve yatirim stratejisi.

2.3.2 Dengeli Olgim Karti’'nin Msteri Boyutu

Dengeli 6lcim kartinin ikinci temel boyutu olan gteri boyutunda, 6rgutin
rekabet gucunu belirleyen wtérilerle mevcut pazarlar konularinda alinan kararl

yer almaktadir.

Bilgi toplumunda yganan rekabet surecinde ersg@nsal konu mgierilerin
beklentilerine cevap verebilmektir. Bu sebeple téngutler vizyon, misyon ve
stratejilerini migteri odakli hale getirmektedirler. Orgutlerin yuksperformansi
guinimuizde mdierilerin deger verdgi GrUnlerin ortaya konulmasina #a hale
gelmistir (Emekli, 2006: 47).

Musteri boyutunda oncelikle rekabet edilecek steti ve pazar bolimi
tanimlanmaktadir, sonrasinda rekabet icin stratejie hedefler okiurulmaktadir.
Hedefler olgturulduktan sonra, bu hedefe gr@ak icin gosteriimesi gereken
performansi ve bu performansin ortaya konup kongnadbelirlemek icin gerekli

olan olgutleri tanimlanmaktadir.

Musteri boyutunda yapilandirilan performans goéstergelenisterilerin
gereksinim ve beklentilerini kefamak amaciyla yapilandiriimasi gerekegetteri
ifade etmektedir. TUm oOrgutler mt@ri boyutunda performans 6lgimind
yapilandirirken oncelikle hedef kitlenin neleregéele verdgini belirlemeleri ve
performans hedefleriyle birlikte performans gostéegni hedef kitleye gore

belirlemeleri gerekmektedir (Oyman, 2009: 92).
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Dengeli oOlcim kartt yaklaminin miteri boyutu Orgatin dst dizey
yoneticilerine 6rgutiin rekabet edebilgcpazarlar, miteriler ve hedef kitle ile ilgili
orgutin performans gostergelerini ortaya koymaktaéerformans gostergeleri

boyutunda dengeli dlciim karti tegmin temel sonug oOlcutleri (Aksu, 2008: 36-37);

Pazar payi

Mdsteri tatmini

Musteri devamlilg
Musterilerin kazanilmasi

Musteri karlihgl boyutlarinda 6n plana ¢ikmaktadir.

Dengeli 6lcim kartinin mgieri boyutunda 6zellikle orgutlerin rekabet etmek
icin sectikleri pazarin ve mterilerin belirlenmesi olduk¢ga 6nemlidir. Bunun en
onemli sebebi, belirlenen pazarlarin vesteiilerin 6rgutiin finansal hedeflerinin
gelir deziskenlerini olgturan kaynaklari ifade etmeleridir. Dengeli ol¢Urartknin
misteri boyutu, sadakati tatmin, devamlilik gibi Odgiin mdsteri sonuclarinin
temel Olculerini, hedef Pazar ve gtérilerle uyumlu hale getirebilmelerine olanak
salamaktadir (Kaplan ve Norton, 2007: 81).

2.3.3 Dengeli Olgiim Kartr'ninic Sirecler Boyutu

Ic siregler boyutu performans hedeflerinin gergektsi acisindan orgtler
icin yasamsal dneme sahiptir. Bunun en 6nemli sebeplerifalasi, i¢c surecler
boyutunda ©6rgut yoneticilerinin  6rgutin  gélilmesi gereken i¢c sleyis
yontemlerinin neler oldguna karar verip, o yontemlerin mikemmesdilelmesi adina
gerekli Onlemlerin alinmasidiric isleyis yontemleri 6rgitlerin  hedefledikleri
pazarlarda ilgili hedef kitleye hitap edecek geder Uretmelerine olanak

sgglamaktadirlar (Kaplan ve Norton, 2007: 34).

Dengeli olcim kartinin i¢ sirecgler boyutu, finansalyutta ve mgteriler
boyutunda o6rgutiin yapilandiggi performans hedeflerine glaa acisindan orguit
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icerisinde atilmasi gereken adimlarin belirlenméskimindan olduk¢ca 6nem
tasimaktadir. Bu bakimdan i¢c suregler boyutunda ortkgmacak performans
hedeflerinin finansal ve mgteriler boyutunda belirlenmmihedeflerle paralel olmasi

ve o0 hedeflerle calimemesi gerekmektedir (Glner, 2006: 44-45).

Performans dlcimu strecinde geleneksel yakir ile dengeli dlcim kart
teknigi arasindaki farkliliklar, i¢c sdrecler boyutunda dolana c¢ikmaktadir.
Performans o6lciminde geleneksel sistemler o6rgiétkerdnevcut yontemlerin
gelistiriimesine yg@unlasmaktadir. Dengeli 6lgim karti telgniise, 6rgutin hedef
kitlesi ve finansal amagclari boyutlarinda belirlddri hedeflere ulgmalari icin yeni

yontemler gektirmeye odaklanmaktadir (Kaplan ve Norton, 2007334.

Geleneksel yakkamlar ile dengeli 6lcim karti tekgi arasindaki bir dier
farklihk da yenilik kavramiyla ortaya ¢ikmaktadDengeli 6lgcum karti tekgi, bir
surec¢ olarak yeng orgut ici islemler boyutuna dahil etmektedir. Boylece dengeli
Olcim karti teknii geleneksel modellerin mevcut hedef kitleye ydndhizmet
sunumu yaklgmina kagin, bugunki ve gelecekteki hedef kitlenin @taiilerin)
gereksinim ve beklentilerini kafayacak urlnler ortaya koymaya odaklanmaktadir
(Aksu, 2008: 39).

2.3.4 Dengeli Olguim Kartr'nin Gsrenme ve Gelgme Boyutu

DOK'nin son boyutu hersietmenin stratejisinde temelstél eden @renme
ve buylme boyutudur. Bu boyuttdetme yoneticileri, bir stratejinin uygulanmasina
destek sglayan, cakan yetenek ve becerilerini, teknolojiyi ve o6rgutinkni
tanimlar. Yapilan bu tanimlar, bgirketin 6nemli i¢csel gletme sureclerini, farkli
misteri dezerleme kriterlerini ve myieri iligkilerini gelistirmesine yonelik stratejik
ihtiyaclarini kagilayacak bilgi teknolojisini ve insan kaynaklaribelirlemesini
mimkin kilar (Ozbirecikli ve Olger, 2002:11)

Orgutlerin cevrelerinde meydana gelersigme ve gekmelere cabuk uyum

saglayabilmeleri, belirlenen orgutsel hedeflere sub@ sirecinde oldukga Gnem
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tasimaktadir. Bu sebeplegtenme ve geyime boyutu dengeli dlgciim karti telgmin
stratejik boyutlarindan birisini ifade etmekted®rgutlerin belirledikleri pazarlara
sunduklari mal ve hizmetlerin talep edicisi durumbarmlan méterilerin beklentileri
surekli deismektedir. Dgisim slrecinin yaratf rekabetci ortamda 6rgutlerin
ayakta kalmasi grenme ve yenilikler karsinda orgutsel yapilarini ggirmeyle
olanakli hale gelmstir (Emekli, 2006: 56).

Ogrenme ve gejime boyutunda orgutlerin belirleyecekleri amaglangeli
Olcim karti teknginin diger boyutlarinda belirlenen hedeflerinde gercgklesi icin
gerekli olanaklari sgamaktadir (Guner, 2006: 45). Eigen kaullar ve teknolojinin
artis hizi, érgatlerin maddi varlklarla birlikte, kulanakta olduklari yéntemlere,
sistemlere ve cafanlara da odaklaniimasini zorunluluk haline getitimiOgrenme
ve gelsme boyutunda ortaya konulan performans hedeflggtitdcalganlarinin
yetenekleri, bilgi sistemlerinin yeteriii, ©6rgit calsanlarinin guduilenmesi ve
yetkilendirme boyutlarinda 6n plana ¢ikmaktadir i@y, 2009: 93).

Dengeli 6lcim karti tekginin 6grenme ve gejme boyutunda Orguit
calisanlarinin gitim gereksinimlerinin saptanmasi stratejik oneminteaktadir. Bu
sebeple grenme ve geyime boyutu drgit calanlarinin yeteneklerinin farkina varilip

gelistiriimesi acisindan énemli bir role sahiptir (AkK008: 43).

2.4 Dengeli Olgim Karti Kullaniminin Yararlari

Dengeli dlcim karti tekginin 6rgatler icin sgladigl yararlari Aksu (2008;

26) su boyutlarda aciklamaktadir:

Orglitiin kurumsal stratejisinin belirlenmesi

Belirlenen kurumsal strateji tizerinde fikir b@ilnin sgslanmasi

Stratejik amaclarla uzun vadeli hedefler arasimgitanti kurulmasi

Stratejik uygulamalarin belirlenmesi

Stratejik denetlemelerin sistematik olarak yapiimas

Degerlendirme surecinde gereken bilgi dgsten sgzslanmasi
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Sistematik geri bildirim gdamasi

Dengeli o6lcim karti tekginin temel felsefesi, yalnizca 0rgutin
performansini 6lcmek d@dédir. Ayni zamanda dengeli dlcim karti tefhi elde
edilen verilerle strateji arasindaki ilgmi de s&lamaktadir. Dengeli dlgum kart
tekniginin orgutlerde bganli olarak uygulanabilmesi igin dikkat edilmesergken
noktalari Emekli (2006; 60-6%u baliklarda siniflandirmtir:

Orgutlerin tumu birbirinden farkli 6zelliklere sghbldugu icin, dengeli
Olciim karti tekniinin uygulanmasinda her 6rgut kendi vizyonu, misyon
ve stratejilerine uygun davranmalidir.

Performans dlciim surecinde Ust yonetimin detetik bir role sahiptir
Dengeli Olcim karti tekgi uygulanirken 6rgitiin tim caanlarinin
gorisleri alinmalidir.

Performans deerlendirme olcttlerinden orgut icin gerekli olantngeli
Olcim kartinda bulunmalidir.

Orglitsel motivasyon boyutunda orgit gahlarinin dengeli 6lgim kart
sonuglarl ile ddullendirme sistemi arasindaki skili ¢ok iyi
yapilandiriimalidir.

Dengeli 6lcim karti tekgi uygulanirken strekli ve dizenli geribildirim

alinmasina odaklaniimaldir.

2.5 Kamuda Dengeli Olgiim Kartr'nin Kullanimi

Devlet kurumlarinin ve kar amaci gutmeyen kuwlaun bagarisi, kamu
ihtiyaclarini kagilamada ne derece etkili ve verimli olduklar ildégidmelidir.
Musteriler ve kamuya yonelik somut amac¢ ve hedefléirlbemelidir. Finansal
etmenler kisitlayici veya olanakgsayici bir rol oynasalar da ¢cok nadir durumlarda
temel amag¢ olma nitgini tasiyacaklardir. Son donemlerde tim dinyada devlet

kurumlar vergi mukellefleri ve segmenlerine kataha fazla sorumlu tutulmaktadir.
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Devletin bircok glevi ya 0zel sektor tarafindan kdanmakta ya da tamamiyla 6zel
sektore devredilmektedir (Kaplan ve Norton, 200B7-218).

Performans deerlendirme sirecine yeni bir balacgisi getiren dengeli 6lcim
karti tekngi her ne kadar dangicta 0zel sektbrde uygulama Ornekleri olsakda,
amaci gutmeyen kurujlarla birlikte kamu kurumlarinda da ybnetsel geti icin
yeni firsatlar sunmaktadir. Bu anlamda performansgedendirme, kamu
yonetiminde yeni bir bakiagisini ifade etmektedir(Aksu, 2008: 48-49).

Kamu yonetiminde yeni arayara yol acan etkenleri Erkan (2008: 35-38)
Sekil 6’dasu baliklarda belirtmgtir.

Sekil 4: Kamu Yonetiminde Yeni Arayislara Yol Acan Etkenler

Ekonomik ve
Mali Etkenler

Kamu
Yonetiminde Yeni

Arayislara Yol
Acan Etkenler

Teknolojik
Etkenler

Sosyal Etkenler

Siyasal Etkenler

Kaynak: Erkan, 2008: 35-38

Sekil 6 incelendiinde, kamu yonetiminde yeni arghara yol acan etmenlerin
dort bglik altinda 6n plana ¢ilkti gorulmektedir. Ekonomik ve mali etkenler boyutu
yeni arayglarin temel bir boyutu olarak ele aligchda, Ozellikleikinci Diinya
Savaindan sonra 6n plana cikan sosyal devlet apitayn kamu yonetimine
yansimasi kendini gdstermektedir. Kamu harcanmmaariyillar bazinda 6n plana

ctkan artglar, etkililik ve verimlilik kavramlarinin 6én planaikmasi, 6zellikle
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kamusal performans kavramina verilen 6nemin artnek®nomik ve mali etkenleri

kamu yonetiminde yeni arayar boyutunda 6n plana c¢ikartghr (Erkan, 2008: 35).

Kamu sektori ve kar amaci gitmeyen kuglalida dger Uretimi cercevesi
Ozel sektdr cercevesine benzemektedir ama aradkacbionemli fark da
bulunmaktadir. Oncelikle kamusal ve kar amaci girenekurulglarin nihai basari
tanmimlari bunlarin misyonlarini gerceftiemede gosterdikleri performanstir. Ozel
sektor kurulglarinin, sektérlerinden Kamsiz, homojen bir finansal perspektifleri
vardir; hissedar derini arttirma. Buna karsin kamu sektort kugldanin ve kéar
amaci gutmeyen kurularin geng ve cok yonla bir misyon kiimeleri vardir ve bu
nedenle, en 6nemli amaclarini (sosyal etki) fatiinimlamalari gerekmektedir
(Keskin, 2009: 55).

Ulkelerin ygams olduklari sosyal d#simler, kamu yonetiminde sosyal
etkenler boyutunda yeni arghari 6n plana cikartrgtir. Bir Ulkede yaayan
bireylerin, kendilerin sunulan kamusal hizmetledeviete kendilerinin 6degii
vergilerle finanse edildi ger¢esinin farkina varmalari, bireylerin  kamusal
hizmetlerden beklentilerini yUkseltgtir. Uluslararasi geymeler, kiresellgne
olgusu, ulkelerin kamu yonetimi reformlarini siyastdkenler boyutunda yeniden
gozden gecirmeye zorlamaktadir. Kiresglle sireciyle birlikte uluslar arasi

gelismelere kamu politikalari daha duyarli hale ggtmi{Erkan, 2008: 36-37).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde meydana gelen getieler 6rgut yapilarini
derinden etkilenstir. Bu etki, 6zel sektorl etkilegii gibi kamu kurumlar da
degisimi yogun olarak ygamaktadir. Hizmet sunumunda hizin 6n plana ¢ikmasi,
elektronik ortamlarin ve teknolojinin gan olarak kullanimi, kamu kurumlarinin
orgut yapilarini burokratik yapidan esnek yapihiyar forma tgimistir. Bu nedenle
teknolojik etkenler kamu yonetiminde yeni akdgnn odak noktasinda yer
almaktadir (Erkan, 2008: 37-38).

Iyi yonetilen #kletmelerin cok csitli temel performans gostergeleri

bulunmaktadir. Bu gostergeledatmenin gelecekte katasabilecekleri problemlere
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dayali planlama yapma kabiliyetini ggirmektedir (Voelker ve ¢., 2001). Bu
gostergelerin boyutlara ayrilmasi performansinlietki sekilde deerlendirilmesi

anlamina gelmektedir.

Son yillarda yapilan ¢cgmalarda, dengeli dlcim kartinin farkli sektérlerde
uygulanabilecgini vurgulanmaktadir (Evans, 2005). Dengeli OlcUmrtk sglhk
hizmetleri acisindan bakarak ele alirsak kontrokan&masinin olgturulabilmesi
icin mikemmel bir ara¢ olarak tanimlayabiliriz (&ark, 2001). Turizm, gak,
bankacilik vs. gibi 6zellikle de hizmet Uretgtetmelerde oldukga 6n plana ¢ikan bir
performans dgerleme sistemidir.

2.6 Dengeli Olgcim Kart'nin Zayifliklari

Dengeli 6lcum karti tekgi, orgut stratejisinin sistematik olarak belirleakr
uygulanabilmesi icin teorik bir cerceve gliurmasina rgmen, Orgutlin stratejik
hedeflerinin nasil belirlenegmi aciklamamaktadir. Bu sebeple drgut yoneticileri
orgutin stratejisini belirledikten sonra ancak dgngdlcim karti tekriinden
yararlanabilmektedir. Bu durum dengeli 6lcim k&eknigi icin bir sinirhlik olarak
kabul edilmektedir (Kocaman, 2006: 76-77).

Dengeli 6lcim karti tekgi gens bir uygulama alanina sahip olmasi ve
oldukca kullargli olmasina rgmen tim 6rgutlerin kdltirine, ticasartlarina ve
orgut yapisina uyum gostermeyebilir. Dengeli Olclarti tekngini uygulamak
isteyen Orgitlerde @gsim bir yapisal sorugeklinde 6n plana cikabilir ve gsime
kargi orgit ici direncler artabilir (Gluner, 2006: 68amu kurumlarinin belirledikleri
orgutsel hedeflere wma duzeyleri, kamunun gereksinimlerini &&ma
surecindeki etkililik ve verimlilik boyutlarnyla glilmektedir. Bunun igin kamu
kuruluslarinin somut performans hedeflerini belirlemelelduk¢a buyilk bir 6nem
tasimaktadir (Aksu, 2008: 49).
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2.7 S&lik Kurulu slarinda Dengeli Olgim Karti Calismalari

Son zamanlarda ghk kurumlarinda uygulamasi oldukca siklikla gérile
dengeli 6lcim karti tekgi ile ilgili Tarkiye'de ¢ssitli calismalar yapilmgtir. Dengeli
Olciim karti ile performans Olgcme sisteminin natuktrulaca ve gelgtirileceginin
tartisildigi Tarim (2004)''n ¢cajmasinda ayni zamanda dengeli Olgiim kartinin
yararlarindan da bahsedigtii. Calismada Dengeli Olgiim kartinin performans
olcme ve dgerlendirme araci olarak gbr isletmelerde oldgu gibi, hastanelerde de
kullanilabilecgi vurgulamaktadir. Bunu yapabilmek icin 0Onceliklaskanelerin
stratejik hedeflerinin belirlenmesi, vizyon ve nosytanimlarinin yapilmasi, tim
calisanlarinin bu konulardasgilmesi, performans boyutlarinin ve dlgiim kriteiten
tespit edilmesi gerekligi vurgulanmstir. Batin bunlar gercekdérildikten sonra

Dengeli Puan Cetvelinin hayata gecirilmesinin mumklaca belirtilmistir.

Calismalar sglik kurumlarinda uygulanan dengeli 6lgtim karti tgkmin sazlik
kurumlarinda performans 6lcimi ve bunun yanindatejik planlama araci olarak
da kullanilabilecgi belirtiimistir (Voelker ve dg., 2001; Sugarman ve Watkins,
2004). Sghk hizmetlerinin karmg@k yapisi igerisinde bdyle bir metodun
uygulanarak performans glerlendirmenin gercek$érilmesi ile dgzru ve guvenilir

sonugclarin elde edilebilegevurgulanmaktadir.

Salik hizmetleri 6ncelikli olarak hastalarin ihtiyagve beklentilerini
kargilayacak sekilde organize edilmelidir. Hastalarin ihtiyac Jseklentilerini
karsilamak, istenen performans dizeyine suthg takdirde sglanabilmektedir.
Hebert (2010) hasta odakli bir yafla icin performansin dl¢cilmesinin hayati bir

Oneme sahip oldiunu vurgulamaktadir.

Wicks (2007) cakbmasinda hasta glveglive sunulan hizmet kalitesinin
hizmet sunun sirecinin gerlendiriimesi ve performans olcimu ile ilgili olglunu
belirtmistir. Bunun yaninda dengeli 6lcim karti teknin bir salik kurumunda
iletisim araci olarak kullaniimasinin performans ol¢lngis@dan da buyuk bir

6neme sahip oldiunu vurgulamaktadir.

49



Salik hizmetlerine tlke gelirlerinden ayrilan pay gi@ém gine yukselmektedir.
Bu nedenden dolay! hikimetlergbk hizmetlerine ayrilan bu payin kontrol altina
alinmasini ve mantikl butceleme yapilmasini istaedirler. Ayrica sglik
hizmetlerini harcamalarinin dengeli olmasi konusuddsteklemektedirler. Ozellikle
salik kurumlarinda maliyet etkilik acisindan dengélcim karti gibi bir tekrdin
uygulanmasi genel olarak @& kurumlarinda performansin belirlenmesini ve
performansin geftiriimesini sa&layabilmektedir. Etkili bir yonetim araci olarak
dengeli olcim karti tekpi ile kaliteli sglik hizmeti sunumunun gercektesi ve
ilerleme sglandigi da tespit edilngtir. Ancak bu sistemin sadece bir departman veya
bir yonetim biriminde uygulanmasi yeterli olmamakta Dengeli 6lcim kart
teknigi temelinde olgturulacak finansal ve finansal olmayan planlar Blnigin
isletme icinde daha etkili byekilde uygulanmasini geamaktadir (Lien Chu ve i,
2009).

Son donemlerde Sosyal Guvenlik Kurumigldaalaninda kokli d@siklikler
gerceklatirilmistir. Salik sektdrinu duzenleyici reformlar hayata gegmi
Kurumlarin bir ¢ati altinda birdéiriimesi daha yonetilebilir, daha kontrol edilabil
bir yapiy! getirecektir. Alt yapida yapilan dizenkder hizmetlere egim kolayhgini
ve hizmetlerde @tlik firsatl getirmitir. Zaman gectikce gelken bir sistem
yaratilacgina yonelik beklenti, bariyla paydglarda olgturulmuwtur. Bu beklenti
kurumlarin  kendilerini dongiirme cabasini gozle gorulir derecede motive
etmektedir. Ayrica performans temelli bir dlgme autlojisinin temelleri kurularak
hedeflerle yonetim anlayn kurumlara kazandirilmaya cglmaktadir. Bu durum
sonraki @ama olan hedeflerle yénetime gta bir ivme kazandirngtir. Dinyadaki
SGK' larin standartlan dikkate alinmayaslbamstir. Boylece kurumlar hizmet
kalitesini artirmaya yonelik davratar aramaya bdamislardir. SGK’ nin hastaneleri
siralandirma cabalari, @& kuruluslarinda standartlarin yesglgrilmesi cabalarini
artirms olup sira bunlari organizasyona yetiene, sistemi dorgiirme vs gibi
yonetsel kararlarin uygulanmasina ggtimi(Ozalp ve di, 2008). Bu ¢abalardan biri
de dengeli 6lgtim karti tekgiiile performansin 6lgtimesidir.
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UCUNCU BOLUM
PERFORMANS OLCUMUNDE DENGEL i OLCUM KARTI

SISTEMININ KULLANIMI VE B iR SAGLIK KURULU SUNDA
UYGULANMASI

3.1 Arastirmanin Amaci

Son vyillarda Turkiye'de ¢#li isletmelerde performans Olcimiu igin
kullanildigi goriilen Balanced Scorecard (Dengeli Olgiim Katékniginin gelismis
yurt dii Ulkelerdeki sglik isletmeleri ve hastanelerin performans oOlciminde de
kullanildigi (Voelker ve d§., 2001; Sugarman ve Watkins, 2004) goérilmektedir.
Dengeli Olgim Karti modeli ilesietmenin performansi dort boyutlu olarak ele
alinmaktadir.isletmelerin ana hedefi olan karfiin yaninda cajan ve miteri
memnuniyeti ile kjisel ve kurumsal galim i¢in ggitimin de performans 6lguimu

acisindan 6nemi vurgulanmaktadir.

Orgiitlerin 6zellikle sglik kurumlariningu andaki ve gelecekteki stratejilerini
ve performanslarini rasyonel bgekilde bilimsel verilere dayanarak 06lgmeyi
amagclayan bir yonetim araci olarak 6n plana ¢ikengdli olcim karti tekgi ile
hastane performansinin gglilmesi gereken ve gucli olduklar alanlarin
belirlenmesine olanak taninmaktadir. Elde edilerbitgiler dogrultusunda da $hk
kurumlar performans hedeflerini daha rasyonelbdg belirleyebileceklerdir. Ayni
zamanda elde edilen bu bilgilergtaltusunda sgik kurumlarinin gelecek planlarini
da yonlendirebileceklerdir. Bu @woultuda aratirmada, sglik kuruluslarinin
performans dgerlendirmesinde dengeli dlcim karti sisteminin uggabilirliginin
tespit edilmesi ve bu yolla hastane performansaagerlendiriimesi amaclanmtir.
Calismada hem cajan hem de hastalar baz aligtmi

3.2 Arastirmanin Yontemi

Arastirmada ilk olarak literatir taramasi yapitm. Literatir taramasi

yapildiktan sonra, ikinci olarak verilerin analgerceklgtirilmi stir. Elde edilen bilgi
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ve bulgulara dayanarak gahanin kuramsal cercevesi belirlegtni Daha sonra
ortaya konulan kuramsal cerceveden hareketle lin alratirmasi planlanngtir.

Elde edilen ikincil verilerle camanin I. ve Il. Boélumleri olgturulmustur.

Arastirmada alan agirmasi yontemi ve anket tekgniuygulanmstir. Arastirmada 01
Mart 2010- 01 Kasim 2010 tarihleri arasindamir merkezde bulunangigim ve

arggtirma hastanesinde anket uygulagtmi

Arastirma ile ilgili elde edilen veriler dgultusunda gecerlilik ve givenilirlik
testleri ve tanimlayici istatistikler yapilghr. Bu ba&lamda faktor analizi, T-testi
analizi ve ANOVA Testi kullanilingtir. Elde edilen veriler SPSS 16.00 (Statistical

Programme for Social Sciences) programi ile aredifmistir.

3.3 Veri Toplama Aracl

Dengeli dlcim karti tekgi ile performans dgerlendirmek icin Akagindiz
(2005) tarafindan galirilen dlcek ve Kuzhan (2009) tarafindan getilen olcekler
glincellenerek uygulangtir. Olgme araci olarak bir ¢ghin bir de hasta anketi
olusturulmustur. Calsan anketinde 27 soruyu kapsayan ve 2 bolimdeyaolanket
dizenlenmitir. ilk bolimde Demografik Dgerlendirmelerin (hastalarin cinsiyeti,
yas!, egitimi vb.) yer aldgl 6 soru bulunmaktadiikinci bolimde ise DOK ile ilgili
olarak 21 soru bulunmaktadir. DOK boyutlarindarafisal boyut icin 7, i¢ sirecler
boyutu icin 7 ve grenme ve gefim boyutu icin 7 soru hazirlangr. Hasta
anketinde hastalarin hastaneyle ilgili gdeiini (mUsteri memnuniyeti boyutu)
O0lcmeye yonelik olarak 25 soruyu kapsayan ve 2 rbdén olgan bir anket
duizenlenmitir. ilk bolimde demografik 6zellikleri sorgulayan 4 sbulunmaktadir.
ikinci bélumde ise hastalarin hastane ile ilgilisidgiiceleri 21 sorudan ofan bir

Olcekle dlculmeye caliimistir. Anketlerde 5’li likert tipi 6lcek kullanilngtir.

3.4 Arastirma Sinirlihiklar

Calsma evrenininizmirde bulunan bir agirma ve gitim hastanesi ile

sinirlanmasinin nedeni, oncellikle Turkiye genedinair drneklemle ¢ajmak icin
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yeterli zamanin ve finansman kagman olmaysidir. Ayrica argtirmanin bireysel
olarak yapilmasi gege insan gicu agisindan da bir sinirhlik glumaktadir.

3.5 Arastirma Hipotezleri

Arastirma kapsamindasagida belirtilen hipotezler okiurulmustur.

H1: DOK deasiskenlerindenic Sureclerboyutuna caganlarin cinsiyetlerine gore
verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir fark vardi

H2: DOK desiskenlerinden Finansal boyutuna cakanlarin gorevlerine gore

verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir fark vardi

H3: DOK dsasiskenlerinden /¢ Siirecler boyutuna cakanlarin gorevlerine gore

verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir fark vardi

H4: DOK desiskenlerinderEgitim ve Gelsim boyutuna cafanlarin gérevlerine gore

verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir fark vardi

H5: DOK desiskenlerinderEgitim ve Gelfim boyutuna cakanlarin gorev surelerine

gore verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir fagedir.

3.6 Arastirma Bulgulari

Bu boélimde, sirasiyla hem ¢an hem de miferi evrenindeki drneklem
grubunun demografik oOzellikleri, guvenilirlik ve gerlilik analizi, T-testleri ve
ANOVA Testlerine yer verilnytir.

3.6.1 Hastane Caanlarina Yonelik Uygulanan DOK Olgesi Bulgular
Orneklem grubunun cinsiyetleri, hastanedeki gorgvieac yildir bu gorevi

yurattikleri, kac¢ yildir bu hastanede gtaklari ve kag¢ yildir sgik sektérinde

calistigina iliskin frekans analizi gerceldgrilmi stir.
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Tablo 4: Arastirmaya Katilan Calisanlarin Cinsiyetlerine Gore Dasilimi

Frekans (n) Yizde (%)
Kadin 75 72,8
Erkek 28 27,2
Toplam 103 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 72,8'i kadin, % 27,2’si iskektir. Katilimcilarin
cinsiyetlerine gore dalimlari incelendginde aratirmaya katillan ¢cajanlarin ¢cg@u
kadindir.

Tablo 5: Arastirmaya Katilan Calisanlarin Yaslarina Gore Dagilhmi

Frekans (n) Yizde (%)
35 ve alti 74 71,8
36 ve Uzeri 29 28,2
Toplam 103 100,0

Anketi yanitlayan katilimcilarin % 71,8'i 35 yae altinda ve %28.2'i 36 ya
ve Uzerindedir. Bulgulari incelegimizde aratirmaya katilan kilerin gogunlugunun
35 ya& ve altinda oldgu gorilmektedir.

Tablo 6: Arastirmaya Katilan Calisanlarin Hastanedeki Goérevlerine Gore Dgilimi

Frekans (n) Yuzde (%)
Doktor 23 22,3
Hengire-Ebe 36 35,0
Veri Isl. Uzm./Bilgi isl. 28 27,2
Diger 16 15,5
Toplam 103 100,0

Arastirmaya katilan c¢cajanlarin hastanedeki gorevlerine goresitimni Tablo
6'da gosterilmektedir. Anketi yanitlayanlarin %28,2loktor, %35’i hemnire-ebe,
%27,2'si veri glem uzmani-bilgi slem elemani ve %15,5'i hastanedekigeti
(laborant, diyetisyen, fizyoterapist, demia/hasta yonlendirme, temizlik gorevlisi ve

salik memuru) gorevlerde olduklarini belirtgterdir.
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Tablo 7: Arastirmaya Katilan Calisanlarin Gérev Surelerine Gore D&ilimi

Frekans (n) Yizde (%)
5 yil ve daha az 42 40,8
6-10 yil 19 18,4
11-15 yil 18 17,5
16 yil ve daha fazla 24 23,3
Toplam 103 100,0

Arastirmaya katillan cajanlarin goérev sirelerine gore gllami Tablo 7'de
gosterilmektedir. Anketi yanitlayanlarin %40,8’iy8 ve daha az, %18,4’l 6-10 yil
arasinda, %17,5’i 11-15 yil arasinda ve %23,3'lyd&e daha fazla suredir gbrev
yapmakta olduklarini belirtmektedirler.

Tablo 8: Arastirmaya Katilan Calisanlarin Hastanedeki Calsma Yillarina Gore
Dagilimi

Frekans (n) Yuzde (%)
3 yil ve daha az 44 42,7
4 yil ve daha fazla 59 57,3
Toplam 103 100,0

Anketi yanitlayan katilimcilarin % 42,7’si 3 yil wlaha az , %57,3'U ise 4 yil

ve daha fazla suredir hastanedest&larini belirtmilerdir.

Tablo 9: Arastirmaya Katilan Calisanlarin Saglik Sektorinde Calisma Yillarina Gore
Dagilimi

Frekans (n) Yuzde (%)
5yil ve daha az 39 37,9
6 yil ve daha fazla 64 62,1
Toplam 103 100,0

Anketi yanitlayan katihimcilarin % 37,9'u 5 yil @aha az , %62,1'i ise 6 yil ve
daha fazla stredir 8k sektorinde catiklarini belirtmglerdir. Anketi yanitlayan

calisanlarin sglik sekt6ru tecribesinin fazla olgunu séylemek mamkunddr.
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Tablo 10: Tanimlayiciistatistikler

N Min. Max. Ort. Std. Sapma
Finansal 103 1,00 5,00 3,6657 ,67380
Is Surecleri 103 1,00 5,00 3,6089 ,72760
Egitim ve Gelsim 102 1,00 5,00 3,4454 79331

Tanimlayici istatistikler incelenginde calsanlarin Finansal boyut ile ilgili
verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,64¢ Surecler ile ilgili verdikleri yanitlarin
ortalamasi 3,61, &tim ve Gelgim boyutu ile ilgili verdikleri yanitlarin ortalansa
3,45'tir. Bu d@rultuda katilimcilarin algilamalarinin en iyi ogluboyutun Finansal
boyut old@gu ve en kot boyutun isegim ve Gelsim boyutu oldgunu séylemek

mumkudndr.

3.6.1.1 Guvenilirlik Analizi

Hastane performansini  glendirmeye yoOnelik olarak c¢géinlarin
distuncelerinin ele alingh DOK boyutlari d@rultusunda uygulanan anketin soru
setinin guvenilirlik analizi sonucunda genel Crocibalfa deseri 0,91 bulunmgtur
(p<0,001). Cronbach Alfa gerinin yiksek olmasi 6lgn guavenilir old@gunun
gostergesidir. Genel guvenilirlik analizinin yadanboyutlar bazinda da guvenilirlik
analizi yapiimgtir. Tablo 7'de finansal, i¢ surecler vgittm ve gelsim boyutlari

bazinda gtivenilirlik analizi tablosu yer almaktadir

Tablo 11: Arastirmaya Katilan Calisanlarin Boyutlara Verdikleri Yanitlara Goére
Dagilimi

Boyutlar Cronbach Alfa p
Finansal Boyut 0,74 ,001
I¢ Surecler Boyutu 0,86 ,001
Egitim ve Gelsim Boyutu 0,86 ,001
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3.6.1.2 Gegerlilik Analizi

Hastane performansini gkxlendirmeye yonelik olarak c¢ghnlarin
distuncelerinin ele alingt DOK boyutlari d@rultusunda 6lcek gadiirilmi stir.
Hastanelerde uygulanan anket DOK boyutlargrdttusunda gercekiérildi gi icin

icerik gecerlilgine sahiptir.

3.6.1.3 T-Testi

Arastirma deiskenlerine katilimcilarin verdikleri yanitlar aragen anlaml
farkhilik olup olmadgini tespit etmek amaciyla T-testi yapigom. T-Testi
kapsaminda hastane gahlarinin cinsiyetlerine, yhrina, hastanedeki csina
yillarina ve salik sektorinde ¢ajma suresine gore verdikleri yanitlar arasinda
anlamh bir farklilgin olup olmadi sinanmgtir. Bu d@rultuda calgmada dort adet

T-Testi yapilmgtir.

Ilk olarak calganlarin cinsiyetlerine gore herhangi bir fariguh olup
olmadgini tespit etmek amaciyla t-testi yapigtm ve sadecds Sirecleri boyutu icin

anlamh farklilhk tespit edilngtir.

Tablo 12: Hastane Calsanlarinin Cinsiyetlerine gore T-testine iliskin Grup

istatistikleri

Cinsiyet N Ortalama  Std. Sapma  Std. Hata t p
Ort.

Ic Kadin 75 35181 78238 09034 -2,107 038
SUREGLER  Erkek 28 3,8520 48792 ,09221

Arastirma deiskenlerinden I¢ Sirecler ile anketi cevaplayanlarin
cinsiyetlerine ilgkin elde edilen sonuclarda, anlamli bir fark @iduespit edilmgtir.
Buna gore, anketi cevaplayanlarin cinsiyetlerineregidc Siirecler bazimsiz
degiskenini algilamalari ve dgrlendirmeleri arasinda anlamh bir fark obdu
gozlenmektedir (t=-2,107 ve p=0,04). Tablo 12’degietld(gl gibi bu farklilg
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incelemek amaciyla tanimlayici istatistikler yagiidda /¢ Sureclerdegiskeni icin
kadinlarin verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,52keklerin verdikleri yanitlarin

ortalamasi ise 3,85ir.

Ikinci T-testi aratirmaya katilanlarin ydarina gére DOK boyutlari arasinda
anlamh bir ilskinin olup olmadgini tespit etmek amaciyla yapitr. Yapilan T-
testi sonucuna goére katilimcilarin sklina gore boyutlara verdikleri yanitlar

arasinda anlamli bir farklilik tespit edilematii

Uclincli T-testi ardirmaya katilanlarin hastanedeki gaia yillarina gére DOK
boyutlari arasinda anlamli bir gkinin olup olmadgini tespit etmek amaciyla
yapillmstir. Yapilan T-testi sonucuna gore katihmcilarimstanedeki calma
yillarina gore boyutlara verdikleri yanitlar aratananlaml bir farkhlik tespit

edilememgtir.

Son yapilan T-testi agarmaya katilanlarin ghk sektoriinde ¢cagma siresine
gore DOK boyutlari arasinda anlamli birskinin olup olmadgini tespit etmek
amaciyla yapilmtir. Yapilan T-testi sonucuna gore katilimcilaraglk sektoriinde
calisma suresine gore boyutlara verdikleri yanitlar s@e anlaml bir farklilik tespit

edilememgtir.

3.6.1.4 ANOVA Testi

Arastirma kapsaminda aftamaya katilanlarin hastanedeki goérevlerine ve

gorev surelerine gkin ANOVA Testi yapilmstir.

Katilimcilarin hastanedeki goérevlerine goérestarma boyutlarina verdikleri
yanitlar arasinda herhangi bir farkhih olup olmadiini tespit etmek amaciyla
ANOVA Testi yapiimgtir. Hastanedeki goérevlerine gof@nansal boyuta ankete
katillanlarin verdikleri yanitlar arasinda anlamh farklilik oldugu tespit edilmgtir
(F=6,363 ve p= 0,001). Tablo 13'ten gorulgcgibi Finansal boyuta doktorlarin

verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,37, hgre ebelerin verdikleri yanitlarin ortalamasi
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3,57, MU-BI elemaninin verdi yanitlarin ortalamasi 4,09 ve ggr gorevde
olanlarin verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,57.dir

Tablo 13: Desiskenlerin Katilimcilarin Hastanedeki Gorevlerine gore ANOVA

Testinelliskin Tanimlayici Istatistikleri

GOREV

DEGISKEN N ORTALA STD. STD. F p
LER MA SAPMA HATA
FINANSAL  Doktor 23 3,3665 79752 16629 6,363  ,001
Hemsire-Ebe 36 3,5714 62504 ,10417
ViU-BI 28 4,0867 46224 ,08735
Diger 16 35714 59932 14983
Toplam 103 3,6657 67380 06639
ic Doktor 23 3,4009 94398 10683 3,468 019
SUREGCLER  Hemsire-Ebe 36 3,5040 52626 08771
ViU-BI 28 3,9694 53503 ,10111
Diger 16 3,5000 88832 22208
Toplam 103 3,6089 72760 ,07169
EGITIMVE  Doktor 22 3,0974 88436 18855 7,618  ,000
GELISiM Hemgire-Ebe 36 32143 65108 10851
ViU-BI 28 3,9541 63538 ,12008
Diger 16 3,5536 79089 19772
Toplam 102 3,4454 79331 07855

Hangi gruplar arasinda farkiin oldusunu tespit etmek amaciyla yapilan Post

Hoc Testlerinden LSD analizine gorellBi olan kkilerin verdikleri yanitlar ile
doktorlarin  (p<0,001), hegire-ebelerin (p=0,002) ve gkr (p=0,010) meslek

gruplarinin verdikleri yanitlar arasinda anlamtkfdik tespit edilmitir.

Katihmcilarin hastanedeki gorevlerine gdgeSireclerbazimsiz dgiskenine
ankete katilanlarin verdikleri yanitlar arasinddaari bir farkllik oldysu tespit
edilmistir (F=3,468 ve p= 0,019). Tablo 13'ten goriilgicgibi /¢ Sireclerbazimsiz
degiskenine doktorlarin  verdikleri

katilimcilarin verdikleri yanitlarin ortalamasi 8,5ViU-BI olan katilimcilarin

yanitlarin ortalamas3,41,

hengire-ebe
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verdikleri yanitlarin ortalarin 3,97 vegdir gorevlerde olan katilimcilarin verdikleri
yanitlarin ortalamasi 3,50'dir.

Hangi gruplar arasinda farkiiin oldysunu tespit etmek amaciyla yapilan Post
Hoc Testlerinden Tamhane analizine gore Ebe-#tenmolanlar ile MU-BI olan
katilimcilarin verdikleri yanitlar (p=0,006) aradananlamli farklilik tespit edilngtir.

Hastanedeki gorevlerine goEgitim ve Gelsim boyutuna ankete katilanlarin
verdikleri yanitlar arasinda anlamli bir farkhlotdugu tespit edilmgtir (F=7,618 ve
p< 0,001). Tablo 13'ten gorulegegibi Egitim ve Geljim boyutuna doktorlarin
verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,10, hgre ebelerin verdikleri yanitlarin ortalamasi
3,21, MU-BI elemaninin verdi yanitlarin ortalamasi 3,95 ve ggir gorevde

olanlarin verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,55'tir

Hangi gruplar arasinda farkiiin oldysunu tespit etmek amaciyla yapilan Post
Hoc Testlerinden LSD analizine gorell#Bi uzmani olan kilerin verdikleri
yanitlar ile doktorlarin (p<0,001) ve heme-ebelerin (p<0,001) verdikleri yanitlar
arasinda anlamli farkhlik tespit edilgtir.

Katilimcilarin hastanedeki goérevlerine goérestarma boyutlarina verdikleri
yanitlar arasinda herhangi bir farkhin olup olmadiini tespit etmek amaciyla

yapilan tablolar Ek 3'te detayli bjekilde ele alinmaktadir.

Tablo 14: Desiskenlerin Katilimcilarin Gorev Sirelerine gore ANOVA Testine
iliskin Tanimlayici Istatistikleri

DEGISKEN GOREV SURES N ORT. STD. STD. F p
LER SAPMA HATA
EGITIMVE 5yl ve daha az 42 3,6054 90395 13948 3,417  ,020
GELiSIM 6-10 yil 18 37302 71996 16970
11-15yil 18 3,2302 63914 ,15065
16 yil ve dahafazla 5, 31131 60018 12251
Toplam 102 3,4454 79331 07855
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Katilimcilarin gorev sirelerine gore gimama boyutlarina verdikleri yanitlar
arasinda herhangi bir farkiiin olup olmadgini tespit etmek amaciyla ANOVA
Testi yapiimgtir. Katilimcilarin gérev surelerine gogesitim ve Gelsim boyutuna
ankete katilanlarin verdikleri yanitlar arasinddaari bir farkllik oldysu tespit
edilmistir (F=3,417 ve p= 0,020). Tablo 14’'ten gortlgicgibi Egitim ve Geljim
boyutuna 5 yil ve daha fazla siuredir gorev yapamheerdikleri yanitlarin ortalamasi
3,61, 6 ile 10 yil arasinda gorev yapanlarin vdedikyanitlarin ortalamasi 3,73, 11
ile 15 yil arasinda gorev yapanlarin vgrdyanitlarin ortalamasi 3,23 ve 16 yil ve

daha fazla suredir goérev yapanlarin verdikleri ffann ortalamasi 3,11'dir.

Hangi gruplar arasinda farkiiin oldysunu tespit etmek amaciyla yapilan Post
Hoc Testlerinden LSD analizine gore 16 yil ve d&dmda suredir ¢caganlar ile 5 yil
ve daha az suredir ¢gdnlarin verdikleri yanitlar (p=0,014) ve 6-10 yrdasinda
calisanlarin (p=0,011) verdikleri yanitlar arasinda amldarklilik tespit edilmstir.

Katilimcilarin hastanedeki gorev surelerine goresstama boyutlarina
verdikleri yanitlar arasinda herhangi bir fari@ih olup olmadgini tespit etmek
amaciyla yapilan tablolar Ek 4’te detayll f@kilde ele alinmaktadir.

3.6.2 Hastalarin Hastane ildlgili Dii siincelerinelliskin Bulgular

Bu bolimde oOrneklem grubunun cinsiyetleri,shpai, esitim durumlar ve

mesleklerine igkin frekans analizi gercelderilmi stir.

Tablo 15: Arastirmaya Katilan Hastalarin Cinsiyetlerine Gére Dagilimi

Frekans (n) Yizde (%)
Kadin 52 50,0
Erkek 52 50,0
Toplam 104 100,0

Arastirmaya katilan hastalarin % 50’si kadin, % 50'se i erkektir.
Katilimcilarin cinsiyetlerine gére @dimlari incelendginde oranlarin gt oldugu

gorulmektedir.
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Tablo 16: Arastirmaya Katilan Hastalarin Yaslarina Gore Dagilhimi

Frekans (n) Yuzde (%9
16-25 12 11,5
26-35 35 33,7
36-45 35 33,7
46 ya ve Uzeri 22 21,2
Toplam 104 100,0

Arastirmaya katilan hastalarin gfarina iliskin sayisal ve yuzdesel bulgular
Tablo 16’da gosterilmektedir. Hastalarin % 11,56-25 ya arasinda, %33,7'si 26-
35 ya arasinda, %33,7'si 36-45yarasinda ve %21,2’'si 46 yae Uzerindedir.

Tablo 17: Arastirmaya Katilan Hastalarin Egitim Dlzeylerine Gére Daggilimi

Frekans (n) Yizde (%)
fIkogretim 19 18,3
Lise 35 33,7
Yitksek Ggrenim 50 48,1
Toplam 104 100,0

Arastirmaya katilan hastalaringiim duizeylerine ilgkin sayisal ve yuzdesel
bulgular Tablo 17°'de gdsterilmektedir. Hastalarinl83’t ilkogretim, %33,7’si lise
ve %48,1'i yuksek grenim mezunu olduklarini belirtgierdir. Katilimcilarin bayuk

cogunlugu yiksek @renim mezunudur.

Tablo 18: Arastirmaya Katilan Hastalarin Mesleklerine Gére Dagilimi

Frekans (n) Yuzde (%)
Esnaf 11 10,6
Isci 22 21,2
Emekili 31 29,8
Ev Hanimi 10 9,6
Diger 30 28,8
Toplam 104 100,0

Arastirmaya katilan hastalarin meslekleringkilin sayisal ve ytizdesel bulgular
Tablo 18'de gosterilmektedir. Hastalarin % 10,6snaf, %21,2'sisci, %29,8’i
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emekli, %9,6’s1 ev hanimi, %28,8'i @r (Tlccar, grenci, doktor, eczacl, Giftci)

meslek gruplarina dahildir.

3.6.2.1 Hastalarin Goriglerini Acgiklayan Ifadelereiliskin Bulgular

Arastirmaya katilan hastalarin hastane ile ilgili gdetini aciklayan ifadelere
verdikleri yanitlarin dgilimi EK 5'te gosterilmektedir. Katiimcilarin sdana

verdikleri yanitlara katilip katilmama durumlarig@re tablo hazirlanrgtur.

3.6.2.2 Guvenilirlik Analizi

Hastalarin hastaneyle ilgili diincelerini dlgmeye yoOnelik olarak yapilan
anketin soru setinin guvenilirlik analizi sonucurgiznel Cronbach Alfa geri 0,96
bulunmutur (p<0,001). Cronbach Alfa derinin yiksek olmasi 6lgn guvenilir

oldugunun gostergesidir.

3.6.2.3 Gecerlilik Analizi

Hastalarin hastane ile ilgili diincelerini 6lgmeye yonelik olarak yapilan
anketin yapisal gecerldini sinamak icin faktor analizi yapilguir. Faktor
analizlerinin uygunlgunu belirlemek amaciyla Hastalaringdiicelerini 6lgcmek icin
yapilan anketin veri setine uygulanan KireselliksiTéBarlett’'s Test of Spirity)
sonucu 0.001 duzeyinde anlamli, Kaizer-Mayer-Olkimeklem dgeri de 0,94
olarak bulunmstur. Faktor analizi tablosu Ek 6’da yer almaktadir.

Faktor analizi incelengdinde veri setinin U¢ boyut altinda etugu
gorilmektedirilk faktorin tamimlady fark yiizdesi 59,40'tir ve 12 gigkenle ifade
edilmektedir. Bu faktorin altinda bulunan ifadelacelendginde deiskenlerin
Hasta Odakhlikile ilgili oldugu anlgiimaktadir ve 6zdeeri 12,48'dir. Bu faktdre
gore anketi dolduranlar ortalamagee olarak 3,06 verrgierdir. Hasta Odakhlik

degiskeninin parca guvenilirgi 0,96’dir ve p<0,001 diizeyinde anlamhidir.

63



ikinci faktoriin tamimlady fark yuzdesi 7,31'dir ve Ozgeri 1,54'tir. Bu
faktoriin altinda bulunan ifadeler incelegidde deiskenlerinFiziksel Ozelliklerile
ilgili oldugu anlgiimaktadir ve 4 da@skenle ifade edilmektedir. Bu faktore gore
anketi dolduranlar ortalama ger olarak 3,37 verrglierdir. Fiziksel Ozellikler
degiskeninin parca gliveniligi 0,88'dir ve p=0,217 diizeyindedir. Okga Fiziksel
Ozelliklerboyutu p>0,005ten oldtu icin anlamli dgildir.

Olcekte tglincl olarak elde edilen fak®aslik Personelinin Ozellikledir.
dcuncu faktorin tanimlagh fark ylzdesi 4,77'dir ve 6zgeri 1,00'dir. Bu faktdrin
altinda bulunan ifadeler inceleggtde deiskenlerinSaslik Personelinin Ozellikleri
ile ilgili oldugu anlgilmaktadir ve 5 déskenle ifade edilmektedir. Bu faktore gore
anketi dolduranlar ortalama @& olarak 3,58 verngierdir. Fiziksel Ozellikler
degiskeninin parca guvenilirgi 0,87’dir ve p<0,001 duzeyindedir.

3.6.2.4 Tamimlayicistatistikler

Bu bélimde hastalarin hastane ile ilgili géeiini ifade eden Hasta Odaklilik,
Fiziksel Ozellikler ve Sglik Personelinin Ozellikleri boyutlarina verdiklgranitlarin

ortalamalari ele alinmaktadir.

Tablo 19: Tanimlayiciistatistikler

N Min. Max. Ort. Std. Sapma
Hasta Odakllik 104 1,00 5,00 3,0585 ,93555
Fiziksel Ozellikler 104 1,00 5,00 3,3702 ,82142
Saglik Personelinin 104 1,00 500  3,5808 ,76146
Ozellikleri

Tanimlayici istatistikler incelenginde hastalarin Hasta Odaklilik boyutu ile
ilgili verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,06, Fizkl Ozellikler ile ilgili verdikleri
yanitlarin ortalamasi 3,37, 8& Personelinin Ozellikleri boyutu ile ilgili veikleri
yanitlarin ortalamasi 3,58'dir. Bu giawltuda katilimcilarin algilamalarinin en iyi
oldugu boyutun Sglik Personeli Ozellikleri oldgu ve en kotu boyutun ise Hasta

Odaklilik oldygunu séylemek mumkanddar.
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3.6.2.5 T-Testi

Arastirma deiskenlerine katilimcilarin verdikleri yanitlar aragen anlamh
farkhilik olup olmadgini tespit etmek amaciyla T-testi yapigom. T-Testi
kapsaminda hastaneye gelen hastalarin cinsiyetlgéire verdikleri yanitlar arasinda
anlamli bir farklilgin olup olmadgl sinanmgtir. Bu dgrultuda galgmada bir adet T-
Testi yapiimgtir.

T-testi argtirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore hastaesildili dustnceleri
arasinda anlamli bir gkinin olup olmadgini tespit etmek amaciyla yapiktr.
Yapilan T-testi sonucuna gore katilimcilarin ciefligrine gore boyutlara verdikleri

yanitlar arasinda anlamli bir farklilik tespit ediemgtir.

3.6.2.6 ANOVA Testi

Arastirma kapsaminda atarmaya katilan hastalarin glarina, itim

durumlarina ve mesleklerineskin ANOVA Testi yapiimgtir.

Ilk ANOVA Testi hastalarin ydarina gore hastalarin hastane ile ilgili
gorislerini ifade eden Hasta Odaklilik, Fiziksel Ozdlik ve Sa&lik Personelinin
Ozellikleri boyutlarina verdikleri yanitlar arasmdanlamli bir farkhigin olup
olmadgini tespit etmek amaciyla yapiktir. ANOVA Testinden elde edilen
bulgulara gore hastalarin gfarina gore ardirma degiskenlerine verdikleri yanitlar

arasinda anlamli bir farklilik tespit edilematii

ikinci ANOVA Testi hastalarin @tim diizeylerine gore hastalarin hastane ile
ilgili goruslerini ifade eden Hasta Odaklilik, Fiziksel Ozdhik ve Salik
Personelinin Ozellikleri boyutlarina verdikleri yilar arasinda anlaml bir farkigin
olup olmadgini tespit etmek amaciyla yapignr. ANOVA Testinden elde edilen
bulgulara gore hastalarigiem dizeylerine gore agairma deiskenlerine verdikleri
yanitlar arasinda anlamli bir farklilik tespit esilemgtir.
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Ucuincii ANOVA Testi hastalarin mesleklerine gorethlasin hastane ile ilgili
gortslerini ifade eden boyutlara verdikleri yanitlar swada anlamli bir farkligin
olup olmadgini tespit etmek amaciyla yapignr. ANOVA Testinden elde edilen
bulgulara gore hastalarin mesleklerine gorestaraa deiskenlerine verdikleri

yanitlar arasinda anlamli bir farklilik tespit esilemgtir.

3.7 Uygulama Sonuclari ve Analizi

Arastirmada daha etkili sonuclar elde edebilmek amac@éngeli Olgim
Karti Teknginin boyutlarindan mgieri memnuniyeti boyutu ayri callarak , hem
calisanlara hem de hastalara farkl 6lgekler uygulghmiHem personelin hastane
performansiyla ilgili déiinceleri hem de hastalarin hastane ile ilgil§laicelerinin
nasil oldgunun saptanmasi amaclagtm Bu amag dgrultusunda sonug ve oneriler

su sekilde 6zetlenebilir:

Hastane c¢ajanlarinin hastane performansi ile ilgili sdacelerinden elde

edilen sonug ve oneriler;

Hastanelerde c¢ahn personelin  gaunlugunu kadinlarin  olgturdusu
bilinmektedir ve argtirmada da saptangtwr. Bu dgrultuda hastane
performansi ile ilgili olarak yapilacak cghalarda kadinlarin bu konu ile

ilgili distincelerinin olumlu olmasi tum hastaneyi etkileyebdktir.

Hastane personelinin biyuk gmlugu 35 yg ve altindadir. Bu durumda
hastane personeli genctir. Hastanedesgalinifusun gen¢ olmasi onlarin
dinamik olmasi ve dgsime ve gekime kolay ayak uydurabilegeanlamina

gelebilmektedir.

Arastirmaya katilan cajanlarin  sghk sektorinde cama yillari
incelendginde 6 yil ve daha fazla siuredir bu sektdrdesaalarin daha fazla
oldugu gorulmektedir. Bu da personelingblt sektorti tecriibesinin olgu

anlamina gelmektedir.

66



Calsmada hastane performansingedendirirken dort farkli boyut tGzerinde
durulmwtur. Bunlar; finansal, i¢ surecler,gitm ve gelsim ile misteri
memnuniyeti  boyutudur  (Mileri memnuniyeti  boyutu  ayrica
degerlendirilecektir.). Katilimcilarin  bu boyutlara rdekleri yanitlarin
ortalamasi incelenginde, katilimcilar finansal boyuta en yuksekitien ve
gelisim boyutuna da en duk puani vernglerdir. Her ne kadar bu
degsiskenler arasindaki ortalama farklari cok olmasa alaikncilar hastanede
finansal performansla ilgili daha olumlu gincelere sahiptirler. gtim ve
gelisim boyutuna gletmenin finansal boyutu kadar 6nem verilngdi

distndlebilir.

Hastane caganlarin cinsiyetlerine gére DOK boyutlarina verdiklyanitlar
arasinda anlamh farklgin olup olmadgi tespit edilmek istenngiir. Bunun
sonucunda sadece i¢ slrecler boyutunda katilmtilerkek veya kadin
olmalarina goére anlamli bir farkhlik tespit ediktii. Bunun nedeni
hastanedeki ¢cgimasartlari, nébet, stresli bir ortamin olmasi vb. nddeden
dolay! kadinlar i¢ sureclerini daha zorlu fekilde yerine getiriyor olabilirler.
Ancak bu durum erkekler agisindan bdyle olmayabHiastanede sureclerle

ilgili sikintilar yasadiklari zaman bayanlar kadar etkilenmiyor olaleifir

Katihmcilarin yalarina gére DOK boyutlari arasinda bir farklilikspet
edilememgtir. Bu durumda her yhan katilimcinin bu boyutlara verdikleri

yanitlar benzerlik gostermektedir.

Arastirmaya katilanlarin hastanedeki eala yillarina gére DOK boyutlari
arasinda anlamh bir gkinin olup olmadg tespit edilmek istenngiir.
Kisilerin daha ¢ok ya da az suredir hastanedgmalar verdikleri yanitlarda

anlamh bir farklilgin olmasina neden olmagtir.

Katihmcilarin sglik sektoriinde cajma yillarina gére DOK boyutlari

arasinda bir farkhlik tespit edilemegtir. Bir kisinin bu sektérde uzun veya
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kisa cagmasi  hastane performansi ile ilgili sdincelerini
farkhlastirmamaktadir.

Hastanedeki gorevlerine gore katilimcilarin hastaeormansi boyutlarina
verdikleri yanitlar incelendinde tim boyutlarda anlamh farklihk tespit
edilmistir. Veri islem uzmani finansal boyuta daha olumlu bakarken
doktorlarin bu boyutla ilgili d§iinceleri daha olumsuzdur. Bunun nedeni
hekimlerin hastanedeki finangeri ile ilgilenmemeleri ve bu konularla ilgili
fazla bilgilerinin olmayi olabilir. Hastanenin bir yillik mali tablolar KE7

de sunulmstur.) incelendiinde hizmet sunumu ile gérevli bir kamu kurgdu
olmasina rgmen yili karla kapath goriilmektediric strecler boyutu igin de
aynisey s6z konusudur. Hekimler ensiilk VIU-BI'ler en yiiksek ortalamayi
vermiglerdir. Son olarak @tim ve gelsim boyutunda da hekimlerin
verdikleri yanitlarin ortalamasi en glik, ViU-Bl'lerin verdikleri yanitlarin
ortalamasi daha fazladir. Hekimlerirgiten dizeyleri daha yuksektir ve
kisilerin kendilerini gitimle gelistirebileceklerini dgindukleri ve gitime
yonelik beklentilerinin daha yuksek olglwicin bu boyutun yetersiz olgunu
dUstinebilirler.

Katilimcilarin gorev surelerine gére verdikleri yidar incelendginde sadece
egitim ve gelsim boyutunda anlamli bir farklgin oldusu gérilmektedir. Bu
boyuta gorev suresi az olanlar daha olumlu yanitmigken gorev suresi
cogalinca yanitlara verdikleri ortalamanin azgldyortlmektedir.

DOK’ uin dordiincti boyutu olan Hastalarin hastaneilgiéi dustuncelerinden

elde edilen sonug ve oOneriler;

Hastalarin hastane ile ilgili diincelerinin aciklayan ifadelere faktér analizi
gerceklatirildi ginde bu dgiincelerin genel olarak t¢ boyut altinda topl&ndi
gorilmektedir. Bu boyutlar sirasiyla; hasta odaklifiziksel ozellikler ve
saslik personelinin 6zellikleridir.
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Katilimcilarin bu faktorlerle ilgili dilinceleri tanimlayici istatistiklerle
incelendginde en yuksek ortalamaya sahip olan boyutditilsgersonelinin
Ozellikleri en dguk olan boyutun ise hasta odaklilik ofdu 6n plana
citkmaktadir. Bu durumda hastalarin hastane ildi iigarak oncelikle hasta
odakl olma ile ilgili “kismen katihyorum” duzeyite cevaplar verdiklerdi
gorulmektedir. Sgik personeli ile ilgili yoneltilen ifadelere iséatiliyorum”

secengine yakin yanitlar verilngtir.

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore hastare ilgili dustnceleri
arasinda anlamli bir farkhlik tespit edilematini Bu durumda kiilerin erkek
ya da kadin olmasinin hastane ile ilgilsdicelerini farkhlatirmadgl ortaya

ctkmaktadir.

Hastalarin hastane ile ilgili g&lérini ifade eden Hasta Odakhlik, Fiziksel
Ozellikler ve Salik Personelinin Ozellikleri boyutlarina verdikleyanitlar
arasinda hem ykarina hem gitim dizeylerine hem de mesleklerine goére bir
farkhlik tespit edilmemgtir. Bu calsmadan elde edilen bulgulara gore,
hastane ile ilgili d§inceler bu tip d@skenlere gére dgésmemektedir.
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DORDUNCU BOLUM

SONUC VE ONERLER

Hizla kaculen dinyadssletmeler icin sinirlar saydamiais rekabetin capi
boyut deistirmistir. GUnumuzde sietmelerin varlklarini sdrdarebilmeleri igin
bélgesel dilince ve hareketleri yeterli olamamaktadgtetmelerin ana gayesi olan
karliik ve bunun sureklifiini kilmak bu sert rekabet ortaminda her gecen gin
zorlasmaktadir. iletisim sistemlerinin delici yayillimi mgerilerin farkindalginda
belirgin bir arty yaratms, toplumlar daha iyiyi arar olmgtardir. Boyle bir ortamda
gosterilen performans ve 6zellikle hizmet sektogifahliyet gosterenletmeler icin
misteri memnuniyetinin de dahil olgu performans olcimu kritik faktér haline

gelmistir.

Gecmite saglik hizmetleri dger hizmet sektorlerinde de olglu gibi
cogunlukla devletin kontroliinde kamu tarafindan vekén son yillarda hizli bir
O0zellsme sireci ygamstir. Bu 6zellgme ile beraber kamu hastanelerinin rakipleri
ortaya ¢ikmg ve bugine kadar pekte 6nem verilmeyen karllik,higmet sunma,
misteri memnuniyeti gibi kavramlar kamu@gk teskillerinde de 6nem kazansgtir.
Salik personelinin gosterdi performansin Ucretlendirmeye yansimasiyla belikt
kamu hastanelerinin kendi performanslaringaettendirmeleri, hastane ici bolimler
arasi kiyaslamalar ve ghr 6zel ve kamu hastaneleri ile kiyaslamalar gklere

yayginlamaktadir.

Geleneksel performans olcim modelleri daha c¢okirireektorine yonelik
girdi ve ciktilarla mggulken gunimuizin rekabetgjlatmeleri firsatlarin farkina
varma, Yyenilik, kalite, givenirlik, meri odaklilik, @renme hizi, optimum
zamanlama gibi konularda kiyasiya bir yagerisindedir. Sadece finansal verilere
dayanan yada sadece finansal temellere oturtuli@gtimlerin hikmua kalmarsgtir.

Bu nedenle finansal olmayangdelerinde katkisinin ararnglive bu katma deerlerin
isletmenin amag¢ ve hedeflerine uyumlu hale gelebilnges/onelik performans
Olciim modellerine ihtiyac¢ dnustur.
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Tdm dunya ulkelerinde olgw gibi Turkiye’de de g#ik hizmetlerinin
maliyetleri giderek artmaktadir ve gghis Ulkelerde dahi yonetimler careler
aramaktadir. Maliyetlerin artmasinda teknolojik igmkeler, hastalik gilerinin
desismesi ve yeni hastaliklarin ortaya cikmasi, ortalayggam siresinin artmasi,
daha kaliteli ve konforlu hizmet beklentisi, kegttee nedenlerden bazilari olarak
sayllabilir. Neticede sk kuruluslarinda da kaynaklarin etkin ve veringiekilde

kullaniimasi zorunlulgu dggmustur.

Salik kuruluglari ve hastanelerde verilen ghk hizmetlerinin c¢iktilarini
Olcmek ve dolayisi ile gak kurumlarinda performans gerlendirmek oldukga zor
olmakla beraber performans o6lcimu icin kullanileb&k bircok analiz ve model
mevcuttur. Kullanilacak performans dlcim modelitaaenin hedef ve beklentilerine
gore secilmelidir. S&ik kurumlarinda performans olcimd i¢ streclerikirdtgini ve
hataya kayi hassasiyeti gozetirken gtéri memnuniyetini hedeflemelidir. Cgdinlar
hastalar ile direkt temasta olglindan cakanlarin memnuniyeti ve hastanenin
hedeflerine ortak olarak kendisisel gelsimlerini hastane yonetimi ile beraber
planlamalari 6nem arz etmektedir. Tum bunlaglesken de elbette ki finansal
karhlik isletmenin ana gayesidir.

Geleneksel performans dlcim modellerinin kullgndiecmste gerceklgen
finansal verilere arti olarak finansal olmayan tdc¢iide ele alan ve bu verileri
dengeli bir sekilde kullanmaya cajan Dengeli Olciim Karti tekgi ginimiiz
isletmelerine farkli bir baki acisi sglamistir. DOK, isletmelerin gecngte elde
ettikleri performansa ait verilerin gelecekteki foemanslarini etkileyecek etkenlere

ait verilerle batunlgiriimesini sa&lar.

Salik hizmetleri 6zellikle kamuda birokratik bazi nagkzmalar araciyla
yuratilmektedir. S@ik hizmetlerinin finansmaninda ve tedarik sisteagisindan
bakildginda yasal dizenlemeleringtha cikilamamaktadir. Faturalarin zamaninda
sosyal guvenlik kurumundan 6denememgsitmenin finansal performansi olumsuz
yonde etkileyebilmektedir. Ayrica kamu hizmetleendKamu fhale Kanunu

gerezince belirli prosedurlere Iga kalinarak makine, ekipman, malzeme vb. tedarik
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kalemleri ancak temin edilebilmektedir. Bu da haman ic¢in ucuz olan makine,
ekipman, malzeme vb. alinmasi zorunfilou ortaya c¢ikartmaktadir. Bu nedenle

finansal performans acgisindan mevzuat siureclemsliz yonde etkilemektedir.

Hastanelerde surecler ¢ok kagnkéir. Bunun en biyuk gostergesighl
kurumlarina 6zgu bir 6zellik olarslevsel bgliliktir. Islevsel bghlik, cok farkl
mesleklerin bir amac¢ @oultusunda bir arada ces#irak faaliyetlerin yerine
getirilmesi olarak tanimlanabilmektedir. 3d& hizmetleri; ancak ¢ok sayida meslek
grubunun etkili ve verimli bigekilde bir arada calarak sunulmasi ile kaliteli bir
hale gelmektedir. Bu da birgok stirecgz@manl birsekilde strdurilmesi anlamina

gelmektedir.

Musteri memnuniyeti ele alinirsa, hizmet Uretgletmelerde herhangi bir
standardizasyonun gercetielmesi oldukga gugctlr. Bu da &k hizmetlerinin
emek ygun isletmeler olmasindan kaynaklanmaktadir. gl personelinin
psikolojik durumu, cadma sartlari, § arkadalari, liderleri ile olan ilgkiler vs.
personelin mgterisine sundgu hizmet kalitesini de etkilemektedir. Bu nedenle,
hastane performansi gkrlendirirken miteri memnuniyeti boyutu icin bu durumlari

da ele almak gerekmektedir.

Hastaneler ¢cok yaun isletmeler oldgundan dolayi, cajanlarin gitim ve
gelisim firsatlarini takip edecek zamanlari olamayabktedir. Calsan istese bilesi
yogunlugu buna engel olmaktadir. Ancakghl kurumunun dizenlemesiyle g

egitim ve gelsim imkanlari caganlara sunulabilmektedir.
Sonu¢ olarak dengeli Olcim kartinin thiaslerde uygulanmasinin

performansi artiraga degerlendirilmekle birlikte, hastanelere 6zgu 6zebiklde g6z

onunde bulundurmak gerekmektedir.
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EKLER

Ek 1 - Hastane Calsani Anket Soru Formu

Sayin Katillimci;

Dort bolimden olgan bu anketle hastanenizin gaialari ile ilgili olarak sizin
distncelerinizi  @renmek ve hastanenizin  performansini geteendirmek
amaclanmaktadir. Bu amaci gercgkitenek icin yapilandirilan bir bilimsel agarma
kapsaminda sizin sorularda belirtilen ifadelere rmhizeyde katildiniz
arggtinimaktadir. Anketin birinci bolumiU  kisel bilgilerinizi, ikinci bolimu
hastanenin finansal boyutuyla ilgili ifadeleri, ingiili bélimad hastanenin i¢ surecler
boyutuyla ilgili ifadeleri ve son bolum hastanemgitim ve gelsim boyutuyla ilgili
ifadeleri icermektedir. Vere@miz yanitlara gore hastane performansiniz ile emu
hizmetin daha iyi hale getiriimesi ve ggiiilmesi hedeflendiinden katiliminiz igin
tesekklr ederiz.

Birinci B6lum : Ki sisel Bilgiler

1. Cinsiyetiniz [1Bayan Bay
2. Yainiz 1116-25 [126-35 1136-45 1146-55
1155 ve Usti

3. Hastanedeki Goreviniz :

5. Kag yildir bu hastanede gahaktasiniz ? ...........ccoooiiiiiiii i
6. Kag yildir sglik sektoriinde cagmaktasiniz ? ..........cooiviiiiiiiiiicie e,

Belirtilen ifadelere katilma dizeyinizi 1-2-3-4-5le belirtilen kutucuklara (x)
isareti koyarak belirtiniz.

1 Kesinlikle Katilmiyorum

2 Katiimiyorum

3 Kismen Katiliyorum

4 Katiliyorum

5 Kesinlikle Katiliyorum
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ikinci Bolim : Hastanenin Finansal Boyutu
1. Hastanenizde karlilik gok dnemlidir.

1] 2] 3] 4] 5]

2. Hastane ¢cajanlarinin hastanenizin verimfiine katkisi dnemlidir.

1] 2] 3] 4] 5]

3. Her gecgen yil hastanenizin finansal performansnaktadir.

1] 2] 3] 4] 5]

4. Hastanenizin gelirleri giderlerinden yuksektir.

1] 2] 3] 4] 5]

5. Hastaneniz hastalariniza maliyet etkin tedavi sutentgarilidir.

1] 2[3[ 4] 5]

6. Hastaneniz maliyetleri girmek icin teknolojik yatirimlardan faydalaniimattta

1] 2] 3] 4] 5]

7. Hastane verimlifini artirabilmek icin cakanlar bilgilendiriimektedir.

1] 2] 3] 4] 5]

Uclincii Bolim : Hastanenini¢ Siirecler Boyutu
1. Hastane c¢cadanlar etkili hizmet vermeyi amaclamaktadir.

1] 2[3[ 4] 5]

2.

Hastane ¢cajanlarinin gorev tanimlari belirlengtir.

1] 2] 3] 4] 5]

Hastanenin hasta kayitlari diizgin ve guvenilirltoéktadir.

1] 2[3[ 4] 5]

Hastanedeki hizmetler gtivenli ve hizli sunulmaktadi

1] 2] 3] 4] 5]

Hastalarimiz hizl ve etkin tedavi almaktadir.

1] 2] 3] 4] 5]

Hastanemizde sureclerin hizlanmasi icin teknolafiigdan takip edilmektedir.

1] 2[3[ 4] 5]

7.

Hastanemizde yatay ve dikey ikgtn basarili yarttalmektedir.

1] 2] 3] 4] 5]
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Dorduncl Bolum : Hastanenin Egitim ve Gelisim Boyutu
1. Hastane ¢caanlarinin kgisel gelsimi yonetim icin 6énemlidir.

1] 2] 3] 4] 5]

2. Hastanemizde gelecekteki ihtiyaclar gz 6niine edkgersonel icin @tim
planlamasi yapiimaktadir.

(1] 2] 3] 4] 5]
3. Hastanemizdeki doktorlarimiz i¢in kendilerini gglimek onemlidir.
(1] 2[3] 4] 5]

4. Hastanemizdeki der sa&lik personeli icin kendilerini geftirmek énemlidir.
(11 2[ 3] 4] 5]

5. Hastanemiz ggik hizmetleri alanindaki yenilikleri yakindan tg@kietmekte ve
uygulamaktadir.

(1] 2] 3] 4] 5]
6. Hastanemiz cajanlarina kgisel becerilerini gedtirme imkani verilmektedir.
(1] 2] 3[ 4] 5]

7. Hastanemizde ¢cahn personelin grenme ve gejme potansiyelleri yiksektir.
(11 2[ 3] 4] 5]
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Ek 2 - Hasta Anket Soru Formu

Sayin Katillimci;

Elinizdeki anket hastanemiz cahalar ile ilgili olarak sizlerin dgiincelerini
ogrenmek amaci ile hazirlanghr. Her soruda belirtilen 6zele ne kadar
katildiginiz argtirilmaktadir. 1'igaretlemeniz, hastanenin bahsedilen 6gelsahip
oldugu distincesine kesinlikle katilmaginiz anlamina gelmektedir. Vereeiz
yanitlara goére sunulan hizmetin daha iyi hale detesi ve gektiriimesi
hedeflendginden katiliminiz icin tgekkir ederiz.

Birinci Bolum : Ki sisel Bilgiler

1. Cinsiyetiniz IIBayan Bay
2. Yainiz 1116-25 [126-35 1136-45 1146-55
1155 ve Usti

3. Bgitim Durumunuz : [JOKur yazar dgil [ Okur yazar(Jilkogretim [JLise

Yuksek Grenim

4. Meslginiz TITuccar "1Esnaf ve Zanaatkar Csci
1Ogrenci

[1Ogretim Uyesi [1Ogretmen “IDoktor
'IEczaci
..................................... "1 Memur “IEmekli TEv
Hanimi CICiftci
............................... Ber .......coovviviiiiiiiiiiiii e enen.. (belirtiniz)
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Belirtilen ifadelere katilma dizeyinizi 1-2-3-4-5 lie belirtilen kutucuklara (x)
isareti koyarak belirtiniz.

Kesinlikle Katilmiyorum
Katilmiyorum

Kismen Katiliyorum
Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum

a b wNPE

ikinci Bolim : Diistinceleriniz

5. Bu hastane modern birsdgoriiniime sahiptir.
(11 2[ 3] 4] 5]

6. Bu hastane modern ekipmanlara sahiptir.
(1] 2[ 3] 4] 5]

7. Bu hastanenin yatakli tedavi bélumleri kalmak igygun konfordadir.
(11 2[ 3] 4] 5]

8. Bu hastanenin doktorlari her zaman gozgdirinir ve dizgun giyimlidir.
(1] 2[ 3] 4] 5]

9. Bu hastanenin personeli her zaman gozegdolnur ve dizgun giyimlidir.
(11 2[3] 4] 5]

10.Bu hastanenin hasta kayitlari diizgtn ve guvenilirdi

(1] 2[ 3] 4] 5]

11.Bu hastane bir hizmeti yerine getirmeye sdz @ndie bunu yerine getirir.
(11 2[ 3] 4] 5]

12.Bu hastane, sorunum olglinda sorunumu c¢c6zmek icin her zaman yakin ilgi
gOsterir.

(11 2[ 3] 4] 5]

13.Bu hastangikayetlerimi 6nemser ve @erlendirir.

(1] 2[ 3] 4] 5]

14.Bu hastane c¢ajanlar hastalara daima yardimci olmayasgall

(11 2[ 3] 4] 5]

15.Bu hastanenin ¢alnlari, hastalara her zaman nazik ve saygilidir.

(1] 2[ 3] 4] 5]

16.Bu hastanenin doktorlari, kendi alanlarinda yetsltji ve deneyime sahiptir.
(11 2[ 3] 4] 5]
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17.Bu hastane doktorlarinin davrglari giiven vericidir.
(1] 2] 3] 4] 5]
anlayabilecgi dilde konwur.
(1] 2]3] 4] 5]

19.Bu hastanedeki doktorlarin hasgaini iyilestirmeye yeteri olacak bilgi ve
tecriibeye sahip olgunu digtniayorum.

(1] 2] 3[ 4] 5]

20.Bu hastanedeki doktorlar her hastayi leicimde davranirlar.
(1] 2] 3] 4] 5]

21.Bu hastanenin ghk hizmetleri yeterli ve moderndir.

(1] 2] 3] 4] 5]

18.Bu hastanenin doktorlari, hastalarin

22.Bu hastane hasta haklarina yeterli 6zeni gosterir.
(11 2[ 3] 4] 5]

23.Bu hastanedeki hizmetler guivenli ve hizli sunulur.
(1] 2[ 3] 4] 5]

24.Bu hastanenin personeli sorunlarimi cézmemde yandbiar.
(11 2[3] 4] 5]

25.Bu hastane personelini guler yuzli ve samimi bulugo
(1] 2[ 3] 4] 5]
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Ek 3 — Calsanlarin Hastanedeki Gorevlerine Goére Verdikleri Yanitlara

iliskin Post-Hoc Analizleri

Hastanedeki Gorevlere ilskin LSD Testi

Finansal Boyut

LSD

() GOREV (J) GOREV Ortalama Std. Hata p

Farklar (1-J)

Doktor Hemsire-Ebe -.20497 16716 221
Vviu-Bi 72028 17623 000
Diger -,20497 20386 317

Hemsire-Ebe Doktor 20497 16716 223
ViU-BI -,51531 15779 ,002
Diger ,00000 ,18816 1,000

VIU-Bi Doktor 72028 17623 ,000
Hemsire-Ebe ,51531 ,15779 ,002
Diger ,51531 ,19625 ,010

Diger Doktor 20497 ,20386 317
Hemsire-Ebe ,00000 ,18816 1,000
VIiU-BI - 51531 ,19625 ,010

Hastanedeki Gorevlere ilskin TAMHANE Testi

IS SURECLERI

Tamhane

(1) GOREV (J) GOREV Ortalama Std. Hata p

Farklar (1-J)

Doktor Hemsire-Ebe -.09403 21549 999
ViU-BI -,55945 22128 ,094
Diger -,09006 ,29675 1,000

Hemsire-Ebe Doktor ,09403 21549 ,999
ViU-BI -,46542 ,13385 ,006
Diger ,00397 23877 1,000

ViU-BI Doktor 55945 22128 ,094
Hemsire-Ebe 46542 ,13385 ,006
Diger ,46939 ,24401 ,344

Diger Doktor ,09006 29675 1,000
Hemsire-Ebe -,00397 ,23877 1,000
ViU-BI -,46939 24401 344
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Hastanedeki Gorevlere ilskin LSD Testi

EGIiTiM VE GEL iSiM

LSD

(1) GOREV (J) GOREV Ortalama Std. Hata p

Farklar (1-J)

Doktor Hemsire-Ebe -11688 19626 55
Vviu-Bi 85668 20662 000
Diger 45617 23828 058

Hemsire-Ebe Doktor 11688 ,19626 553
ViU-BI -, 73980 18274 ,000
Diger -,33929 21790 123

ViuU-BI Doktor 85668 20662 ,000
Hemsire-Ebe ,73980 ,18274 ,000
Diger ,40051 ,22728 ,081

Diger Doktor 45617 23828 058
Hemsire-Ebe ,33929 ,21790 ,123
VIU-BI -,40051 22728 ,081
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Ek 4— Calisanlarin Hastanedeki Goérev Sirelerine Gore Verdikler Yanitlara
iliskin Post-Hoc Analizleri

Gorev Surelerine iliskin LSD Testi

EGIiTiM VE GEL iSiM

LSD

() SURE (J) SURE Ortalama Std. Hata p

Farklar (1-J)

S5yilvedahaaz 6-10yil -12472 21587 565
11-15 il 37528 21587 08%
16 yil ve daha fazla 49235 19608 014

6-10 yil 5 yil ve daha fazla 12472 21587 56%
11-15 yil ,50000 ,25543 ,053
16 yil ve daha fazla ,61706 ,23893 ,011

11-15 yil 5 yil ve daha fazla -,37528 ,21587 ,085%
6-10 yil -,50000 ,25543 ,05]
16 yil ve daha fazla ,11706 ,23893 ,62%

16 yilve daha 5y ve daha fazla - 49235 19608 014

fazla
6-10 yil -,61706 ,23893 ,011
11-15 yil -,11706 ,23893 ,625%
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Ek 5 — Arastirmaya Katilan Hastalarin Ifadelere Verdikleri Yanitlara Gore

Dagilimi
ifadeler
[<B)
=4
£
E E 2 E
2 2 © 2 E £
v © O > o > o S
< =2 =2 = 2 0 X o
c E E S E = < 2
0 = = = = 0 =
Q © © o © ®© O ®©
¥ X X Z X X ¥ X
Bu hastane modern birsdgoriiniime sahiptir Siklik 3 21 19 54 7
% 2,9 20,2 18,3 519 6,7
Bu hastane modern ekipmanlara sahiptir. Sikik 2 15 31 52 4
% 1,9 144 298 50,0 3,8
Bu hastanenin yatakli tedavi bolumleri kalmakiklik 4 19 33 41 7
icin uygun konfordadir. % 38 183 317 394 67
Bu hastanenin doktorlari her zaman goze h&iklik 2 17 25 46 14
gOrundr ve duzgin giyimlidir. % 19 16.3 540 442 135
Bu hastanenin personeli her zaman goze hSiklik 3 27 34 34 6
gOrundr ve duzgin giyimlidir. % 59 560 327 377 58
Bu hastanenin hasta kayitlari dizgin @iklhik 3 15 33 46 7
guvenilirdir. % 20 144 3L7 442 67
Bu hastane bir hizmeti yerine getirmeye sd3klik 4 25 42 28 5
verdiginde bunu yerine getirir. % 38 240 404 269 48
Bu hastane, sorunum olglinda sorunumu Sikhk 9 32 26 27 10
¢6zmek icin her zaman yakin ilgi gdsterir. % 8,7 30,8 250 26,0 9,6
Bu hastangikayetlerimi 6nemser ve @erlendirir  Siklik 9 27 26 32 10
% 8,7 26,0 250 30,8 96
Bu hastane calanlar hastalara daima yardimcSikhik 11 27 22 31 13
olmaya cakr. % 10,6 26,0 21,2 29,8 12,5
Bu hastanenin c¢ahnlar, hastalara her zamarsikhik 11 32 28 22 11
nazik ve saygilidir. % 106 30,8 26,9 21,2 10,6
Bu hastanenin doktorlari, kendi alanlarinda yete@iikhik 1 7 22 57 17
bilgi ve deneyime sahiptir. % 1,0 6,7 21,2 548 16,3
Bu hastane doktorlarinin davrglari given Sikhk 1 9 30 49 15
vericidir % 1,0 8,7 28,8 471 14,4
Bu hastanenin doktorlari, hastalarugiklik 6 25 21 46 6
anlayabilecgi dilde konuur. % 58 240 202 442 58
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Bu  hastanedeki  doktorlarin  hasgaini  Siklik 5 5 17 53 24
Bu hastanedeki doktorlar her hastayi eicimde Siklik 16 25 25 27 11
davraniriar. % 154 240 240 260 10,6
Bu hastanenin ghk hizmetleri yeterli ve Siklik 3 21 21 47 12
moderndir. % 29 202 202 452 115
Bu hastane hasta haklarina yeterli 6zeni gosterirSiklik 7 28 27 34 8

% 6,7 26,9 26,0 32,7 7,7
Bu hastanedeki hizmetler gtivenli ve hizli sunuluiklik 10 26 31 29 8

% 9,6 25,0 29,8 27,9 7,7
Bu hastanenin personeli sorunlarimi ¢6zmem@&sklik 13 22 19 40 10
yardimet olur. % 125 21,2 183 385 06
Bu hastane personelini gller yuzlii ve samingilklik 11 33 20 30 10
buluyorum. % 106 31,7 192 288 96
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Ek 6 — Msterilerin (Hastalarin) Hastane ile Ilgili Gorii slerine Yonelik

Faktor Analizi

Faktor Analizi

A7)
%

sz 55

LCE 8 <L(>" C>U = L <_?:_ o
1. FAKTOR 12,475 50,403 3,06 4,265 ,96 ,001
HASTA ODAKLILIK
Bu hastanenin personeli sorunlarimi
cozmemde yardimei olur. 839
Bu hastanedeki hizmetler guivenli ve hizli
sunulur. /793
Bu hastane hasta haklarina yeterli 6zeni
gosterir. 7oL
Bu hastane c¢alanlari hastalara daima
yardimci olmaya cafir. /790
Bu hastane personelini giler yizli ve
samimi buluyorum. 782
Bu hastangikayetlerimi 6nemser ve
degerlendirir. 7738
Bu hastanedeki doktorlar her hastayia e
bicimde davranirlar. /793
Bu hastane, sorunum olgiunda
sorunumu ¢ézmek icin her zaman yakin 702
ilgi gosterir.
Bu hastanenin ¢ahlnlari, hastalara her
zaman nazik ve saygilidir. 1095
Bu hastane bir hizmeti yerine getirmeye
s6z verdginde bunu yerine getirir. 081
Bu hastanenin doktorlari, hastalarin
anlayabilecgi dilde konwur. o7
Bu hastanenin hasta kayitlari diizgiin ve
giivenilirdir. 047
2. FAKTOR 1535 7,307 337 1492 88 211
FiZIKSEL OZELL iKLER
Bu hastane modern birsdyériinime
sahiptir. 847
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Bu hastane modern ekipmanlara sahiptir. 794

Bu hastanenin yatakli tedavi bélumleri
,720
kalmak i¢in uygun konfordadir.

Bu hastanenin ghk hizmetleri yeterli ve
. ,707
moderndir.

3. FAKTOR

1,001

4,769 3,58 23,213 ,87 ,001

SAGLIK PERSONEL iNiN
OZELL iKLER i

Bu hastanenin doktorlari her zaman géze
L ,830
hos goérandr ve diizgiin giyimlidir.

Bu hastanenin doktorlari, kendi
alanlarinda yeterli bilgi ve deneyime ,648
sahiptir.

Bu hastane doktorlarinin davrslari
- ,635
glven vericidir.

Bu hastanenin personeli her zaman goze

,525
hos goérindr ve dizgiin giyimlidir.
Bu hastanedeki doktorlarin hasgani
iyilestirmeye yeteri olacak bilgi ve ,522

tecribeye sahip olgunu diginiyorum.

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Olgiimii: ,941; Barlett's Test of Sphericity=1,969E3

(p<0,001) Aciklanan Toplam Varyans: 71,479
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2.1 Ek 7 — Mali tablolar
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