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TEZ ONAY SAYFASI



YEMIN METNi

Yiiksek Lisans Tezi olarak sundugum “Kalite Algilarinin Metaforlar Ile
Degerlendirilmesi” adli calismanin, tarafimdan, akademik kurallara ve etik
degerlere uygun olarak yazildigin1 ve yararlandigim eserlerin kaynakcada
gosterilenlerden olustugunu, bunlara atif yapilarak yararlanilmis oldugunu belirtir ve

bunu onurumla dogrularim.
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OZET
Yiiksek Lisans Tezi
Kalite Algilarinin Metaforlarla Degerlendirilmesi

Fatma SEN

Dokuz Eyliil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dah

Kalite Yonetimi Programm

Giiniimiiz rekabet diinyasi, degisim ve teknoloji cagi, yepyeni bakis
acilan ve yaklasimlan talep etmektedir. Diinyada meydana gelen bu degisimin
etkilerini iilkemizde de gormek miimkiindiir. Ozel sektériin onciiliigiinde
baslayan kalite kavramm artik kamu sektoriinde de kendini gostermektedir.
Cahsanlarin is tatminleri ve psikolojik iyi oluslann isletmenin Kkalite
performansina ve basarisina katki saglamaktadir. Bu ¢cahsmada Saghk alaninin
en oOnemli parcasi saghk cahsanlarinin Kkalite sistemini degerlendirmeleri
yapilmistir.

Bu arastirmanin temel amaci, 112 acil saghk hizmetlerinde cahsan
bireylerin “kalite sistemi” kavramina dair yer alan algilarinm, metaforlar yolu
ile ortaya ¢ikarilmasidir. Arastirmanin ¢alisma grubu, Izmir ilinde 112 Komuta
Kontrol Merkezinde ve Izmir i1 Ambulans Servisinde gorev yapan
personellerden olusmaktadir. Bu arastirma Haziran-Temmuz aylarinda 2019
yihnda, izmir ilinde Narhdere 112 Komuta Kontrol Merkezinde ve Izmir il
Ambulans Servisinde gorev yapan personellerden rastgele secilen ¢esitli yas
arahklarinda (kadin, erkek) toplam 121 Kkisi ile yapilmistir. Verileri
toplayabilmek icin, her c¢ahsana “kalite sistemi... rengi gibidir; c¢iinkii... ”
ciimlesi yoneltilmis ve bosluklarin doldurulmas: istenmistir. Arastirmada
asagidaki sorulara cevap aranmistir: “112 acil saghk hizmeti verenlerden
“kalite sistemi” kavramna iliskin sahip olduklar1 metaforlar nelerdir?”, “Bu
metaforlar ortak ozellikleri bakimindan hangi kavramsal kategoriler altinda

birlestirilebilir? ¢> Bu kavramsal kategoriler calisanlarin cinsiyet, yas, egitim ve



calisma siiresi arasinda iliski olup olmadig1 incelenmistir. Arastirmanin
bulgularma goére katihmcilar 14 adet renk metaforu iiretmislerdir. Bu
metaforlar ortak ozellikleri bakimindan “umut, risk, belirsiz, acil, huzur,

karamsar’’ olmak iizere 6 farkh kavramsal kategori altinda toplanmustir.

Anahtar Kelimeler: Metafor, Kalite, Kalite Sistemine Iliskin Metafor



ABSTRACT
Master Thesis
Evaluating Of Quality Perceptions With Metaphors
Fatma SEN

Dokuz Eyliil University Graduate
School Of Social Sciences
Department Of Total Quality Management
Quality Management Program

In today's competitive world, change and technology era, new
perspectives and approaches is required. The effects of these changes occurring
in the world also possible to see in our country. Under the leadership of the
private sector is now beginning the concept of quality is reflected in the public
sector. Employees’ job satisfaction and psychology contribute to the success of
the enterprise and provide quality performance. The main purpose of this study
is to reveal of perceptions of the 112 emergency health care providers related
to the concept of "quality system' through metaphor. This research was
conducted in June-July 2019 with 121 people in various age ranges (female,
male) randomly selected from Narhdere 112 emergency service personnel in
Izmir province. For the collection of data, personnel were asked to fill the gaps
in the phrase of ""quality system is like....... ; because ...... In this study to answer
the following questions were asked: What are the 112 emergency health care
providers metaphors related to concept of “quality systems”? ' these concepts,
can be collected under which conceptual categories”? These conceptual
categories were examined whether there was a ralationship between gender,
age, education, working time. According to the findings of the study,
participants produced 14 color metaphors. These metaphors are collected under
six different conceptual categories in terms of common features. According to
the findings of the study, metaphors can be used as ¢’ risk, uncertain, urgent,

tranquility, pessimistic’’

Keywords: Metaphor, Quality System, Metaphors Relating To The Quality
System
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GIRIS

Hizmet sektoriiniin bliylimesi ve ilerlemesi ile birlikte, hizmet ile ilgili
sorunlara yoOnelik c¢alismalar yapilmaktadir. Kurumlarin alaninin da basarili
olabilmesi i¢in kalite gelistirme faaliyetlerine 6nem vermesi gerekir (Ttitiincii 2013:
10). Son yillarda saglik hizmetlerinde kalite kavrami olduk¢a 6nemli bir faktor haline
gelmektedir. Endiistri sektoriin Onciiliigiinde baslayan kalite kavrami artik kamu
sektoriinde de kendini gostermektedir. Saglik hizmetlerinde kalite insanin hayat
kalitesini etkileyen onemli bir etkendir. Bu baglamda saglik hizmetlerinde kalitenin
iilkelerin gelismislik diizeyine katkis1 biiylik orandadir (Kiictik F, 2010: 32). Saghk
hizmetlerinde kalite dogru ve uygun teshis ve tedavi olarak tanimlanabilir (Kidak ve
digerleri, 2015: 486). Saglkta kalite siirekli 1yilestirilmesi ve gelistirilmesi gereken,
devamli olarak kendini gelistiren bir sistemdir. Saglk alaninda sunulan hizmetler,
kisilere ve halka en iyi sekilde en son ¢ikan teknolojiyle her alana ulasacak sekilde
sunulmaktadir (Giidiik, 2017: 105). Amerika Tip Enstitiisii ise saglik hizmetlerinde
kaliteyi su sekilde tanimlamustir; Saglik isletmeleri, saglik hizmetlerini insanlara son
cikan teknoloji ve yeniliklere uygun, gerekli ve beklenilen saglik hizmetlerine
ulasacak sekilde sunulmasidir (Yalgm, 2014: 20). Ulkemizde kaliteyi gelistirmek
adina birgok calisma yapildigr goriilmektedir. Saghik Bakanligi tarafindan 2015
yilinda resmi gazetede yaymlanan saglikta kalitenin gelistirilmesi ve analiz
edilmesine iligkini olusturulan yonetmelik, saglik kurum ve kuruluglar1 tarafindan iyi
bir hizmetin sunumu i¢in hastanin gilivenle bakimi icin, calisanin giivenle hizmeti
sunabilmesi i¢in, hastalarin memnuniyetinin saglanmasi i¢in, saglikta belirli bir kalite
standardinin olugmasi ve bu standartlar temelinde hareket edilmesine yonelik esaslar
belirlenmistir (2015, 27 Haziran). Bu standartlar pek ¢ok sekilde degerlendirilebilir.
Caligmamizda saglk alanmin en 6nemli pargasi saglik ¢alisanlarinin kalite sistemini
degerlendirmeleri saglanacaktir. Sonuglarmma gore uygulamada iyilestirmeler
yapilabilir.

Yunanca “metaphora”dan tiireyen “metafor” kavrami, taginmak, tasimak,
yiikiin gotiiriilmesi anlaminda kullanilmaktadir (Levine, 2005). Metaforun kokii bir
seyin bagka bir sey lizerinde anlasilmasini saglamak ve tecriibe olusturmaktir (Lacoff

ve Johnson, 2015: 28). Metaforlarla benzetme ile bazi zihinsel imgelere ulasilir.



Metafor olgusu, kisilerin kendi diinyalarini anlamlandirmalarinda gii¢lii bir zihinsel
bicimlendirme olarak calisanlarin kalite sistemine bakis acgilarii ortaya koymada
yardimc1 olabilir. Bu ¢aligmada, verilen bilgiler “Metafor Analizi” ile
degerlendirilecektir. Metafor analizlerinde genellikle cimle tamamlama teknikleri
kullanilmaktadir. Genel olarak katilimcilara bir form verilmekte ve bu formda
incelemek istedikleri konuyla ilgili olarak bir benzetme yapmalar1 istenmektedir. Bu
kapsamda canlilar, bitkiler, iklimler ve renkler gibi benzetme unsurlari
kullanilmaktadir. Yapilan bu ¢alismada metafor olarak renk metaforu kullanilmistir.
Renklerin anlamlar1 ve ona verilen anlamlar insanlarin 6mrii boyunca yasadigi
karsilagtig1 olaylarin ve tecriibelerin birikimidir. G6zle goriilen renk disinda renklere
verdigimiz anlamlarla ¢esitlenmektedirler. Farkinda olmasak da hayatimizdaki ¢ogu
olaya veya esyaya renklerle metaforlar yaratiriz. Ornegin atesin ve kanm rengi kizil
oldugu icin kirmizi ve kizil gibi tonlar giiclin simgesi olarak anilabilmektedirler.
Dinler de baz1 renkleri daha kutsal sayabilmektedir, 6rnegin yesil ve mavi gibi
renkler dogayi anlattig1 i¢in onemlidir (Yunusoglu, 2009: 27). Calismamizda da
bunlara paralel olarak renklerin insan psikolojisi ve fizyolojisindeki yeri ele alinarak,
renk metaforlar1 kuramsal agidan irdelenecektir. Tiirkiye’de saglik alaninda metafor
ile ilgili yapilmig birtakim ¢alismalar bulunmaktadir. Genellikle saglik ¢alisanlari
kapsaminda yiiriitiilen ¢aligmalarm var oldugu goriilse de metafor ve renklerin bir
arada kullanilmis oldugu bir ¢alismanm bulunmadig1 goriilmektedir. Bu ¢alismanin
112 Acil Saglik Hizmetleri kalite sisteminde metafor ve renklerin beraber
kullanmildigr ilk ¢aligma oldugu ve literatiire Onemli katkilar saglayacagi

diistiniilmektedir.



BIiRINCIi BOLUM
KALITE YONETIMi

1.1. KALITE YONETIMIi

1.1.1. Kalitenin tanimi ve tarihsel gelisimi

Kalite kavrami giliniimiizde hayatimizin hemen her kesiminde kullanilan
onemli bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sanayi, egitim, hizmet, endiistri
gibi pek ¢ok sektorii i¢ine alan kapsama alani ¢ok genis bir kavram olarak karsimiza
cikmaktadir. Kalite sadece tek bir tanimi igerisinde barmdiran bir kavram degildir.
Bir¢ok unsurun bir araya gelmesi ile ifade edilebilen bu unsurlarin tiimiiniin
olusturdugu bir kavramdir. Kalite, {iriin alan tiiketici i¢in malzemesi, kullaniminin
uygun olmasi, {riiniin alim amacina uygunluguna karsilik gelen bir kavrami
nitelendirmektedir. Kaliteyi deneyimledigimiz zaman biliriz ama onu agiklamak ve
tanimlamak ¢ok zordur. Kalite hayatin hemen her alaninda kullanilan ¢ok kapsamli
bir karsilig1 olan kavramdir (Sallis, 2002: 1). Bu nedenle yapilan tanimlamalarda da
cok fazla farkli alanlar oldugu goriilmektedir. Ornegin kalitenin tanimi konusunda
algmin ne yonde olduguna iliskin sorunun yoOneltilmesinde soruyu cevaplayan
bankac1 saglik derken, saglik alaninda calisan kisi ise saghigin olusumu, otelde
calisan kisi i¢in miisteri memnuniyeti, lireticiye soruldugunda ise iiriinlin kaliteli
olusu olarak cevap vermektedir. Yukarida yer alan ifadelerde goriildiigii iizere
meydana gelen unsurlar kavramin farkl ve ¢esitlilik arz etmesini saglamistir (Bagad,
2008:2).

Kalite konusunda farkli alanlardaki kisilerin tanimlari, memnuniyet algilarini
ifade etmektedir. Tim bu bilgilerin 15131Inda kalite, daha ¢ok tiiketici
gereksinimlerine gore nitelikleri belirlenen bir kavramdir (Gozlii, 1990: 1). Kalite
kavramina yonelik bircok tanim gerceklestirilmektedir. Bunca tanima karsilik tek bir
tanima sahip degildir. Bugiin ise kalite kavrami belirlenen amaca veya hedeflere
uygun olan seklinde iki esasta tanimlanmaktadir. Bu soyut durum kavramimn farkl
ifade edilmesinden kaynakli olarak daha da netlesmesini zor bir hale getirmistir.

Fakat kalitenin varlig1 tiim diinyada belirli anlama sahiptir. Bu durum cergevesinde



tanimlarin farkli olusu, kavrami daha zengin kilmaktadir (Ozden, 1999:160). Kalite
hemen her taniminda iyi seyler nitelendirmektedir. Bu baglamda kalitenin ifade
edilmesi ve kaliteden bahis edilmesi tiim insanlar ve tiim kuruluglar i¢in cazip bir
durumdur. Kalite higbir zaman insanlara karsilik olusturmamustir. Kalite giindelik
hayattaki tiim calismalarin vazgegilmez bir parcasidir. Bununla birlikte kalite
kavrami, tiim yoneticilerin, tiim c¢alisanlarin sorumluluklar1 i¢indedir. Kalitenin
temelinde insan bulunmaktadir. Kalite kavrammin tanimlarinda farkli ifadeler
kullanilmistir. Bu ifadeler genel anlamda ele alindiginda ise su sonuglar ortaya

¢ikmaktadir (Diiren, 2000:119);

o Kalite mal ve hizmete verilen degerdir.

o Kalite belirlenen 6zelliklere uygunluk durumudur.

o Kalite ihtiyaglara cevap vermektedir.

. Kalite, kisilerin ihtiyaglarmin kullanimina uygunluk saglamaktadir.

o Kalite, yoksunluklarin giderilmesidir.

. Kalite miisteri davramiglarim karsilayarak onlara gore harcket
etmektir.

Kalite kavrami ve toplam kalite kavrami birbirini biitiinleyen, bagimsiz
disiiniilemeyen iki ayr1 kavramdir. Toplam kalite yonetimi, kalite iyilestirme ve
gelistirme siireglerine Onemli katkilar saglamaktadir. Toplam kalite anlayiginin
temeli, miisteri istek ve beklentilerinin karsilanmasidir (Kiilcii, 2012: 66). Herhangi
bir isletme tarafindan basarmin elde edilebilmesi ve bunun da daimi olarak
devamliliginin saglanabilmesi i¢in gerekli olan 6n kosullarin kalite olgusunun
anlammin dogru bir bicimde algilanmasi1 ve gelistirilecek stratejilerin de dogru
olmas: gerekmektedir. Isletmeler rekabet avantajmi artirmak, kari artrmak ve

yenilik¢i olmak i¢in TKY’yi uygulamaktadir (Bon ve Mustafa, 2012: 518).
1.1.2. Kalite Kavraminin Tarihsel Gelisimi
Kalite kavraminin tarihgesine bakildiginda, kavramla ilgili bulgularm M.O.

2150’ye degin uzandig1 goriilmektedir. Meshur Babil krali Hammurabi Kanunlar1
icerisinde 229. Maddesinde yer alan beyan su sekildedir: Insaat gerceklestiren



ustanin yaptig1 isin yetersiz olmasi durumunda evin yikilmasi ve yikilan ev sebebiyle
ev sahibinin 6lmesi durumunda ustanin kellesi kesilerek cezasi verilir yazilmaktadir
(Bolat, 2000: 4). Fenikelilerde cezai yollarm giiglii oldugu goriilmektedir.
Fenikelilerde denetimi saglayan kisinin yaptig1 analiz sonucunda ¢alisanin bozuk mal
veya hizmet sunmasi durumunda elinin kesildigi anlasilmaktadir. Bu durumda
hizmeti alan kisi geri iade gergeklestirebilmektedir (Bolat, 2000: 5). M.O. 1450
yillarma gelindiginde ise denetciler yollara ddsenen taslarm analizi
gerceklestirmislerdir. Osmanli Devleti’ne gelindiginde ise, M.S. 13. yiizyilda lonca
teskilatinin gelisimi ile birlikte ¢rraklik usulii ortaya c¢ikmustir. Sanatkarlar kalite
takibi yan1 sira egitimi de iistlenmiglerdir. Sanatcilar 1yi bir egitimin gergeklesmesine
oncelik vermislerdir. Malin ve miisterinin iyi bir sekilde taninmasi onlar1 basarili
kilmistir. Kalite 6n kosuldur. Devlet bu alanda bazi standartlar olusturmustur. 1502
yilinda II. Beyazit kaliteli {iriin i¢in belirli bir standardin olugmasini istemistir. Bunun
icin ilk olarak askeri alanda gerceklestirilen dokumalarda kalite Oncii olmus ve
denetim gergeklestirilmistir (Sale, 2001: 21). Karatop ve Kubat 2018’e¢ gore,
Tiirklerin kalite yonetim sistemi temelini, Ahilik sistemi olusturmaktadir. Donemin
Ahilik Sistemini tanimlayan Fiitiivvetname adi verilen eserlerinde isletmelerin
basarili olabilmesi i¢in gerekli politika, prosediir ve uygulamalar1 kapsayan bilgiler
mevcuttur (Karatop ve Kubat, 2018:353-357).

Kalite kavrami incelendiginde, iki kirilma noktasi bulunmaktadir. Bu kirilma
noktalarinin ilki, iiretim ve tiiketim agmin gelistigi sanayi devrimidir. Ikincisi kalite
kavramimnin gelistigi II. Diinya Savasi olarak kaydedilmistir. Bu iki unsur yapisal
olarak gelisime Oncelik etmistir (Tekin, 1999: 14-15).

1920-1940 yillar1 arasinda Amerika’da kaliteye yonelik 6nemli caligmalar
gerceklestirilmistir. Kalitenin gelisimi icin kalite muayene yoOnetimi bdlimii
kurulmustur. 1946 senesinde ise kontroliin olugmasi i¢in kontrol dernekleri meydana
getirilmistir. Ardindan ise W. Edwards Deming, Japonlar1 kaliteli bir ¢alismanin
gelisecegine yonelik inanglar1 tam bir sekilde hareket etmelerini saglamistir. 1957°de
Armand Feigenbaum, ABD’de yayinladigi makalesinde ilk kez “Toplam Kalite
Kontrol” terimini kullanmistir. Kaoru Ishikawa Japonya’da kalitenin gelisimi igin
kalite cemberini ortaya koymustur (Yilmaz, 2003: 15). 1980’li yillarin baslarmnda

kalite, isletmelerin vazgecilmezi olmaya baslamistir. Isletmeler iiretime kalite odakli



bakmamakta ve sistemin biitliniine kalite odakli olarak yaklagsmaktadir. Bu
gelismeler iilkemizde de kendini gdstermistir. Ozellikle 19 yy. sonunda isletmelerin
kalite sistemlerine ve siirekli iyilesme programlarma ilgisi yogunlagsmistir. Bugiin
artan rekabet isletme yoOneticilerini kalite odakli ¢alismak zorunda birakmustir. Bu
baglamda Tiirkiye’de isletmelerde kalite, kalite kontrol, kalite yonetimi ve Toplam
Kalite Yonetimi konusunda egitim ¢aligmalar1 yapilmaktadir (Tekin, 1999: 18).
Gliniimiiz sartlarinda kalite, isletmeler tarafindan rakiplerine kars1 pazardaki
rekabet giliclinliin bir gostergesi seklinde karsimiza c¢ikmakta oldugunu sdylemek
miimkiindiir. Bu sayede de isletmeler basarilarmin siirdiiriilebilir olmalarin1 ve var
oluglarinin korunabilmesi hususunda da 6nemli bir rol oynamaktadir (Yilmaz, 2003:
1). Bir isletmede faaliyet gostermekte olan bireyler agisindan da is tatmininin
saglanabilmesine yardimci olmakta olan kalite olgusu bu 6zelligi ile de motivasyon
aract olarak da goriilebilmektedir. Ayni1 zamanda kalite isletmelerde sosyal
sorumluluk bilincinin olusmasi1 ve gelismesi agisindan katki saglayic1 bir etken
olarak goriilebilmektedir. Bu sayede de kalite olgusu ilk zamanlarda her ne kadar
irlin denetiminde kullanilmakta olsa da giin gectikge gelistirilmekte olunan
stratejilerde bir araci roliinii iistlenerek yonetim ile birlikte anilmaya baglanmis

bulunmaktadir (Ataman, 2002: 311).

1.1.3. Kalitenin Boyutlar

Giinliik hayatta kalitenin aranmasi boyutlarla miimkiin hale gelmistir. Bu
sebeple kalitenin boyutlar1 onemlidir. Geleneksel olarak ifade edilecek olunursa
kalite, sartlara uygun olan olarak tanimlanmaktadir. Giincel baglamda ise; gerekli
duyulan hususlara uygun olup olmama durumunu ¢ok boyutlu bir sekilde ele almay1
ifade etmektedir (Kantarci, 1992:38). Kalitenin farklilasmasina neden olan birgok
unsur bulunmaktadir. Uriin ve hizmete yonelik taleplerin degisimi sonucunda kalite
kavrami1 degiskenlik gostermistir. Kalite sektore ve ihtiyaca yonelik degisik
standartlarda ele alinmaktadir. Miisterilerin ihtiyaglarin taleplerine yonelik belirli
standartlar bulunmaktadir. Bu standartlar kalitenin boyutlarin1 olusturmaktadir
(Giirsoy ve Biiyiikbasg, 2002: 3).

Kalitenin boyutlar1 su sekilde smiflandirilmaktadir (Kayikgi, 1999: 580):



Uygunluk: Uriiniin belirlenmis standartlara uygun olma derecesi.

Tasarim, olusturdugu belirli standartlarin hizmet veya mal {iretimi esasinda
bir 6l¢iit olarak degerlendirilmesi kalite kavramini meydana getirmistir. Tasarim ve
uygunluk kaliteleri ele alindiginda Slglimiiniin yapildig1 bir yapiya sahip oldugu
goriilmektedir. Uriine dair 6zellikler bu standartlar dahilinde yeniden revize
edilmektedir. Uygunluk Kalitesi, iiretilen hizmet veya malin bir kurum ve miisteri
icin belirlenen kaliteyi karsilamas1 durumudur.

Siirecin iyilesmesine yonelik calismalar artis gosterdikge; triinlere yonelik
hatalar, miisterinin memnuniyetsizligi hizli bir sekilde azalmaktadir. Bu sebeple
isletmeler istenilen diizeyde istenilen kalitede iiriin meydana getirebilmektedir
(Amirov, 2006: 60-61).

Giivenilirlik: Malin ve hizmetin 6zelliklerini yitirmemesi.

Dayaniklilik: Malin ve hizmetin kullanim asamasi,

Servis olanaklari: Malin ve hizmetin en hizli bir sekilde temin ve tamir
edilebilmesi.

Tasarim, estetik: Malin ve hizmetin, miisteri tarafindan algilanabilir ve
anlasilabilir olmasi.

Tasarim kalitesinin ilk asamasi analizdir. Ardindan ise iirline yonelik
spesifikasyonlar (Sartnameler) tespit edilmektedir. Tasarim Kkalitesine yonelik
miisteriler ve tedarikgiler iki farkli grupta ele alinmaktadir (Sevim,1999: 5).

Performans: Miisterinin istedigi diizeyde hizmet ve {irliniin belirlenen
standartlar1 karsilamasi durumudur. Bir isletmenin iiretimini yapmis oldugu iiriin
yahut hizmetin pazardaki konumunun miisteri tarafindan belirlenmesi olgusunu
performans Kkalitesi olarak ifade etmek miimkiindiir. Uretilen iiriin yada hizmet
tiikketici acisindan performansina dayali olarak yeniden alinacak yada 6vgiiye tabi
tutulacaktir. Uriin ya da hizmetin performansi pazarda o iiriin yada hizmetin
basarisin1 belirleyici olacaktir. Performans kalitesi hususunda yapilmakta olunan
caligmalar dogrultusunda kalite kaybi1 ilk olarak bir iirlin ya da hizmet agisindan
ayirict niteliklerin pazar gereksinimleri agisindan farkli bir bicimde iiretilmekte
olunan siireclerde s6z konusu olmaktadir. Bu tiir kayiplarin 6nlenebilmesi adina
pazar bolimii sayismin artirilmas: gerekmekte oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Ayrica bir {irlin yada hizmetin miisteriye dair gereksinimleri karsilayabilecek sekilde



iiretiminin  gergeklestirilmesi gerekmektedir. Ikincil olarak da kalite kayiplar
kaliteye dair ayiric1 6zelliklerin standart olmayan iiriin veya hizmetin var oldugu
stireglerde ortaya ¢iktigini soyleyebilmek de miimkiindiir. Her iki tiir kalite kaybinin
genisletilmis olan siireglerde performans kalitesi noktasinda aranmasi gerekmektedir.
Bu kapsamda miisterinin beklentisine yOnelik tasarim kalitesi meydana
getirilmektedir. Siireclerin iyi sekilde analizi ve revizesi sonucunda ise miisteri
kayiplar1 en aza inmektedir (Amirov, 2006: 62). Kalitenin Boyutlari, iiriin ve hizmet

kalitesinin temelini, ana kolunu meydana getirmektedir.

1.2. TOPLAM KALITE YONETIMI (TKY)

1.2.1. Toplam Kalite Yonetimi Tanim

Gilintimiizde ¢evresel kosullar hizla degismektedir. Kuruluslarin zorlagan bu
zor sartlarda ayakta kalmalar1 i¢in belirli standartlara sahip olmalar1 gerekmektedir.
Toplam kalite yOnetimi felsefesi tiim calisanlarin katilimin1 desteklemektedir
(Y1lmaz, 2003: 52). Toplam Kalite Y6netimi, miisterinin istedigi diizeyde hizmet ve
irlinlin  sunulmasi i¢in kurumsal alanda iyilestirmenin yapilmasmi gerekli
kilmaktadir. Bununla birlikte ¢alisanlarda sistem igerisinde yer almaktadir. Bu da art1
bir deger yaratmaktadir (Akdogan, 2004: 2). Toplam kalite yonetimi ilk asamada
malm kalitesinin ne diizeyde oldugunun belirlenmesi kismindan yola ¢ikmaktadir.
Ardindan ise orgiitsel baglamda kalitenin gelisimi hedeflenmektedir. Caligmalar ve
verimin 1yi bir hale doniismesi, liretim potansiyelinin artmasi i¢in bu yonetim alanin
revizesi toplam kalite yonetimini ifade etmektedir (Ozsen,1998: 285). Toplam Kalite
Yonetimine yonelik yapilan bir tanim su sekildedir: miisterinin istedigi Oncelik
verilerek bu Oncelik esasinda ve kalite diizeyinde hizmet ve iriiniin
gerceklestirilmesi, calisan veriminin diizenlenmesi ve isletme yapisinin revize
edilmesidir (Peskircioglu, 1995: 31). Toplam Kalite Y 6netimi, kurumlarm miisterinin
istedigi diizeyde hizmet ve {iriinii en basarili sekilde sunmayi hedef almaktadir.
Bir¢ok arastirmaci i¢in TKY sadece liretim bazinda ele alinmamalidir. Satis ve

pazarlama alaninda da bu yonetim temel alinmas1 gerekmektedir (Hand, 1992: 26).



Toplam Kalite, isletme icerisinde yer alan orgiitiin siirekli bir bigimde
iyilestirilmesini ifade etmektedir. Bu durum yalnizca iiriin ve hizmetlerle smirli
kalmamaktadir. Muhasebe ve sektorel arastirmaya kadar tiim alani temel almaktadir
(Kavrakoglu, 1994: 10). Toplam Kalite YOnetimi, miisteri memnuniyetini temel
alarak, tiretim, teknik ve miithendislik birimlerinde ger¢eklesmektedir.. Bu amagla da
kalite dongiistinii devamli gelistirmektedir (Feigenbaum, 1983: 6). Toplam kalite
yonetimine dair unsurlari su sekilde ifade etmek miimkiindiir (Efil, 1996: 42-44):

o Kalite sadece bir siire¢ degildir, miisteri odakli yonetim tarzidir.

. Kalite, miisteri istek ve arzusunun tam karsiligidir. Bu karsiliga cevap
veren her isletme, sektorel bazda rakiplerine biiyiik bir fark atabilmektedir.

. Kalitenin esdegeri olarak maliyet goriilmektedir. Bu iki unsur zit degil
aksine esgilidiimlii hareket etmektedir.

. Miisterinin istedigi diizeyde hizmet ve iirliniin daha hizli ve daha 1yi
bir sekilde sunumunu saglamaktadir.

. Kalite, tiim kuruluslar i¢in gecerlidir.

Basarili bir yonetim, yonetsel alanda gerekli bilgi ve beceri ile miimkiindiir.
Yoneticiler, miisteri odakli bir gelisim i¢in hareket etmesi gerekmektedir. Yonetim
tarzinin basaris1 kaliteyi meydana getirmektedir. Miisterinin isteklerinin belirlenmesi
ve bu kapsamda hareket edilmesi yonetimin basarisin1 gdstermektedir. Isletmenin her
alaninda olan toplam kalite yonetimi 6 ilkeden olusmaktadir. Bunlar; yonetimin
liderligi, miisteri odaklilik, takim ¢alismasi, siirekli gelisme ve iyilestirme, Onlemeye

yonelik yaklasim, 6lgmeye yonelik yaklasimdir (Yilmaz, 2003: 53).

1.2.2. Toplam Kalite Yonetimi flkeleri

1.2.2.1. Yonetimin Liderligi

Orgiitlerin déniisiim siirecinde basarili olabilmesi ve siireklilik kazanmast icin
liderler Toplam Kalite Yonetimi felsefesini benimseyerek calisanlar: yonetmeli ve
yonlendirmelidir. Liderler orgiitlerde ¢alisanlarin motivasyonlar1 konusunda 6nemli
rol oynamaktadirlar (Gencel,2001: 181). Bir isletmenin basarili olabilmesi igin

oncelikle liderin degismesi gerekir. Bu nedenle liderlik ve degisme birbirini



tamamlayan iki Oonemli kavramdir. Liderin Toplam Kalite Yo6netiminde basarili
olabilmesi i¢in kendisine giivenen ve destek verecek kisilerin olmasi gereklidir.
(Cafoglu, 1996: 64). Miisteriyi memnun etme, kalite hedeflerine ulagsma diisiincesi
liderlik anlayisini da beraberinde getirmistir. Toplam Kalite Yonetimi bu anlayisa
hizmet etmektedir. Katilimer bir lider yeni beceriler ve motivasyonlar gelistirmeleri
gerekmektedir (Kayikei, 1999).

TKY uygulamasina baglayan bir Orgiitte lider; toplam kalite vizyonu 6n
planda tutmalidir, Kalite iyilestirme siireglerine net ve kararli olmalidir, Kaliteyi
anlamali ve uygulamalidir, misteri istek ve gereksinimlerini, isletme politika ve
stratejileri 6n planda tutmalidir, ¢alisanlarin gelisimine destek olmalidir, Sorunlara
kars1 tarafsiz adil olmalidir, yenilik¢i olmalidir, orgiitiin yapisini tanimlamalidir,
engelleri ortadan kaldirmalidir, etkin takim calismasi yapmahdir ve 6diillendirme
sistemi uygulamalidir (Yildirim, 2002: 52-53). Bu o6zellikleri uygulayan liderler

orgiitlerinin basarilarmi artirirlar.

1.2.2.2. Miisteri Odakhhk

Toplam Kalite Yonetiminde vazgegilmez bir unsur olarak miisteri odaklilig
ifade edebilmek miimkiindiir. Miisteri odakli olmak kalitenin miisteri tarafinda
belirlenmesi demektir. Miisteri algilarmi stirekli olarak degerlendirmektir. TKY
uygulamalarinda miisterilerin istek ve gereksinimlerinin karsilanmasi, miisteri bilgi
sistemine sahip olunmalidir, miisterilerle dogru iletisim, miisteri dilek ve gikayetleri
dikkate alinmali, mevcut pazar hakkinda arastirma ve gereksinimler dogrultusunda
iretilmekte olunan hizmet veya triinlerin meydana getirilmesini hedeflemekte olan
bir sistem olarak nitelendirilmektedir (Gencel, 2001: 175). Toplam Kalite
Yonetiminde miisteri odaklilik olgusu her asamada bir gereklilik unsuru olarak
karsimiza ¢ikabilmektedir.

TKY’de miisterileriler i¢c ve dis miisteri olarak ikiye ayrilmaktadir: Dig
miisteriler hizmet ve {irlinlerin karsiligini alanlar, i¢ miisteriler ise hizmet veya iiriin
alan orgiit icinden kisilerdir (Gencel, 2001: 176). Isletmelerin bir¢ogu Kkalite
olgusunun olusumuna basladig1 zaman dig miisteri grubunu ihmal etmektedir. Bunun

sebebi kendi igindeki sorunlardan kaynaklanmaktadir. Misterilerin beklenti ve
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algilarin1 6grenebilmek oOrgiit igerisinde kullanilmakta olunan en iyi yontem olarak
nitelendirilebilmektedir. Bu sayede de Orgiit miisterilerin beklentilerine dair kendi
performanslarint da goézlemleyebilmekte olduklarmni ifade edebilmek miimkiindiir
(Kanji ve Asher, 1996: 2). Bu sebeple de orgiit gerek i¢ miisteriler gerekse de dis
miisteri gruplar1 ile diizenli olarak ilgilenmeleri gerekmekte olduklarmi sdylemek
miimkiindiir.

Miisteri odaklilik ilkesi, isletmelerin kalite olgusuna 6nem vererek miisteri ve
tedarikgiler ile stirekli iletisim halinde olmasi gerekir. Bunun sonucunda ¢ikan veriler

ile hizmetin daha iyi sunulmasi miimkiin olmaktadir (Bonstingl, 2000: 37).

1.2.2.3. Takim Cahsmasi

Toplam Kalite Yonetiminin hedeflerinden birisi de isletme igerisinde
bulunmakta olan bireylerin gelisim faaliyetleri hususunda katilimlarinin saglanarak
takim ¢aligmasmin gergeklestirilmesi olarak ifade edilebilmektedir (Gencel, 2001:
172). Bu durum Kkaliteyi siirekli iyilestirmeden ziyade ¢alisanlarin motivasyonunu
artirmaktadir (Tikici ve Aksoy, 2006: 21).

Toplam Kalite Yonetiminde bireylerin tamaminin katiliminin var olmasi
Oonem arz etmekte olunan bir olgudur. Katilimlar yalnizca kalitenin devamli gelisimi
adina yapilmamasi gerekmekte olup ayni zamanda da faaliyet gOstermekte olan
personellerin motivasyonlarinin arttirilmasi adina da gereklilik gostermektedir. Karar
alma siireclerinde personellerin katilimlar1 6zendirilmelidir (Bengisu, 2007: 745).

TKY sisteminin gelisimi i¢in ise tiim Orgiit iiyelerinin bu temelde hareket
etmesi gerekmektedir. TKY nin esaslarindan birisi tiim ¢alisanlarin katilimi ile

stirecin iyilestirilmesidir (Simsek, 2002: 26).

1.2.2.4. Siirekli, Gelisme ve Tyilestirme

Toplam Kalite Yonetimi temelinde siirekli bir sekilde iyiye yonelme yer
almaktadir. Japonlarda yer alan kaizen diisiincesi bu temelde hareket eden bir felsefi

yapidir. Kaizen diigiincesi; sunulan hizmetin ve malin kaliteli bir sekilde sunulmasini

saglayan, sadece isletme degil calisanlarin da gelisimini hedef alan bir yontemdir
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(Gencel, 2001: 176). Gelisiminin siireklilik arz etmesinde kaizen yonteminin dnemi
biiyiiktiir. Kaizen ¢ok cesitli sekillerde ifade edilmistir:

Bonstingl’e gore Japonlar kaizen kavramini su sekilde ifade etmistir; bireyin,
ailesinde, arkadaslarinda, kendi yasaminda, toplumunda ve ulusunda yani tiim
diinyada gergeklesen siirekliliktir (Bonstingl, 2000: 39). Kaizen bireylerin deneyim,
bilgi ve yeteneklerine yonelik bir yasam gergeklestirdigi dnemli bir yaklasimdir. Bu
yaklasim kalite kavrami ¢ergevesinde hareket etmektedir. Kalite kavrami esasinda
isin niteligi ve tiretimi temelinde kullanilmaktadir (Kanji ve Asher, 1996: 51).

Kaizene yonelik yapilan tamimlarda sitirekli olarak bir yeniligin ve
tyilestirmenin gergeklestigi goriilmektedir. TKY uzun soluklu basar1 unsurlarini ifade
etmektedir. TKY belirli bir projeyi ifade etmemektedir. Bu kavram yonetsel bir
yapiyr tanimlamaktadir. TKY sadece isletmenin siirekliligi ve 1iyilestirilmesi
bulunmamaktadir. Bu anlayista isletmenin sahip oldugu rakiplerinin de iyilestirilmesi
bulunmaktadir. Burada yer alan iyilestirmeden kasit atilimlarin gergeklesmesi
seklindedir. TKY amaclarm gerceklesmesinde olusabilecek tiim sorumluluklarin
istlenilmesi anlamimi tasimaktadir (Kanji ve Asher,1996: 2). Bu sebeple siirekli
olarak iyilestirme ise isletme ve rakipler i¢in 6nem olusturmaktadir.

Kaizen yapisinda miisterinin ihtiyag¢larmin temini ve isletmenin bu
kapsamdaki ¢abasmnin kalici olmak yatmaktadir. lyilestirmenin siirekli olmas1
miisteri memnuniyetini arttiracag1 diisiincesi hakimdir. Bu nedenle miisteri
memnuniyetinin stirekliligi felsefenin genel yapisin1 meydana getirmektedir (Gencel,
2001: 176). Siirekli olarak iyilestirme olgusu, hem kurum hem de is goren temelinde
hareket ettiginde, insan kaynaklari unsurunu da ele almaktadwr. Bu kapsamda
calisanin siirekli olarak gelisimi, ddiillendirilmesi, yeniden bir asamanin planlilig: ve

iyi bir sekilde konumlandirilmasi igletme bazinda incelendiginde:

o Pazar ihtiyacina cevap verme,

° Yenilik ger¢eklestirebilme,

. Olusturulan tiriiniin ¢esitli olmast,

o Teknoloji olarak mali durum en az seviyeye olusturmak,

. Teknolojik gelismeler ile calismalar1 kolaylastirmak olarak ifade

edilebilmektedir (Cetin ve digerleri, 1998: 84). Bu durum isletmelere birgok yarar

sunabilmektedir.
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Siirecin  siirekli bir bigimde iyi hale donistiirilmesinde bir sebep
bulunmaktadir. Miisteri ihtiyaglarma bagli olarak istekler olusmakta ve bunlarin
temelinde ise siireklilik dogmaktadir. Streklilik ile birlikte degisik slire¢ unsurlari
dahil edilmektedir. Her zaman teknolojik atilimlarin takip edilmesiyle yeni
asamalarin olusturulmas: gerekmektedir. Tedarikg¢ilerin iirlinlerinin siirekli olarak
degistirmesi bunun en Onemli gostergesini olusturmaktadir. Ani degisimler
tedarik¢ileri olumsuz olarak etkileyebilmektedir. Bu sebeple isletmelerin biiyiik bir
kismi yani geleneksel isletme yapisina sahip olan kurumlar siirekliligi takip
edememektedir. Bu takibin olmayisi ise isletmenin Oniinii gérememesine neden
olmaktadir. Isletmenin bir 6ngoriiye sahip olmayist 6nemli bir olumsuzluktur

(Weaver, 1998: 135).

1.2.2.5. Onlemeye Yonelik Yaklasim

Toplam kalitenin temelinde hatanin ayirdi degil, hatanin olmayis1 yer
almaktadir. Onlemler ile birlikte beklenmedik bir zaman icerisinde olusan sorun
bertaraf edilebilmektedir. Stirpriz durumlara hazirlikli olma 6nem arz etmektedir. Bu
durumda biiyiik bir avantaj yasanabilmektedir. TKY” de Onleyici yaklasim, maliyeti
azaltmak ve isletme faaliyetlerinin iyilesmesi i¢in; Olgiimler ve istatistik, islevsel
biitlinliik, stirekli gelisme, insana yatirim, katilime1 yonetim ve yaraticilik, i¢ kontrol
sistemi mantig1 ile ¢alismaktadir (Tiiredi, 2012). Kalite yonetimi sayesinde siireglerin
denetlenmesi saglanir ve dnlemeye yonelik adimlar gergeklestirilmis olur. Onlemeye
yonelik yaklasim, tasarimda kalite ile baslar ve planlamanin dogru islemesi ile

devam eder (Ece ve Abdioglu, 2005: 79).

1.2.2.6. Olcmeye Yénelik Yaklasim

TKY siirekli gelismeyi amaclar. Stirekli gelismenin temeli 6lglim isi
olmasidir. Olgme temelinde gelisme miimkiindiir. Bununla birlikte 6l¢iimiin
yapilmadigi {iriin ve hizmetin gelismesi miimkiin degildir. Bu kapsamda bu iki unsur
toplam kalite yonetiminin vazgecilmez bir unsurlar1 haline gelmistir (Kavrakoglu,

1998: 34). Kalitenin maliyeti isletmelerin i¢in 6zellikle uzun donemde ¢ok dnemlidir.
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Bundan dolay1 kalite sisteminin isletmecilik mantig1 ile dlglilmesi gerekir. Kalite

maliyetlerinin dlgiilmesi ile isletmeler saglikli gelecek plani yapabilecektir (Tiiredi,
2012:36).

1.2.3. Kalite Gurulan

1.2.3.1. Joseph M. Juran

Juran Kalite yonetimi kavramini ileri stirmiis ve bu konudaki diisiincelerini
ifade etmistir. Amerika da Minnesota tliniversitesinde dgrenimini tamamlamis ve Bell
sirketinde ise baslamistir. Ikinci diinya savasinin ardindan Japonya’ya davet edilmis
ve 6nemli sirketlere kalite kontrol egitimleri vermistir (Juran, 1989: 7). Juran’a gore
kalite zinciri olarak adlandirilan dongii pazar arastirmalari ile baslar ve bununla biter.
Bu siire¢, miisteri isteklerine hangi diizeyde cevap verildigi ile pazar arastirmasi
arasindaki zamandan ibarettir (Ozevren, 2000: 21). Buradan hareketle pazar
arastirmalarmin kalite i¢in 6nemli bir unsur oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Juran’a gore asil amag Orgiitiin maliyetini en aza indirmektir. Diger bir hedef
ise amaca uygunluk seklinde tanimlanmaktadir. Biitiin sartlar uygun olsa bile iiriin ya
da hizmet amaca uygun olmadig1 durumlarda basarisizliga neden olmaktadir. Juran
hatalarin is gorenlerden dolay1 oldugu goriisiindedir. Etkin iletisim ve egitim kalite
konusunun basinda gelmektedir. Ozellikle yoneticilerin Kalite konusunda egitilmesi
gerekmektedir (Ensari, 2002: 59). Orgiitteki egitim, iletisim ve amaclar konusunda
ortak uyum olmasi basaritya ulagmay1 kolaylastirir. Juran'm {iglemesi kalite giivence
siteminin temelidir. Buna gore kalite goriisii yonetim felsefesine istatistiksel bir
yaklagim getirir. Bu ii¢lii sunlardan olusur: Kalite planlamasi, kalite kontrol ve kalite
iyilestirmedir. Kalite planlamasi, kalite kontrolii ve kalite gelistirme ile mali siiregler
arasinda kalite siireci ile yoOnetimin kontroliinii saglar. Juran’a gore kalite
yonetiminin temelini kalite planlamasi olusturur. Kalite planlamasindan sonraki
asama, yonetimin devreye girmesi ile siirecin en uygun etkinlikle ¢alistirilabilmesi
icin gereklidir. Siirecler, planlamadaki bazi eksikliklerden dolay1r bazi kayiplarla

calismaktadir. Yonetimin giicli, bu kayiplar1 tamamen giderememektedir (Juran,
2005: 54).
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1.2.3.2. Edwards W. Deming

Deming ilk olarak kalite hususundaki diisiincelerini 1930 yillarinda ortaya
koymus bulunmaktadir. Istatistikci Walter Shewart ile birlikte endiistri alaninda
yapmis olduklar1 ¢alismalar dogrultusunda Istatistiksel kontrol teknigi gelistirmis
bulunmaktadirlar. Deming’in toplam kalite yonetimi hususundaki ilk katkisi ise
Shewart’n istatistiksel metodlarmi gelistirmek oldugunu ifade etmek miimkiindiir.
Daha sonralarinda ise Shewart, Elton Mayo, Deming ve ekibi tarafindan istatistiksel
metodlarin  gelistirilmesi sonucunda Istatistiksel Process Kontrol (SPS) ortaya
konulmus ve toplam kalite yonetiminin temel taslar1 atilmis bulunmaktadir (Ensari,
1999: 12-13).

Deming Orgiitlerin var olan yonetim uygulamalari dogrultusunda katilima
yeteri kadar 6nemin verilmedigini ifade etmis bulunmaktadir. Kalitenin {list yonetim
tarafindan belirlenmesi gerekmektedir. Isletmelerin kalite ¢iktisinin {ist ydnetimin
belirlediginden daha iyi olamayacag1 goriisindedir. Orgiitlerde var olan fiist
yonetimlerin yeterli derecede iyi bir yetiye sahip olmadigi kanisindadir. Orgiitte
meydana gelmekte olunan sorunlarin ¢ogunlugunun koétii bir iist yonetim tarafindan
kaynaklandigini ifade etmis bulunmaktadir. Deming, kaliteli ve hatasiz bir iiretimin
insan unsuruna ait oldugunu ve bu unsura dair yeteri kadar bir 6nemin verilmesini
gelistirmekte ve desteklemekte olunan programlarin da uygulanmasi gerekmekte
oldugunu savunmus bulunmaktadir (Deming, 1994: 17-18). Deming’in gorisleri
dogrultusunda ise insan ve yoOnetimin yaninda etki etmekte olunan diger bagka
faktorlerinde var oldugu ifade edilebilmektedir.

Deming i¢in misteri faktorii iiretim siirecinde dnemli rol iistlenmekte oldugu
belirtilmektedir. Miisteriler acisindan sadece gereksinimlerinin karsilanmasmin yeteri
diizeyde olmamasi ve ayn1 sekilde almis olduklar1 hizmetlerden de hosnut kalmalari
gerekmektedir. Bu sebeple de iiriin ve hizmetlerde iiretimin amaglara yonelik bir
bi¢imde gelisim gostermesi ve rekabet giicliniin de en iist seviyelere tasmnmasi
gerekmekte oldugu belirtilmektedir. Deming bu noktada iiretimin kaliteli olmasini
yakalayabilmek adina iiretimin var oldugu noktada detayli bir bilgi sahibi olunmasini
ve istatistiksel olarak metodlarin var olmasmin gerekliligini savundugunu séylemek

miimkiindiir (Dogan, 2002: 34).
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Deming felsefesinin temeli su sekildedir (Evans ve Lindsay, 2008: 144):

1. Hedefler dogrultusunda siirekliligin saglanarak iirlin ve hizmet gruplarimin
gelisiminin saglanmasi.

2. Gelisimin siirekliliginin saglanmas1 ve toplam kalite anlayisinin kabul
edilmesi.

3. Kalite olgusuna erisebilmek adina yapilabilecek olunan islerin tamaminda
denetim baghligini birakmak.

4. Para olgusu ile islerin 6diillendirilme isleminin bitirilmesi.

5. Uretim ve hizmet sistemlerini siirekli gelistirmeyi saglamak.

6. Orgiitlerde meslek alaninda yapilan egitimlere Snem vermek.

7. Liderligin yerlesmesini saglamak.

8. Sartlanmamay1 6grenmek.

9. Alanlar i¢cindeki engelleri ortadan kaldirmaya c¢alismak.

10. Ogiit, propaganda ve slogan gibi seylere son vermek.

11. Islerin kotalarina son vermek.

12. Orgiitteki personellerin basartya ulasmalar1 konusunda engel olan
durumlar1 ortadan kaldirmak.

13. Egitim yoniinden zengin ve yenileyici programlar uygulamak.

14. Degisimi saglamak i¢in gerekli 6nlemleri almak.

1.2.3.3. Genichi Taguchi

Japonya’da yer alan kalite sisteminin 6nemli bir temsilcisidir. Miihendislik
egitimi goren arastirmact, liretilen tirlinlerin kalitesinin iyilestirilmesi i¢in istatistiksel
metodolojiler gelistirmistir. Taguchi, kalite alaninda olusturulan miihendisligin
fikrini ortaya atan kisi olmustur. Taguchi’nin mevcut fikirlerini agiklamak gerekirse

su sekildedir (Aktan, 2000: 10):

Kalite miihendisligi; hizmet ve iriiniin siire¢ icerisinde kaliteli bir yapiya
doniisiimii {izerinde durmaktadir. Isletmenin sunduklar1 ¢alismanin kaliteli olmasi
icin, kontrol olusmast ve olusmamasi i¢in bir parametre meydana

getirebilinmektedir. Bu is istatistiksel deney tasarrmmi karsilamaktadir. Ozetlenecek
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olunursa, Taguchi’ye gore, deneysel olarak tasarim siire¢ i¢in bir 6n kosul haline
gelmektedir (Baynal ve Gencel, 2015, s: 108).

1.2.3.4. Kaoru Ishikawa

Ishikawa kalitenin gelisimi i¢in basit uygulamalara yonelmistir. Kalite igin
sebep sonug iligkisi ve ¢emberini meydana getirmistir. Bu yontemler ile 6nemli bir
asamaya ulasilmistir (Ozevren,2000: 24).

Japonya’da yer alan Ishikawa kalitenin kontrol edilmesi ve bunun bir ¢ember
halinde gelisimi i¢in bircok caligma {istlenmistir. Bu ¢alisma Toplam Kalite Kontrol
olarak ifade edilmistir. Bu sistemi su sekilde agiklamak miimkiindiir (Dogan, 2002:
36):

1. Kalite kapsaminda gergeklestirilen calismalara is goérenlerin tiimiiniin
katilmasi,

2. Kalite kapsaminda egitimlere yer verilmesi,

3. Kalite gemberine yonelik egitimlerin arttirilmas,

4. Deming’in 6diilii ile birlikte diger ddiillerin de degerlendirilmesi,

5. Kalite i¢in analizlerin kullanilmasi,

6. Kalite kapsamimin uluslararas: diizeye erisilmesi.

Ishikawa anlayisinin basarili yonlerini su sekilde siralamak miimkiindiir
(Flood,1993: 35):

o Kisilerin dahil edilmesi ve problem ¢6ziimiiniin birlikte hareket
edilmesi 6nemlidir. Bu temelde bireylerin motivasyonu artmaktadir. Organizasyon
icerisinde konumu ve basarisi i¢cin gerekli kilmmistir.

o Istatistiksel ve bireysel baglamda ikili bir yap1 kurulmalidir.

o Biitiin yontemler i¢in bir kurgu olusmalidir. Hem Orgiitsel hem de
isletme bazinda basar1 hedeflenmelidir.

o Kalite kontrol i¢in kullanilan ¢ember, hizmet alaninda uygunluk arz
etmektedir.

Ishikawa anlayisinin eksik ve zayif yanlar1 ise su sekilde 6zetlenmektedir

(Flood,1993: 35):
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. Balik kilgig1 yontemi kullanighdir. Fakat isletmenin amaci ile yapilan
isler arasindaki iligkini tayini igin yeterlilik olusturmamaktadir. Balik kilgiginin
yapisi sistemli goriilse de yapisal baglamda zayif bir diizeydedir.

. Yonetim alan1 ¢ember icindeki her bireyi anlamaya hazir degilse

yontem basarisiz olabilmektedir.

1.2.3.5. Philip B. Crosby

Crosby, TKY iizerine 6nemli ¢alismalar gergeklestirmistir. Toplam kalite
yonetimi konusunda Crosby Kalite Maliyeti kavramimi meydana getirmistir. Crosby
orgiitler icerisinde meydana gelen her yanlista isletmelerin ekonomik olarak giicliik
yasadigin1 belirtmektedir. Crosby, bu tiir hatalarin 6nlenmesinin en temelde {iriin
tasariminda baglanmasi gerektigini savunmaktadir. Crosby basarili bir yapimin
olusumunda 6nceligin bu sekilde olugmasi gerektigini savunmaktadir. Crosby‘nin
olusturdugu bu anlayista, sartlara uygun bir sekilde hareket etmek yatmaktadir
(Gencel, 2001: 167). Kalite kapsaminda bu anlayis, diizey farki gézetmemektedir.
Bu sebeple kalite igin tek bir Glgiitiin bulunmamasi gerekmektedir. Crosby’e gore
hata payinm sifir olmasi gerekmektedir (Kazan ve digerleri, 2017). Crosby’nin
gergeklestirdigi calismanin diger c¢alismalarda oldugu gibi giiclii ve zayif yonleri
bulunmaktadir. Crosby’nin olusturdugu anlayisin basarili yonlerini siralayacak
olursak (Flood, 1993: 27):

o Crosby’nin anlayis1 diger anlayislara nazaran kolay bir sekilde

anlagilmaktadir. Bu sebeple anlayisin kullanimi kolaylik olugturmaktadir.

. Calisan katilimma oncelik vermektedir.

o Kalitede yer alan sorun ve problemlerin kaynaktan uzaklastirilmasini
gerekli kilmaktadir.

o Crosby anlayisi yaratici bir yapiya sahiptir.

o Crosby kalitede biiyiik diizeyde motivasyon meydana getirmektedir.

Katildig1 c¢alismalar ve konferanslarla motivasyon aracglarim1 kullanmakta ve
motivasyonu saglamaktadir.

Crosby’nin olusturdugu anlayisin basarisiz yOnlerini siralayacak olursak
(Flood, 1993: 28):
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o Crosby anlayisi genel anlamda geleneksel ve genel gecer 6zelliklere
sahiptir. Kalitenin olusumunda yetersizlik meydana getirmekte ve gelisime ket
vurmaktadir.

o Crosby anlayisinda on dort adet yontem bulunmaktadir. Bu yontemler
anlayisin tiim i¢erigini dahil etmemekte ve yeterli olarak goriilmemektedir.

. Sifir hata iiretim anlaminda art1 deger olusturmaktadir. Fakat hatanin
olmamasi i¢in kullanilan klasik anlayis bireylerin yaratici olmasimi engellemektedir.
Bu durum ise isletmeyi 6nemli diizeyde olumsuz etkilemektedir.

. Felsefe kisileri zorlamamaktadir. Bu anlamda politik ve gelisim
anlaminda bir zayiflik meydana getirmekte bu yonde isletmeyi 6nemli diizeyde

olumsuz etkilemektedir.

1.2.3.6. Armand Feigenbaum

Kalitenin ve iiretimin gelisimi {lizerinde 6nemli ¢aligmalar gerceklestirmistir.
1961 yilinda kalite yonetimine ydnelik bir kitap meydana getirmistir (Ozevren, 2000:
23). Figenbaum Kalitenin gelisimi igin maliyet kavramini 6ne siirmiistiir. Kalitenin
gelisimi icin siireg ve ekonomik unsurlar ile destegin yapilmasi gerektigini
belirtmistir (Dogan,2002: 35).

Figenbaum’un gerg¢eklestirdigi caligmanin diger calismalarda oldugu gibi
giclii ve zayif yonleri bulunmaktadir. Figenbaum olusturdugu anlayisin basarili
yonlerini siralayacak olursak (Flood,1993: 36):

o Kalite kontroliiniin biitlin bir sekilde yapilmas1 gerektigini
savunmaktadir. TKY anlayiginin herhangi bir faktore karsi korunmasi hedeflenmistir.

o Figenbaum anlayisinda yonetsel yap1 6nemlidir.

o Sosyo-teknik alandaki hareketin degeri agiklanmaktadir. Bu anlamda
toplumun ve calisanlarin katilimini desteklemektedir. Tiim bireylerin katkismin
onemli oldugunu savunmaktadir. Bireylerin {iretici ve yaratici oldugunu belirtmekte
ve tesvik etmektedir.

Figenbaum olusturdugu anlayisin basarisiz yonlerini siralayacak olursak
(Flood,1993: 36):
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e Figenbaum ilkeleri degerlendirildiginde, ele alman biitiin bir sisteme
yonelimli yaklasimi astigi ancak farkli yontemler arasindaki iligkiyi
cozemedigi gorilmektedir. Bu yontemler kisi ya da teknik merkezlidir ve

farkl ¢esitte kaliteye sahiptir.

e Figenbaum her ne kadar farki yonetim teorilerini gegerli olarak kabul etse de
s0z konusu bu teorileri bir araya getirerek kalite yonetiminin tek bir gii¢
haline getirememistir. Politik ya da zorlayic1 durumlarla karsilasildiginda bu

ilkelerin isleyisi hakkinda bir degerlendirme yapamamuistir.

1.2.3.7. Walter Shewhart

Walter Shewhart, 1920 yillarinda calismis oldugu Bell Atlantic firmasinda
kalite gelistirme ve sorun ¢ozme konularinda istatistik araclarimdan faydalanmistir.
Ayn1 zamanda toplam kalite yonetimi konularinda lider olarak goriilen W. Edwards
Deming ve Joseph M. Juran’in istatistiksel diisiinme bakimindan etkilendigi kisidir
(Aktan, 2000: s. 16).

Shewhart 1930 yillarmin sonlarmda kalite iyilestirmesi kapsaminda PUKO
olarak adlandirilan (Planla - Uygula - Kontrol et - Onlem al), dongiiyii ortaya
koymustur. Aymi zamanda IPK (Istatistiki Proses Kontrol) hakkindaki c¢alismalari
kalite teorisi hakkinda yapilan ¢alismalarin temeli olarak goriilmektedir (Dahlgaard

ve Kristensen, 1995: 446).

Shewhart, istatistiksel kalite kontrol tekniklerinin kullanilmasiyla elde
edilebilecek temel avantajlar1 kalite maliyetini azaltir, miisteri beklentisini karsilar,
maksimum fayda elde edilir, tiim {iriinlerde tekdiize kaliteye ulasilir, 6lgiim dolayli

olarak yapilirsa paralel olarak tolerans limitleri azalir (Akaydin, 2010: s: 10).

1.2.3.8. Masaaki Imai

Masaaki Imai, siirekli gelisme felsefesi lizerine ¢alismalar gergeklestirmistir.
Iyilestirme ve devamli gelisme anlamindaki Kaizen kavramini ortaya koymustur.

Boylece toplam kalite yonetimi alaninda siirekli iyilestirme ilkesi dogrultusunda
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yonetimlere katki saglamistir. Siirekli iyilestirmeden kasit yalnizca gelisme degil
aynt zamanda mevcut durumun korunmasidir. Bu felsefe ile hareket eden bir {ist
yonetim daima iyi seylerin gelismesi i¢in ¢aba gostermelidir. Imai 1997 kaizen ve
inovasyonu tanimlamistir. Kaizen devam eden kiiclik ¢abalar, inovasyon ise biiyiik
yatirimlar ve ciddi iyilesme saglar. Kaizenin iki ana iglevi vardir: bakim ve
iyilestirmedir. Bakim, yonetsel ve giincel teknolojilerin korunmasina ydnelik
faaliyetleri ifade eder. Mevcut standartlarin yiikseltilmesine yonelik faaliyetler
iyilesme kapsaminda degerlendirilmektedir (Singh J. ve Singh H., 2009: 55).

1.3. SAGLIK HiZMETLERINDE KALITE

1.3.1. Saghk Hizmetlerinde Kalite

Saglik alaninda TKY; bir saglik isletmesinin ¢aligmalarini siirekli olarak
kontrol altinda tutmasi, analiz gergeklestirerek gozden gecirmesi ve is gorenlerin
miisterilerin nasil memnun edilecegi ve basarili bir ¢alismasinin nasil olacaginin
belirlenmesine yonelik bir yapiya sahiptir (Ayaz ve Soykan, 2002: 22). Saglik
alaninda kalite yonetiminin uzun bir siiredir tanimi yapilmaya c¢alisilmaktadir. Fakat
diger alanlarda goriildiigli gibi saglik alaninda da tek bir tanima rastlamak miimkiin
degildir. Saghk alaninda kalite yOnetiminin bircok farkli sekilde ifade edildigi
goriilmektedir. Amerika Birlesik Devletleri (ABD) kapsaminda Tip Enstitiisti
biriminde gergeklestirilen c¢alismalarda, yiizii geckin saglik kurumunun kalite
kavrami ve algis1 iizerinde degerlendirme gergeklestirilmistir. Saglik alaninda
yapilan kalite tanimi siirekli olarak degismektedir. Bu alanda yapilan ilk tanimlar
profesyonellik iizerine olusturulmusken; hastalarin hastaneyi tercih etmesi ve
memnuniyeti iizerinde degismeye baslamistir (Kaya ve digerleri, 2013: 4). Son
yillarda, saglik alaninda meydana gelen teknolojik atilimlar, egitim diizeyini
arttirarak, hayat kalitesini yiikseltmistir. Kisilerin saglik yoniinde ortaya koydugu
beklentiler ise TKY’nin o6nemli bir kavram haline getirmisti. Bu agidan
incelendiginde TKY saglik alaninda yer almaya baslamistir. Bilhassa 21. yy’da
meydana gelen gelismelerin sektorler ve hizmet bazinda TKY’nin Onemini

arttrmistir. TKY diger sektorlerde oldugu gibi saglik alaninda da 6nemli bir yere
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sahip olmustur. Bu durum giin gegtikce daha da artmakta ve kendisini gostermektedir
(Cavus ve Gemici, 2013: 239). Saglik Bakanligi, hastalara sunulacak hizmetin
kaliteli olmasi i¢in gerekli calismalar {izerinde durmaya baslamistir. Saglik
hizmetinin sunumunda TKY kapsaminda belirlenen alginin analizi, TKY
asamalarinin olusumu, kalitenin uygulanmasinda Onemli bir yardimct unsur
olabilmektedir (Dogan ve Kaya, 2004: 65) 21. yy’a gelindiginde kalite kavrami
kendisini basarili saglik yapisi, sistemi, hasta merkeziyet¢iligi, hastanin giivenligi
seklinde degiskenlik gostermistir. Saglik hizmetinin sunumunda hizmetin esit bir
sekilde dagilimi da kalite kavramui igerisine dahil edilmistir (Ovali, 2010: 34).

Bir¢ok ¢alisma saglik hizmetleri kalite faktorlerinin farkli hastanelerde kalite
boyutlarmm farkli oldugunu goéstermektedir (Pai ve Chary, 2013). Geleneksel
medikal teknik bilgiler ve profesyonel hemsirelik vatandaglara saglanan kalite ve
hasta giivenliginin yeterli oldugunu disiinmektedir. Bununla birlikte giiniimiizde
saglik hizmet merkezleri hastayr giivenli bir sekilde taburcu etmek igin destek
yonetim ve uygun tibbi bakim gerektiren kompleks kuruluslardir. Orgiitsel
degisimler kalite sistemi ve ¢alisma pratikleri ve yani sira uygun ve giivenli bakim
arasindaki baglantiy1 vurgulamaktadir. Saglik kurumlarinda ve sistemlerinde boyle
bir gelisme ve uygulama kurulusun Kkiiltiir, yap1 ve calisma ydntemlerinde temel
degisiklikler gerektirir. Sanayilesmis ¢ogu iilkelerde saglik sistemi reformlar1 saglik
hizmeti sunucular1 hastalara miisteri olarak degerleri ve tercihlerine cevap vermek
zorunda oldugu doktorlarn ve diger saglik hizmetlerinin katilimiyla giderek
aktiflesmektedir (Ruiz ve Simon, 2004: 323).

Saglik hizmetinin uygulanmasi, birden fazla meslegin bulundugu makro bir
yapt meydana getirmektedir. Bu yap1 igerisinde yer alan yoneticiler, is gorenler ve
miisteriler seklinde siniflamanin yapilmasinda temelde insan faktorii bulunmaktadir.
Bu kapsamda hizmetin gelisiminde, ¢aligmalar ve kaynaklar dikkate alimmakta,
hizmetin sunumunda en az hata ile en kaliteli hizmetin sunumu hedeflenmektedir. Bu
durum saglik alaninda yer alan yonetimin dengeli, etkili, planli ve basarili olmasini

gerekli kilmistir (Gokmen, 2004).
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1.3.2. Saghk Hizmetlerinde Kalitenin Tarihcesi

Uzun bir gegmise sahip olan saglik hizmetlerinde kalitenin tarihg¢esi Hipokrat
kurallarmma kadar dayanir. M.O besinci yiizyilda Hipokrat'm yazili mesleki davranis
kurallar;, hatta M.O. 2000'de Misirlilardan kalma tibbi kaynaklarda uygulama
standartlarinin bulunmasi giiniimiizden binlerce yil dnce dahi saglikta ¢esitli kalite
standartlarinm oldugunu gostermektedir (Kaya ve digerleri, 2013: 20).

19. yy'n ortalarinda Ingiltere'deki saglik hizmetlerinde kalite degerlendirme
ve kontrol, kirim savasi sirasinda hemsire olarak gorev alan Florence Nightingale'e
kadar dayanmaktadir. Nightingale, yarali asker sayis1 ve yeterli hemsirelik bakimi ile
Olim oraninin distikligl arasindaki pozitif iligskiyi belirleyen ilk kisidir. Savasin
sonunda Nightingale bu dokiimanlar1 diger kalite bilesenleri ile inceleyerek ciddi
calismalar ortaya koydu ve bir sisteme ihtiya¢ oldugunun anlasilmasini sagladi.
1900'lerin baslarinda ise Abraham Flexner ABD'deki tip egitimi ¢alismalar1 sirasinda
doktor egitimi ve hasta bakimi kalite yetersizligi ve degismesi gerektigine dair rapor
One slirmiistiir. Bu rapordan sonra egitim, sertifikasyon ve lisanslama egitim
enstitiisiinde ve profesyonel saglik hizmetlerinde onemli hale gelmistir. Benzer bir
sekilde saglik organizasyonunun yapi standartlariyla ilgilenen kurum olan Joint
Commission on Accreditation of Hospitals (JCAH) ortaya ¢ikti. Hastaneler i¢in ilk
akreditasyon standartlar1 listesini yaymnladi (Schmele, 1997).

1999 yilinda, Amerika Birlesik Devletleri’nde Institute of Medicine (IoM)
tarafindan bir rapor olusturulmustur. Bu rapor, To Err is Human: Building a Safer
Health System ismini tasimistir. Amerika Birlesik Devletleri’nde senede 44.000-
98.000 hastanin yapilan yanligliklar nedeniyle yasamini sonlandirdig1 belirlenmistir.
Bu sebeple hastanin giivenligi unsuru literatiire dahil edilmistir. Sosyal Sigortalar
Kurumu’na bagli hastanelerin 1SO 9001 sertifikasinin olmasi i¢in bir g¢alisma
yiiriitiilmiistiir. Goniillii bir grup Istanbul sehrinde, Saglikta Kalite Calisma Grubu’nu
olusturmustur. 2002 yilinda kurulan bu grup 2008 yilina gelindiginde ise, Memorial
Hastanesi Tiirkiye’de JCI akreditasyonuna sahip ilk kurulus unvanmi almigtir. Bu
sebeple diger hastanelerde de ayni uygulamanin gergeklestirilmesi icin harekete
gecilmistir. T.C. Saglik Bakanligi (SB) hastanelerde performans sistemini meydana

getirmistir. Hem kamusal hastanelerde hem de 6zel hastanelerde kalite unsuru 1SO
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9001 sertifikas1 ile onaylanmistrr. Saglkta Kalite Iyilestirme Dernegi (SKiD)
olusturulmustur. Dernek, European Society for Quality in Healthcare’e (ESQH) tam
iyelik almistir. Saglik Bakanligmin meydana getirdigi Strateji Gelistirme Baskanlig1
dahilinde bir Performans Yonetimi ve Kalite Gelistirme Daire
Baskanligi gelistirilmistir. ~ Saghik  Bakanlhigi  tarafindan  belirlenen  kalite
unsurlari, Hizmet Kalite Standartlar1 (HKS) temelinde, 354 standart ve yaklasik 900
alt bilesenden meydana gelmektedir. Bu temelde saglik kuruluslar1 denetim altina
almmastir.

Son yillarda olan  gelismelere  baktigimizda, Saglik  Bakanligi
tarafindan Ulusal Saglhkta Kalite ve Giivenlik Odiilleri'nin olusturuldugu
goriilmektedir. Saghk Bakanligi tarafindan Hasta ve Calisan Giivenligi
Sempozyumlariz da uygulanan diger bir husustur. 663 sayili KHK kapsaminda, 19
Mart 2012 tarihi dahilinde Performans Yonetimi ve Kalite Gelistirme Daire
Bagkanlig1 yerini Saglikta Kalite ve Akreditasyon Daire Baskanligi’na birakmustir.
Saglikta Kalite ve Akreditasyon Daire Baskanligi olusturdugu hedefler su sekilde
siralanmaktadir:

1) Ulusal bir akreditasyon yonetiminin olusturulmasi,

2) Ulusal baglamda saglk akreditasyonun her kurumda esit bir sekilde
olugmasini saglamak,

3) Sahip olunan kalite standardini tiim iilkeler ile paylama ve senkronizasyonu
saglamaktir.

JCI sistemi 50 iilkede gergeklestirilmistir. Bu elli tilkede toplam 380 adet
hastane de bu sistem olusturulmustur. Tiirkiye’de 43 adet JCI akreditasyonu olan
hastane mevcuttur. 43 hastanenin illere gére dagilimi sdyledir: Istanbul 22, Ankara
7, izmir, Adana, Bursa ve Kocaeli 3’er, Antalya 2. Hastanelerin ikisi devlet
{iniversitesi olup (Hacettepe Universitesi Eriskin Hastanesi ve Uludag Universitesi
Tip Fakiiltesi Hastanesi), digerleri 6zel hastanedir (Kus, 2012).

Son yillarda diinyada saglik hizmetleri alaninda en iyi hasta bakimi ve
giivenligi, siirekli iyilestirme ve hasta odakli kalite sistemi gelistirme ile saglik
kuruluglarmin verdigi hizmetler degerlendirilmeye baglanmistir. 2003 yilinda
{ilkemizde Saglikta Doniisiim Programm baslamustir. (Unal, 2016: 14). T.C. Saglik

Bakanlig1 tarafindan gelistirilen, Saglikta Doniisiim Programui dahilinde yer alan
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altinc1 maddesinin uyumlulugunun olusumu i¢in, hizmet kalitesi ve diizeyinin
nitelikli olmasi admna politikalar olusturulmustur. Politika kapsaminda kalitenin
olusumu ve akreditasyonun saglanmasi temel alinmistir. Bu olusumlarin yer almasi
maksadiyla uluslararasi ¢ercevede degerlendirilmesi gerekmektedir. Hem eylemsel
hem disiinsel agidan en kisa siirede 6nemli atilimlarin yapilmasi gerekmektedir.
Bilhassa 1ISQua (The International Society for Quality in Health Care) kapsaminda
yer alan tlkelerin gerceklestirdigi uygulama ve calismalar ele alindiginda, saglik
sunumunun akreditasyon temelinin olusturulmaya calisildig1 goriilmektedir. Ote
yandan diinyada saglik sunumu 6nemli bir unsur halini almistir (Kayral ve digerleri,

2016: 7).
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IKINCi BOLUM
METAFOR VE RENKLER

2.1. METAFORLAR VE RENKLER

2.1.1. Metaforlar

Metafor kelimesi Yunanca kokenlidir. “Meta” yani “6te” ile “pherein” yani
“tasimak” kelimelerinin birlesiminden olusmaktadir. Bu kapsamda metafor, “bir seyi
baska bir seyle anlatmak™ seklinde tanimlanmaktadir (Parin, 2017: 149). Metafor
Aristo’dan beri dilin yayilmasi ve arastirmalarin konusu olmustur. Simdilerde,
metaforlar uygulamali dilbilim, felsefe arastrmalar1 ve biligsel psikoloji
arastirmalarinda bir alan olmustur (Walton ve Lloyd, 2011:4).

1980 yillarinda Lacoff ve Johnson tarafindan gelistirilen “zihinsel metafor
teorisi” adindaki perspektiften ortaya c¢ikan metaforlar, bu teori cercevesinde
“kavram sistemimiz biiylik oranda metaforik ise, diisiinme tarzimiz ve tecriibe
ettigimiz her olgu bir bakima metaforiktir” seklinde agiklanmistir. Metaforlar, soyut
kavramlarm dolayli yoldan o6grenilebilmelerinde son derece etkilidir. Metaforlar
genellikle hayatin birey tarafindan nasil algilandigi ve yorumlandiginin anlasilmasi
icin kullanilmaktadir. Metaforlar ayn1 zamanda analiz edilmek istenen kavramlarin
kisiler tarafindan nasil algilandiginin belirlenmesine de yardimci olmaktadir (Kale ve
Cicek, 2015: 143). Metaforun 6zii bir seyi baska sekilde anlama anlatma ve yasama
bi¢imidir (Lakoff ve Johhnson, 2015: 27).

Metafor olgusu kisilerin kendi diinyalarin1 anlamalarina ve yapilandirmalarina
yarayan giiglii bir zihinsel haritalama ve modelleme mekanizmas1 olarak
goriilmektedir. ~ Metaforlar ayn1 zamanda i¢inde bulunulan  diinyanin
kavranabilmesinde, bireylerin toplum igerisinde kendisini ifade etmesinde ve iletisim
kurarken sik¢a kullandigi ancak bu esnada fark edilmeyen ifadelerdir (Kalyoncu,
2012: 472).

Iki kavrami ya da nesneyi birbirine baglamak icin kullanilan metafor, bir
alandan digerine gegis ya da karsilastirma yapmak i¢in farkl iki fikir veya kavramin

baglantilandig1 sembolik bir yap1 olarak goriilmektedir. Metaforlar giinliikk konusma
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dilinde isim, fiil veya niteleyiciler olarak karsimiza ¢ikmaktadirlar (Palmquist, 2001,
1).

Dilsel benzetme olarak degerlendirilen metaforda ii¢ unsur dikkati
cekmektedir. Bu durum bir 6rnekle agiklamak gerekirse; “6gretmen pusula gibidir”
climlesinde pusulanin 6zellikleri 6gretmene yiikklenmis olur. Bu durumda bir metafor
kullanilmis olur. Buradaki {i¢ unsur, benzeyen (6gretmen), benzetilen (pusula) ve
benzetilene ait 6zellik (yon bulduruculuk) olarak goriilmektedir. Bununla birlikte bir
metaforda, kelimenin gergek anlamindan farkli bir sekilde kullanilmasi, benzetme
amaglanmas1 ve kelimenin asil manasinda kullanilmasini ortaya ¢ikaran bir halin
bulunmasi gerekmektedir (Tortop, 2013: 153).

Metaforlarin islevleri arasinda soyut kavramlarin nasil adlandirilacaginin yani
sira kavramlara yiiklenilen anlamlarin ne oldugu sorusuna da cevap bulunabilmesi
yer almaktadir. Bunun yan1 sira egitim, ekonomi, sosyoloji ve psikoloji gibi bir¢ok
alanda  kigilerin  yaklagimlarinin  ortaya c¢ikarilmast i¢in  metaforlardan
yararlanilmaktadir. Gilinlimiizde kisilerin kavramlar1 yapilandirma sekillerinin tespit
edilebilmesi i¢in kullanilan metaforlar fiziksel ve kiiltiirel yasanti sonucu ortaya
cikan metaforlar sebepsiz yere olusmamaktadir. Metaforlarin kapali ve bilingli bir
sekilde ele alinmig olmayan fikirlerin anlasilmasini saglayan bir biitiinligii ve i¢
tutarliligi bulunmaktadir (Asaf, 2017: 49).

Bilinmeyen kavramlarin anlasilabilmesi i¢in son derece yararli bir teknik olan
metafor, bilgilerin akilda tutulmasi1 ve hatirlanabilmesi bakimindan gecerliligi
kanitlanmis bir aractir. Cok derin baglar iceren ve dnemli bilgilere zihinde en hizli
sekilde ulasilmaktadir. Hafizada uzun siire kalabilen bu bilgiler, kavramsallagtirilmis
ogrenme ile gerekli siirecin en kolay sekilde ilerlemesi i¢in dnemlidir. Bu asamada
metaforlar kavramlar arasidaki iliskinin kurulabilmesine yarayan zihinsel araglardir.
Bu da zihinde meydana gelen bir dizi biligsel siire¢ kapsaminda ger¢eklesmektedir
(Arslan ve Bayrake¢i, 2006: 102). Bu cergevede metaforlarin 6zellikleri su sekilde
aciklanabilir (Tompkins ve Lawley, 2002: 2);

. Bir kavramin baska bir kavramla tanimlanmasi,

o Bir kavrami, baska bir kavramin benzetme yoniiyle betimleme,
o Bir kavramin baska bir boyutta goriilmesi,

o Bir kavramin baska bir kalipla yorumlanmasi.

27



Metaforun bu ozellikleri gz Oniinde bulunduruldugunda farkli alanlarda
kullanilabilecek 6zelliklere sahip oldugu anlasilmaktadir.

Bir kavramin farkli bir yap1y1 olusturmasi yapr metaforlar1 adin1 almaktadir.
Yap1 metaforlar1 kiiltirel ozellikler yaninda evrensel Ozellikleri de iclerinde
barindirmaktadirlar. Lakoff ve Johnson; yapt metaforlarinin sadece yonelim
kavramlar1 ile yapilan ya da sdylenen seylerden daha fazla anlama sahip oldugunu
sdylemektedir. Ornegin; “rasyonel tartisma savastir” metaforu incelendiginde fiziksel
catismaya gore kavramsallastirilmamasi gerektigini ortaya koymaktadir. Baglayici
kurallar1 olmayan bir tartismada her ne olursa olsun sahip olunan her s6zlii araci
(gbzdag1 verme, tehdit etme, otoriteye miiracaat etme, hakaret etme, kiiciimseme,
otoriteye meydan okuma, konudan ka¢gma, pazarlik, pohpohlama ve hatta rasyonel
nedenler vermeyi deneme) kendi lehine kullanarak saldirir, savunur, karsi saldiriya
gecer. Bu taktiklerin tiimii nedenler olarak sunulabilir seklinde ifade etmistir (Lakoff
ve Johnson, 2015: 97).

Yonelim metaforlar1 ise Yukari-asagi, iceri-disari, beri-Ote, derin-satih,
merkez-gevre gibi uzay ve mekan baglaminda ele alindiklarindan dolayr yonelim
metaforlar1 olarak adlandirilmislardir. Bu yonelimler, insanin mevcut fiziksel yapiya
sahip olmas1 ve insan bedeninin fiziksel ¢evrede oldugu gibi fonksiyonlarini yerine
getirmesiyle iligkilidir. Yonelim metaforlar1 bir kavrama uzay ve mekan yonelimi
vermektedir. Ornek verilecek olursa “mutlu olan yukaridadir”, mutlu kavrammin
yukar1 yonelimli olmas1 “Kendimi bugiin yukarida (iyi, hafif) hissediyorum” benzeri
ifadeleri ortaya ¢ikarabilir. Metaforik yonelimler siradan degildir. Onlarin fiziksel ve
kiiltiirel tecriibelerimizde bir temeli vardwr. Yukari- asagi, igeri- disar1 vb. karsit
yonelimler dogada fiziki olsa da, onlara dayanan yonelim metaforlar1 kiiltiirden
kiiltiire degisebilir. Ornegin kimi kiiltiirlerde gelecek &nde anlamu olurken kimi

kiiltiirde arkada anlami olabilir (Lakoff ve Johnson, 2015: 40).
2.1.2 Renkler
Uzun yillardir renkler uluslarin yasam bi¢imine, kiiltlirline ve geleneklerine

farkli anlamlar yiiklemistir (Rayman, 2014). Renklerin ¢ok farkli anlamlar1 ve

pskilojik etkileri vardir. Renklerin enerjisinden, farkli kiiltiir, yasam bicimleri ve
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inang sistemlerinde insanlar lizerindeki etkilerinden yararlanilmistir. Renk, aydinlik
veren 151k kaynaklarinin ¢evredeki objelerden yansiyan ve goriilebilen 1s181in dalga
boylarindaki degisimi seklinde tanimlanmaktadir. Renkler insanlar tarafindan, 1518a,
15181n cisimler yoluyla yansitilist ve goz araciligi ile beyine iletilmesi sonucu
algilanabilmektedir. Isigin, g6z tarafindan algilanmasinin ardindan retinada sinirsel
sinyallere doniistiiriilir. Ardindan optik sinir araciligi ile beyine iletilir. GOz, ii¢
temel birlestirici renk olan kirmiz, mavi ve yesile tepki vermektedir. Beyin ise bu
renklerin cesitli kombinasyonlarmi diger renkler olarak algilamaktadir (MEB, 2012:
31).

Renk gorsel bir algidir. Bu sebeple bir madde olarak nitelendirilemez. Insan
beyni Oncelikle renk ve gorsel sekiller algiladiktan sonra diger ayrintilari
cozlimleyerek calisan bir sistemdir. Gorme ve renkleri algilayabilme ancak 1s1k
bulundugu ortamlarda gergeklesebilmektedir. Renklerin algilanabilmesi de 1s1gin
cisimler iizerinde c¢arpmasi, bir kismmin emilip bir kismmnin yansimasi sonucu
cesitlilik gostermektedir. Boylece bu yansimalar farkli renkler ve tonlar olarak
algilanmaktadir. Fakat renklerin algilanis1 dis kosullara gore degisim gostermektedir.
Bir rengin giin 1518inda ve mum 1s1ginda algilanis1 farklilik gostermektedir. Bunun
yani sira insanin gorme duyusunun 151¢in kaynagina uyum saglayarak rengin her iki

kosulda ayn1 oldugunu algilamamizi saglamaktadir (Ozer, 2015: 36).

Sekil 1:Renk Cemberi ve Renkleri.
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Birlestirici renkler olarak tanimlanabilecek ana renkler, diger renklerin
karistirilmasi yoluyla elde edilemeyen renklerdir. Bu cergevede renkler birincil ve
ikincil renkler olarak degerlendirilmektedir. Birincil renkler 151k renklerinin
karigtirilmasi sonucu olusan kirmizi, yesil ve koyu mavidir. Bu ii¢ rengin
karigimindan beyaz ortaya ¢ikmaktadir. Birincil renkler arasindan kirmizi ile yesilin
karistirilmasi ile sari, yesil ile koyu mavinin karistirilmasindan siyah, mavi, koyu
mavi ile kirmizinin karisimmdan ise macenta meydana gelmektedir. Pigment
renklerinde ise birincil renkler belirli miktarlarda karistirildiklarinda sekil 1°de
goriildiigi tizere ana renkleri olusturmaktadirlar. Burada birincil renkleri siyah mavi,
macenta ve sar1 olusturmaktadir. Bu ana renkler arasindan macenta kirmizisi ile sar1
karistirildiginda kirmizi renk, sari ile siyan mavisi karigtirildiginda yesil renk, siyan
mavisi ile macenta karigimindan ise koyu mavi renk meydana gelmektedir. Boylece
kirmizi, yesil ve koyu mavi renkler ikincil pigment renkleri olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Ug ana pigment renginin karisimmndan ise siyah renk olustugu
goriilmektedir (Polat, 2012: 170).

Renkler, M.O 16.000 yillarinda magara resimlerinde kullanilmasindan bu
yana gliniimiize kadar birgok farkli alanda kullanilmistir. Boyalar, 15. yy’da kisiler
tarafindan bizzat hazirlanmistir. Toprak, bitki kokleri ve ¢esitli mineralleri iyice
ogiitiiliip, yumurta saris1 ile karigtirilarak kivamli bir sivi haline getirilerek ve bu
karisim boya olarak kullanilmaktaydi. Daha sonraki donemlerde ise teknolojinin de
gelismesiyle farkli 6zelliklere sahip ¢ok sayida boya cesitleri tiretilmistir (Taskin,
2012: 55).

Ic mekanlarda, dogru ve duyarli bir renk algilamasi olduk¢a O6nemlidir.
Mekan tayfsal Ozellikleri acisindan ele alinarak gegilecek isiklarla aydinlatilmasi
gerekmektedir. Renklerin dogru algilanabilmesi i¢cin renksel dagilimlarin en aza
indirgenmesi gerekmektedir. Diger bir deyisle rengin 6z renge en yakin halde olmasi1
gerekmektedir. Oz renk, nesnenin, tiim renkleri ayn1 oranda igeren kuramsal beyaz
151k altinda goriinen rengidir. Kuramsal beyaz 1518 tayfi, dalga boylar1 eksenine
paralel bir dogru oldugundan, bu 151k altinda renksel dagilim olmamakta ve goriinen
renk 0z renk olarak algilanmaktadir. Goriinen renk ise, nesnenin kuramsal beyaz
olmayan 1giklar, yani hemen hemen dogal ve yapay tiim isiklar altinda algilanan

rengidir (Ozbudak, Giimiis ve Cetin, 2003: 1).
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Mekanlar i¢in yapilacak renk se¢iminde yon ve farkli renk etmenlerinin goz
onlinde bulundurulmasi gerekmektedir. Rengin mekan igerisinde istenilen etkiyi
yaratilabilmesi ve dogru sekilde algilanabilmesi i¢in dogal ve yapay aydinlatmada
yararlanilmaktadir. Ancak bu aydinlatmanin dogru sekilde yapilmasi gerekmektedir.
Mekanm konumuna gore dogal 1sik dogru sekilde kullanilamadiginda yaratilmak
istenen etki i¢in yapay 151k kullanilmaktadir. Yapay 1518in kullaniminda tavan ve
duvar gibi diiz yiizeylerden cesitli sekillerde yararlanilabilmektedir. Isigin dogru
kullanilmasinin yani sira olusturulmak istenen golge ve 1sik etkileri de i¢ mekanin

rengi ve aydinlatmasi igin biiyiik dnem tagimaktadir (Ozsavas, 2016: 456).

2.1.3. Metaforlar Ve Renklerin Psikolojik Ve Fizyolojik Etkileri

Insan zihni bilgiyi islerken cesitli sistemlerden faydalanmaktadir. Bu
sistemler yoluyla goriintii parlaklik, renk, hareket, uzaklik ve yakinlik gibi unsurlar

ile bilgiye doniismektedir. Bu sistemlere inang ve deger c¢ergevesinde

anlamlandirilmaktadir (Tat, 2007: 78).
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Tablo 1: Gorsel Alt Sistemler

Gorsel

. Baglantili ya da degil

3 Yon (sol-sag—asagi—yukari)
. Parlaklik

. Bulanik ya da odaklanmis
. Boyut

. Renk tonu

. Acgiklik

. Ug boyut

. Renkli-Siyah/Beyaz

. Uzaklik

. Cergevelenmis

. Karsitli

. Hiz

J Canlilik

3 Sekil

. Perspektif

Kaynak: Tat, 2007: 78.

Bilginin isleme sekillerinden biri olan renk, her birey i¢in ayni anlami
tasimamaktadir. Sanat¢1 icin renk “pigment”, bir psikolog icin “zihinde ortaya ¢ikan
alg1”; fizyolog i¢in “radyant enerjinin bir 6zelligi”; herhangi biri i¢in ise “bir objenin
veya 15tk kaynaginin niteligi” gibi semboller ifade etmektedir. Renk kavrami
giiniimiizde, sanat, fizik, kimya, psikoloji ve fizyoloji gibi bilim dallar1 i¢inde 6nem
arz eden bir konu haline gelmistir. Ressamlar sanatlarin1 meydana getirmek i¢in bir
ara¢ olarak rengi kullanirken, psikologlar ise renk ile insan davraniglarini tespit
etmek icin kullandiklar1 bir yontemdir (Per, 2012: 18).

Ayni durum insanlar i¢in de gegerlidir. Renklerin insan algisina gore psikoloji
ve fizyolojisi lizerinde dnemli bir etkiye sahiptir. Renklerin her bir degeri psikoloji
lizerinde ayr1 etki yaratmaktadir. Renk kisi {izerinde anlamhi farklhilik

olusturmaktadir. Renkler kisinin tercih ettigi tona gore sosyal iliskileri de etkileyen
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bir unsurdur. Rengin algilanisi; modaya, toplumsal yargilara, kiiltiir diizeyine, yas-
cinsiyete ve aligkanliklara gore farklilik olusturmaktadir. Renkler kiiltiiriin de 6nemli
bir 6gesidir. Her toplumun kendine 6zgii renklere ve bigimlere sahiptir. Buna gore
renk tercihi ve rengin anlamlandirilmasi1 da farkhilik gosterebilmektedir (Bakan,
2018: 3010).

Eski Misir’da mavi renk, dogruluk, diiriistliik ve tanrisallik simgeleri olarak
goriilmektedir. Ote yandan tapinaklarin mavi tavanli yapilmasi cenneti, Nil nehrini
ve bereketi temsil etmektedir. Giiniimiizde Britanya’da mavi renk evlilik sembolii
olarak goriilmiistiir. Hindistan’da, yeni gelinler seytani kovmak amaciyla alt1 giin
boyunca sar1 kiyafet giyerek dolagmaktadirlar. Cin’de mutlulugun temsili olan
kirmizi gelinler tarafindan tercih edilmektedir. Beyaz renk Yunan medeniyetinde
saflig1 ifade etmektedir. Koyu mor rengi ise, Yunanlhlar ve Romalilar tarafindan

kutsal olarak goriilmektedir (Sonmez, 2014: 32).
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Tablo 2:Yabanci Ulkelerde ve Ulkemizde Tercih Edilen ve Tercih Edilmeyen Renklerin

Karsilattirilmasi

s N
Ulkeler

Avustralya | Amerika Almanya

Tirkiye

Tercihleri = Japonya | Danimarka | Yeni Gine
€n cok

o -m----enl
ik ¢ renk

ettikleri
2| [Parizhakirmizy| K Pariak

turuncu

Koyulmod Parlak @t
men-ek;e mbe

Hig tercih

;:n;d;;" epomer | Seliogred) | Coutumn | Za@ape | SNV |Sddipeiin Sy

% Agik s | "
M

Kaynak:Sénmez, 2014: 32.

Goriildiigii tizere renkleri kiiltiirlerin  bir bileseni olarak da gormek
miimkiindiir. Insanlarin duygu ve diisiincelerine terciimani olan renkleri, bireyleri
fizyolojik ve psikolojik etkenler olarak degerlendirmek dogal olacaktir. Bu kapsamda
kiiltiirden etkilenen renk kisiyi etkisini altma alabilmektedir. Oztuna (2007) Rengin,
“sekillerin ifadesi oldugunu, yanilsamaci bir ortam yarattigmi ve renklerin olgulari
betimlemek ya da tanimlamak i¢in kullanilabilecegini” ifade etmistir. Renklerin
bulundugu ortam degil hangi anlamlar barindirdig1 6nemlidir. Bu kapsamda renkler
icinde bulunduklar1 kiiltiir ¢ercevesinde sOzsiiz iletisim aracidir (Caliskan ve Kilig,
2014: 69-72).

Renkler degisik cografya ve kiiltiirlerde farkli duygular ve farkli ifadeler
barmdirabilmektedir. Bunlarin bir boliimii kisisel, bir bolimii ise genellenebilir
duygulardir. Renk ayni zamanda soyut kavramlar1 ve diisiinceleri simgelestirmekte,
hayal diinyasini, istekleri ve arzulari disa vurup; zaman ve mekani hatirlatmakta ve

gorsel yanitlar iiretebilmektedir (Mazlum, 2011: 128).
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Psikolojik agidan yapilan bir¢ok arastirmada resim yapma, miizik dinleme ve
olusturma ya da renklerle ilgili ¢aligmalarin olusturulmasi durumlarinin, hastalara
yagamlarinin en az bir yoniinde bir yeterlilik duygusu gelistirmeleri icin firsatlar
sunduklar1 goriilmektedir (Blatner, 2000).

Sanatin ve renklerin insan saglig iizerindeki etkileri eski donemlerden beri
bilinmektedir. Bu dogrultuda; renklerle ilgili olarak; boya tedavi (painttherapy), renk
tedavi (color/chromotherapy), fir¢a tedavi, camur tedavi (claytherapy), doku tedavi,
cizgi tedavi gibi tedavi teknikleri, saglik alaninda kullanilabilen tedavi (terapi)
seklinde terapi alanlar1 olusturulmus ve kullanilmistir (Salderay, 2010: 135).

Psikologlarin  hastalara yonelik yaptiklar1 caligmada, soyut renk ve
bicimlerden meydana gelmis bir film izlettirilmistir. Film icerisinde renkler soldan
saga, bigimler sagdan sola sekilde hareket etmistir. Ardindan tasarinin hangi yonde
hareket ettigi iizerine soru sorulmustur. Yetiskin hastalar bi¢gimsel yonde, ¢ocuklar
ise renklerin yoniinde cevap vermistir. Ayn1 ¢alisma kadmn ve erkekler arasinda
uygulanmis ve farkli sonuglar ortaya ¢ikmustir (Citoglu, 2008: 40).

Renklerin etkileri su sebep ve etkenlere dayanir (Ozer, 2015: 44):

. Renkler ayirt eder, ¢iinkii bir iiriinii, ya da en genis anlamiyla, bir fikri
baskalarindan ayr1 gostermenin en kolay uygulanir yontemi renktir.

. Renkler, ¢abuk tanimayi saglarlar, zira baski rengi sayesinde, bir

iirlinlin, bir amblemin veya bir ambalajin gercekei olarak resmedilmesi miimkiindiir.

. Bu nedenle reklamcilik, iriin tekliflerini gergeke¢i ve etkili olarak
sekillendirebilir.

. Renkler etkili tezatlar olusturup daha fazla dikkat ¢ekebilirler.

. Renkler hatiralar1 ve cagrisimlar: desteklerler.

. Reklamcilik alaninda sembollerin olusturulmasini kolaylastirirlar.

. Renklerin yiiksek duygusal degerleri, izleyicide dolaysiz, ¢ogunlukla
bilingdis1 tepkilere yol acar.

o Neredeyse herkesin, giicli bir yakinlik duydugu bir favori rengi
vardir.

J Renkler illiizyonlara imkan verip, cemiyete ait gelenekleri destekler.

Renklerin insan psikolojisi lizerinde etkisi ve anlamlar1 incelendiginde su

sonuclar ortaya ¢ikmaktadir (Akgiil ve Giines, 2015: 3):
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. Beyaz: Sadeligi, dogrulugu, temizligi temsil etmektedir. Olumluluk,
saflik, bariscil ve kabul edici ifadelerinin bir yansimasi olarak beyaz; 151k, bilgi,
aydinlik, nur gibi olumlu ve erdemli degerlerle ortiistiiriilmiistiir.

o Siyah: Prestij, soguk, gizem, hirs ile iligkilendirilir. Otorite ve giiciin
rengidir. Siyah ayn1 zamanda melankoli, umutsuzluk, yasa disilik ve diis kirikligmin
da rengidir; bat1 kiiltiirtinde 6liimii ve matemi sembolize eder.

. Kirmizi: Goziimiiziin en 1yi algiladigi sicak bir renk olan kirmizi;
gii¢, tehlike, tutku, heyecan, cinsellik, disa doniikliigii cagristirir. Dalga boyu yiiksek
bir renk oldugundan dikkat cekicidir.

. Mavi: Serinlik, sakinlik, sadakat, 6zgiirlik ve giiveni temsil eden
mavi renk dinlendirici renktir ve yatistiric1 etkiye sahiptir.

° Mor: Soyluluk, itibar, zenginlik, gosteris, gurur, ihtisam ile
iligkilendirilmektedir.

° Yesil: Tazelik, serinlik, uyum, biiyiime, yeniden dogus, huzur, giiven,
bahar ve canlilig1 ¢cagristirmaktadir.

. Sari: Sicaklik, canlilik, genclik, nese, parlaklik cagristiran sar1 renk
altinin ve giinesin rengidir.

° Turuncu: Genglik, dinamizm, umut, arkadashk ve eglenceyi ile

iliskilendirilir.
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Tablo 3: Renklerin Genel Algilanis

Renk Algi
Kirmizi Gigli, tehlikeli, heyecanls, sicak, sehvetli, disa doniik, istah agici, igtenlik.

. Serin, sakin, dogal, yumusaklik, berraklik, saglikli yagam, iimit, rahatlik ve
Yesil giiven, Islam toplumunda dinsel bir sembole sahiptir.

. Serin-sakin, hiiziinlii, saygideger, otoriter, sonsuzluk, gerceklik, saglikli
Mavi yasam,
Siyah Soguk, prestijli, sofistike, matem, keder, gii¢, tutku
Liiks, zengin, sicaklik, aydinlik, parlaklik, tedbir, ayrica gecicilik

san semboliidiir.
Turuncu Sicak, dogal, samimi, kudret.
Mor Asalet, imparatorluk, ihtisam, gosteris.
Beyaz Temiz, saf-katiksiz, ictenlik, diizen, agiklik.

Kaynak: Oztiirk, 2018: 64.

2.1.4.Ulkemizde Saghk Alaninda Metaforlarla Yapilan Cahsmalar

Akgiil ve Giines (2015) “Renkler, Anlamlar1 ve Marka Bilinirligi Uzerindeki
Etkisi: Kirsehir Ornegi” isimli c¢alismalarinda, iiniversite diizeyinde egitimlerine
devam eden 18-24 yas arasindaki genglerin marka farkindahiginda renklerin ne
derece etkili oldugunu ve renklerin anlamlarinin dogru bir sekilde algilanip
algilanmadigmin tespit edilmesi amaglanmistir. Yiiz yiize anket yontemi kullanilarak
ve Ahi Evran Universitesi iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi’nin tiim bdliimlerinin
Ogrencilerine kolayda Ornekleme yontemi ile calisma gerceklestirilmistir.
Ogrencilere renkleri ifade etmeleri adina agik uglu sorular sorulmustur. Elde edilen
veriler, SPSS programi ile analiz gerceklestirilmistir. Renk sifatlar1 ele alindiginda;
ic agict renk c¢alismada turuncu, arastrmada beyaz renk olarak algilandigi
belirlenmistir. Liiks ve ihtisami temsil eden mor rengin yerine 6grenciler siyah ve
koyu kirmizi rengini tercih etmistir. Ogrenciler tarafindan depresyon rengi siyah
olarak belirlenmistir. Ogrenciler genel itibariyle mavi rengi tercih etmistir. Elde
edilen bulgular sonucunda, renklerin ifade edilisinde literatiirdeki anlamlariyla
eslesmemesinde kiiltiirel farkliliklarin etkili oldugu goriilmektedir.

Abay, Sezer ve Basusta (2017), “Hekim Adaylarmm Hekim Kimligine Iliskin
Algilart: Hacettepe Universitesi Tip Fakiiltesi Metafor Analizi Ornegi” adl
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caligmalarinda Hacettepe Universitesi Tip Fakiiltesi Dénem 1 dgrencilerinin hekim
kavramina iligkin sahip olduklar1 metaforlar1 ortaya c¢ikarmayr amaclamislardir.

2

Veriler, 6grencilerin “Hekim...gibidir, ¢linkii...” ibaresini tamamlar1 yolu ile elde
edilmistir. Verilerin nitel veri ¢oziimleme teknikleri dogrultusunda analiz edilmesi
sonucu 6grencilerin, “hekim” kavramina iliskin 247 adet metafor iirettikleri tespit
edilmistir. Ogrenciler tarafindan {iretilen metaforlar &zellikleri baglaminda
incelenerek bes kavramsal kategoriye ayrilmistir. Yapilan degerlendirme sonucunda
bu kategorilerin yasanilan bdlge, aile ve yakin ¢evrede hekim bulunmasi agisindan
onemli derecede farklilik gostermedigi anlagilmistir.

Kale ve Cicek (2017), tarafindan yapilmis olan “Hemsirelerin Kendi
Mesleklerine Iliskin Metafor Algilarr” isimli ¢alismalarinda hemsirelerin kendi
mesleklerine iliskin algilarini, metaforlar araciligiryla ortaya c¢ikarmaya calismay1
amacglamislardir. Nevsehir il merkezinde yer alan devlet hastanesinde gorevli 250
hemsire arasindan 90 kisi ile gergeklestirilen ¢alismada katilimcilara yari
yapilandirilmis anket uygulanmistir. Hemsirelere sorulmus olan acik u¢lu sorularla
kendi meslekleri ile iliskili olarak metafor {iretmeleri beklenmistir. Bunun yani sira
metaforu neden iirettikleri ile ilgili agiklama yapmalar1 istenmistir. Elde edilen
verilerin analiz edilmesi sonucu 28 farkli metafor iretildigi gorilmistiir. Bu
metaforlardan 10 tanesinin olumlu, 9 tanesinin olumsuz ve kalan 9 tanesinin hem
olumlu hem de olumsuz yonleri oldugu anlasilmistir. Uretilen metaforlarmn
kategorileri ile (olumlu, olumsuz, hem olumlu hem olumsuz) katilimcilarin
demografik 6zellikleri agisindan herhangi bir farkliliga rastlanmamastir.

Cetinkaya’nin (2014), “Ogrencilerinin Kendi Mesleklerine Iliskin Algilarinm
Metafor Analizi ile Incelenmesi” konusunda yaptig1 ¢calismanin amaci, rehberlik ve
psikolojik damigmanlik boliimiinde O6grenim gbren {iniversite Ogrencilerinin
mesleklerine iligkin algilarmin  metaforlar araciligi ile ortaya c¢ikarilmasi
amaglanmigtir. Arastirmada nitel arastirma yoOntemleri arasindan olgu bilim
deseninden yararlanilmigtir.  Atatiirk {iniversitesi Rehberlik ve Psikolojik
Danigmanlik boliimiinde 6grenim goren 1., 2., 3. Ve 4. Smif 6grencilerinden 272 kisi
calisma grubunu olusturmaktadir. Katilimeilar {izerinde agik uglu anket uygulamasi
gerceklestirilmistir. Ankette katilan Ogrencilerden “Rehberlik ve psikolojik

2

danigmanlik boliimii mezunlari...’ya benzer, ¢linkii...” climlesini tamamlamalar1
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istenmistir. Anket sonucu toplanan veriler icerik analizi yontemiyle analiz edilmistir.
5 adimda yiiriitiilen analiz metaforlarin adlandirilmasi, metaforlarin tasnif edilmesi,
kategori gelistirme, gecerlik ve giivenirligi saglama ve verilerin bilgisayar ortamina
aktarilmas1 seklinde yiiriitiilmiistiir. Yapilan ¢alismanin degerlendirilmesi sonucunda
rehberlik ve psikolojik danigmanlik bolimii mezunlar1 kavramma iligkin tiretilen 89
adet gecerli metafor ortak ozellikleri goz 6niinde bulundurularak 12 farkl kategoriye
ayrilmigtir.

Bozkurt (2012), tarafindan yapilmis olan “Saglik Calisanlarmin Hastane,
Hasta, Kalite, Hasta Giivenligi ve Riske Bakis Acilarinin Metafor Analizi Ile
Degerlendirilmesi” adindaki calisma saglik c¢alisanlarmin géziinden mevcut olan
kiiltiirii, kaliteye iliskin algilarini, hasta ile saglik calisani arasindaki iligki yapisini,
kurumdaki hasta giivenligi/tibbi giivenligi ile kurumdaki risk durumunu belirlemek
amaci ile yapilmistir. Bulgularm metafor analizi ile degerlendirilmesi sonucu hastane
ici bes oOrgiit yapisinin 6ne c¢iktig1 goriilmektedir. Calisanlarin biiyiilk kisminin
hastaneyi makine 6rgiit yapisi seklinde ifade ettikleri tespit edilmistir. Kalite ile ilgili
metaforlara bakildiginda biiylik bir kisim ¢alisanin kaliteyi “Yavas, hantal, kurnaz ve
c¢ikarc1 hayvan' metaforlar1 ile ifade ettigi goriilmektedir. Bunun yani sira kurumda
yapilan kalite ¢alismalarina iliskin g¢alismalara karsi olumsuz diisiincelere sahip
olduklar1 anlasilmistir. Saglik calisanlarinin biiyiik bir kismi hasta ile saglik ¢alisani
arasinda ‘buyurganlik' iligkisi tiiriinii isaret etmislerdir. Calisanlarin biiylik bolimii
hasta giivenligi/tibbi giivenlik icin tehlike iceren metaforlar kullanmiglardir. Saglik
calisanlarinin bir¢ogu kurumdaki riskin ¢evre kaynakli oldugunu ve risk meydana
geldiginde riskin kabul edilemez bir bolgede oldugunu belirtmislerdir.

Ozveren, Ozden ve Giilnar (2018) tarafindan gergeklestirilmis olan
“Hemsgirelik Birinci Smif Ogrencilerinin Hemsirelik Algist: Bir Metafor Analizi” adli
calismada hemsirelik birinci sinif 6grencilerin, “hemsirelik” kavramina iligkin sahip
olduklar1 algilarmin metaforlar aracilifiyla ortaya c¢ikarilmas: hedeflenmistir.
Calisma, bir tniversitedeki Saglik Bilimleri Fakiiltesi Hemsirelik Boliimii’nde
ogrenim goren 1 smiflardan 80 kisilik bir grup tlizerinde gerceklestirilmistir. Her bir
hemsireye ¢alismanin amaci dogrultusunda “Hemsirelik... gibidir; ¢linkd ...”
climlesini tamamlamalar1 istenmistir. Bu wuygulama sonucunda hemsirelik

Ogrencilerinin 45 farkli metafor ortaya ¢ikardiklar1 goriilmiistiir. Hemsirelik kavrami

39



ile iliskili olan bu metaforlar yedi kategoride degerlendirilmistir. En ¢ok metafor
iiretilen kategorinin anne, yardim etmek, hayat, sorumluluk sahibi olmak, doktor
yardimcisi, temel tas, zor bir meslek oldugu belirlenmistir. Yapilan calismanin
sonucunda metaforlar, hemsirelik O6grencilerinin hemsirelik ile ilgili kavramsal
imgeleri agiklamada giicli bir arastirma araci olarak kullanilabilecegi fikrine
ulasilmistir.

Sakarya ve Canpolat (2015) “Renk Algisinin Sekillenmesinde Renk
Egitiminin  Roliiniin  Soyut Kavramlar  Aracilifiyla Irdelenmesi”  isimli
calismalarinda, renk egitiminin Ogrencilerin renk algilar1 itizerindeki etkilerinin
belirlenmesi  amaglanmistir. I¢  mekan tasarmi i¢in  olusturulmus soyut
kavramlarimdan 30 adet se¢ilmistir. Bu kavramlar renk egitimi alan ve {iniversite
seviyesindeki 80 6grenciye, renklerin on tanesinin tanimlanmasi istenmistir. Bunun
yani stra renk egitimi almayan 120 6grenciye de ayni1 uygulama gerceklestirilmistir.
Elde edilen tanimlar analiz edilmistir. Elde edilen bilgiler ¢er¢evesinde, renk egitimi
alan ogrencilerin renk tamimlamalar1 ile 6znellik unsurlarinin basar1 ile yerine
getirildigi sonucuna ulasilmistir.

Sonmez (2014) “Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligina Bagli Kurumlarda
Kalan Ilkokul Ogrencilerinin Oyuncak Tercihleri Ve Renk Algilarmm Resim
Cizimleri ile incelenmesi” isimli ¢alismasinda, aile ve sosyal politikalar bakanligina
bagl kurumlarda kalan ilkokul 6grencilerinin cinsiyet ve boyama arasinda iliski
arastirtlmistir. Aile ve sosyal politikalar bakanligina bagli kurumlarda kalan ilkokul
Ogrencilerinin yaptiklar1 resimlerdeki oyuncaklardaki renklerin cinsiyete gore
dagilimlarinda kiz &grencilerin %61°1 oyuncaklarda alti renk ve fiizeri boya
kullandiklari, erkek Ogrencilerde ise %46’s1 alti ve iizeri renk kullandig1
belirlenmistir. Yapilan Ki-Kare testi sonucunda 6grencilerin cinsiyeti ile resimdeki
oyuncagin boyanmasi arasinda anlamli bir iliskinin bulunmadig belirlenmistir.

Tiirkiye’de saglik alaninda metafor ile ilgili yapilmis birtakim g¢aligmalar
bulunmaktadir. Genellikle saglik ¢alisanlar1 kapsaminda yiiriitiilen ¢aligmalarin var
oldugu goriilse de metafor ve renklerin bir arada kullanilmis oldugu bir ¢alismanin
bulunmadig1 goriilmektedir. Boylece yapmis oldugumuz bu caligma, metafor ve

renklerin saglik alanindaki ¢aligmalarda kullanilmas1 bakimindan 6nem tasimaktadir.
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2.2. DUNYADA VE TURKIYE’DE 112 ACIiL SAGLIK HIiZMETLERI
CALISMA SISTEMI

Acil saglik hizmeti, saglik sorunu yasayan hastanin daha fazla zarar gormesi
veya yasaminin sonlanmasini engellemek i¢in hizli karar ve miidahaleyi barindiran
saglik hizmeti bolimidiir. Acil saglik hizmetindeki amag, yarali veya hastaya en kisa
stirede en 1y1 bakim hizmetini sunmaktir. Diinya’da yeni agilan acil tip sistemi olarak
Anglo-Sakson ve Franko-German sistemleri uygulanmaktadir. Acil hizmet sunmak
ve ileri teknoloji ile hizmet saglamak amaciyla olusturulan bu sistemler birgok
iilkede kullanilmaktadir. Anglo-Amerika modeli A.B.D, Ingiltere, irlanda, Hollanda,
Avustralya Kanada ve Tiirkiye gibi devletlerde uygulanirken, Franko-German
sistemi Avusturya, Fransa, Almanya, Norveg, Rusya, Isvicre ve Finlandiya gibi
iilkelerde kullanilmaktadir (Paksoy, 2016: 2).

Tabloda gorildigii tizere Franko-German ve Anglo-Amerikan modellerinin
karsilagtirilmast yer almaktadir. Hasta bakim kapsamlar1 incelendiginde iki
modelinde sahada ileri tedavi ve hastaneye daha az transport sagladig1 goriilmektedir.
Bakim saglayan personeller incelendiginde Franko-German modelinde hastaya
miidahaleyi paramedikle desteklenmis doktorlar tarafindan saglanirken, Anglo-
Amerikan modelinde tibbi gozetimdeki paramediklerce saglanmaktadir. ki modelde
de ana amag olarak hastanin hastaneye ulastirilmasi goriilmektedir. Franko-German
modelinde hasta miidahale sonucunda ilgili servise yoOnlendirilirken, Anglo-

Amerikan modelde hasta acil servise gotiiriilmektedir.
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Tablo 4: Franko-German ve Anglo-Amerikan Modellerinin Karsilastirilmasi

MODEL FRANKO- ANGLO-
GERMAN MODELI AMERIKAN MODELI

Hasta bakim kapsam Sahada ileri tedavi verilir. | Sahada en az tedavi verilir.
Hastaneye daha  az | Hastaneye  daha  fazla

transport saglanir. transport saglanir.
Bakimu saglayan personel | Paramedikle desteklenmis | Tibbi gozetimdeki
doktorlarca saglanir. paramediklerce saglanir.
Ana Amag Hastaya hastane getirilir. | Hasta hastaneye gotiiriiliir.
Transport yeri Acil  Servis  by-pass | Dogrudan  acil  servise

edilerek dogrudan ilgili | gotiiriiliir.

servislere gotiiriiliir.

Kapsam Acil tip sistemi kamu | Acil tip sistemi kamu
saglig1 organizasyonunun | giivenligi organizasyonunun

bir pargasidir. bir pargasidir.

Kaynak: Celikten, 2016: 6.

Ulkelerin, vatandaslarin1  saghk tehdidinden korumak igin biiyiik
sorumluluklarla karst karstyadir. Ulkeler saglik sorunlarina iyi bir sekilde
miidahalenin gerektigi bilincinde hareket etmeye baslamislardir. Katrina kasirgasi,
Fukushima Daiichi niikleer felaketi, Sandy kasirgasi ve Haiti'deki depremi gibi
senaryolar acil saglik hizmetlerinin 6nemini hazirlatmaktadir. Ulusal ve uluslararasi
doktorlar ve acil durum personeli genellikle cevresel degisiklikler, belirsiz acil
durum senaryolar1 ve tibbi zorluklar tarafindan meydana gelen degisen talepler ve
giivenlik tehditleriyle kars1 karstya kalmaktadir. Acil durum personeli, tibbi bir acil
durum olaymndan 6nce, sirasinda ve sonrasinda en yiiksek kalitede bakim, giivenlik
ve giivenilirlige ulasilmasmi saglamak i¢cin uygun sekilde egitilmis ve uygun
ekipman, ara¢ ve iletisim sistemleri ile donatilmis olmalidir. Amerikan Acil

Doktorlar Koleji ve Acil Tip Koleji hastane 6ncesi veya acil tip bakiminda daha fazla
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givenlik ve giivenilirlige dikkat edilmesi ayrica kalite, risk ve performans
Olciitlerinin belirlenmesine daha fazla dnem vermektedir (Page vd., 2013: 4).

Tabloda goriildiigii lizere secilmis iilkelerin acil sistemlerinin karsilastirilmasi
yer almaktadir. Acil saglik sistemlerinde vakaya en hizli ulasim saglayan {ilkelerin
dakikalar1 5-15 dakikalar arasinda degiskenlik gostermektedir. Bu siire kirsal
alanlarda daha artmaktadir. Giiney Afrika 6rneginde goriildiigii iizere kirsala ulasim
40 dakika olarak goriilmektedir. Ulkelerin en fazla tercih ettigi acil saghk hizmet
modeli ise Anglo-Amerika olmustur. Neredeyse tiim tilkeler temel yasam destegini

sunmaktadir.
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Tablo 5: Secilmis Ulkelerin Acil Sistemlerinin Karsilastirilmasi

Ulke Anglo- Franko- | Halk Cagir Temele | Tleri Vakaya
Amerika | German | Saghg Numaras | Yasam Yasam Ulasim
1 Destegi Destegi (dk)
Kanada Evet Hayir Evet 911 Evet Evet 9
Cin Hayir Kismen | Hayir 120 Bilinmiyo | Bilinmiyo | 5-10
r r (merkez)
Almanya Hayir Kismen | Hayir 112 Evet Evet 10-15
Yunanistan | Hayir Evet Bilinmiyo | 112 -116 | Evet Evet Bilinmiyo
r r
Hong Kong | Evet Hayir Bilinmiyo | 999 Evet Evet 12
r
Litvanya Hayir Evet Hayir 112 Evet Evet 15
(merkez)
30(kirsal)
Portekiz Hayir Evet Evet 112 Evet Evet Bilinmiyo
r
G.Afrika Bilinmiy | Bilinmiy | Bilinmiyo | 10177 Evet Evet 15
or or r 112 (merkez)
40(karsal)
Umman Evet Hayir Bilinmiyo | 9999 Evet Evet Bilinmiyo
r r
Tayvan Evet Hayir Hayir Bilinmiyo | Evet Evet 4.1-4.9
r
Ingiltere Evet Hayir Evet 999 112 | Bilinmiyo | Bilinmiyo | 8-19
r r
Boston Evet Hayir Hayir 911 Evet Evet 5.7-7.6
New Evet Hayir Hayir 911 Evet Evet 6.6
York
Seattle Evet Hayir Hayir 911 Evet Evet 4.7-75

Kaynak: Paksoy, 2016: 10.
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1986 yilinda 077 Hizir Acil Servis olarak Ankara, Istanbul ve Izmir
Biiyiiksehir Belediyelerinin ambulans, teknik altyapi, sofor ve maddi destek vermesi,
Saglik Bakanligmin hekim ve tibbi malzeme destegi ile daha ¢ok doktorlu hasta
tagimaciligina benzer bir sistem iilkemizde kullanilmig ve simdiki 112 Acil Saglik
Hizmetlerinin temelleri bu yillarda atilmistir. Tirkiye’de Acil Yardim ve Kurtarma
Kurulu 1992 yilinda Saghk Bakanligi Temel Saglik Hizmetleri biinyesinde
olusturulmustur. Ardindan acil saglik hizmetlerinin gelisimi i¢in Dokuz Eyliil
Universitesi’nde ilk yardim ve acil tip teknikerligi progranm olusturulmus, acil tibbin
ayr1 bir anabilim dali kabul edilmistir. Acil yardim servisi numarast “112” seklinde
olusturulmustur. 09.11.1994 tarih ve 7919 sayili genelgede Temel Saglik Hizmetleri
Genel Miidiirliigii blinyesinde tiim illerde Acil Yardim ve Kurtarma Hizmetleri Sube
Miidiirlikleri kurulmasi amaglanmistir. Acil yardim hizmetlerine bilhassa 1999
Marmara Depremi sonrasinda daha da 6nem verilmeye baslanmistir. Acil yardim
hizmetleri, birden fazla disipline sahip ¢ok fonksiyonlu bir yapiya dondstiiriilmiistiir
(Erbay, 2017: 31).

Tirkiye’de acil saglik hizmetleri Acil Saghik Hizmetleri sube Miidiirligi, il
diizeyinde hastane oncesi acil saglik hizmetlerini, biinyesine bagli “Il Ambulans

Servisi Baghekimligi” tarafindan yiirtitiilmektedir (MEB, 2011: 24).

Sekil 2: Il Ambulans Servisi Semast

Kaynak: MEB, 2011: 24.
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Saglik Bakanlhigi 2010-2014 yillar1 Acil ve Afetlerde Saglik Hizmetlerine
yonelik bir stratejik plan olusturmustur. Acil durumlarda, afetlerde ve tehditlere kars1
miidahalenin zamaninda yapilmasi ve hizmetlerin siirekli olarak gelistirilmesi
amaglanmugtir. 2013-2017 yillar1 arasinda ise Acil ve Afetlerde Saglik Hizmetleri
icin 6nemli stratejiler olusturulmustur. Bunlar su sekilde siralanmaktadir (Celikten,
2016: 21):

1. Birey ve toplumu saghga yonelik risklerden korumak ve saglikli yasama
tesvik etmek,

2. Saglik hizmetlerini toplumun ulasabilecegi bir diizeye ve en iyi hizmet
kalitesine ulastirmak,

3. Insanlarm saglik ihtiyaglarma en iyi sekilde cevap vermek,

4. Tirkiye'nin gelismislik diizeyinin gdstergesi olan saglik hizmetlerinin

gelisimini siirekli olarak saglamak seklindedir.
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UCUNCU BOLUM
IZMIR 112 KOMUTA KONTROL MERKEZI CALISANLARININ
KALITE ALGILARININ DEGERLENDIRILMESINE YONELIK ALAN
ARASTIRMASI

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMIi

Gilintimiiz rekabet diinyasi, degisim ve teknoloji ¢agi, yepyeni bakis agilar1 ve
yaklasimlar1 talep etmektedir. Diinyada meydana gelen bu degisimin etkilerini
iilkemizde de gdrmek miimkiindiir. Ozel sektdriin onciiliigiinde baslayan kalite
kavrami artik kamu sektdriinde de kendini gostermektedir. Isletmenin Kalite
performansmin daha iyi hale gelmesi, isletmenin ve calisanlarin islerinde daha
bagarili olabilmesi i¢in saglanmasmin faydali olacag: diisiiniilen etkenlerden biri de
calisanlarin is tatminleri ve psikolojik iyi oluslaridir. Calismanin bu agidan katki
saglayacagi da diisiiniilmektedir.

112 Komuta Kontrol Merkezi Ydnetiminde 102 Acil Yardim Istasyonu’nda
155 ambulans, 40 hasta nakil ambulansi, 2 yenidogan (bebek) ambulansi, 3 yogun
bakim ve obez ambulansi, 1 travma ambulans1 (4 sedyeli), 1 arazi 6zellikli ambulans,
1 helikopter ambulans ve 10 motosikletli ekip gorev yapmaktadir. Yapilan ¢calisma
bu sistemin yOnetim bolimii olan, [zmir ilinde Narlidere 112 Komuta Kontrol
Merkezinde ve Izmir i1 Ambulans Servisinde uygulanmistir. Bu ¢alismanin amact,
112 acil saglik hizmeti saglayan bireylerin is yerlerindeki kalite sistemine iligkin
sahip olduklar1 zihinsel imgeleri ve tutumlar1 metaforlar aracilifiyla ortaya
koymaktir. Bu amag¢ dogrultusunda asagidaki sorulara cevap aranmustir:

1. Bireylerin is yerlerindeki kalite algis1 kavramina iliskin sahip olduklar1
metaforlar (zihinsel imgeler) nelerdir?

2. Bu metaforlar ortak ozellikleri bakimindan hangi kavramsal kategoriler
altinda birlestirilebilir?

3. Bu kavramsal kategoriler ¢alisanlarin cinsiyet, yas, egitim ve calisma

sliresi arasinda iliski olup olmadig1 incelenmistir.
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3.2. YONTEM

Yontem Orneklem, verilerin toplanmasi ve verilerin analiz edilmesi boliimleri
kapsaminda ele alinmaktadir. Bireylerin is yerlerindeki kalite algisin1 metaforsal
olarak saptamak i¢in 8 sorudan olusan bir anket formu kullanilmistir. Anket formu
bireylerin demografik ozellikleri (yas, cinsiyet, egitim durumu, v.b.) ile kalite

algilarma iliskin bilgilerinden olusmaktadir.

3.3. ORNEKLEM

Bu arastrma haziran-temmuz aylarinda 2019 yilinda, Izmir ilinde 112
Komuta Kontrol Merkezinde ve Izmir Il Ambulans Servisinde gdrev yapan
personellerden rastgele secilen gesitli yas araliklarinda (kadm, erkek) toplam 121 kisi
ile yapilmistir. Calismada goniilliilik esas alinmistir ve calisma goniillii katilmak
isteyen bireyler ile yiriitiilmiistiir. Toplamda, dagitilan 130 anketten 127 tanesi geri
toplanmis ve 121 tanesi gegerli sayilmustir. Katilimcilarin erkek (%33,1) ve kadin

(%66,9) personellerden olusmaktadir.

3.4. VERILERIN TOPLANMASI

[zmir il saghk miidiirliigii 112 bashekimligine, yapilacak ¢alismayla ilgili
bilgi verildikten sonra, arastirmanin yapilabilmesi i¢in resmi onay alinmistir. Daha
sonra 112 komuta kontrol merkezi ve izmir il Ambulans Servisinde calisan 121
kisiye arastrma ile ilgili bilgi verilmis ve kalite sistemi algilarina metaforlarla
degerlendirmeye yonelik gelistirilen soru formu wuygulanmaya baslanmistir.
Arastirmaya katilan calisanlarm Kalite sistemi kavramina iliskin sahip olduklar1
zihinsel imgeleri ortaya ¢ikarmak amaciyla onlarm her birinden “Tirkiye’deki 112
Acil Saghik Sistemini bir renge benzetmem gerekseydi bu . . . olurdu. Ciinkii . . .”,
“isimi bir renge benzetmem gerekse, bu..... . . . rengi olurdu. Ciinkdi . . .” , “is

yerimdeki kalite anlayisini bir renge benzetmem gerekse, bu . . . rengi olurdu . Ciinkii

. . .”bize ulasan kisileri bir renge benzetmem gerekse, bu............ olurdu. Ciinkii . .
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2

., climlelerini tamamlamas:1 istendi. Bu amag¢ dogrultusunda hazirlanan formlar

elden dagitild1.

3.5. DEMOGRAFIK VERILER

Bilgi formu, doktor, hemsire, acil tibbi teknisyen ve teknikerlerden, bireysel
ozellikleri (yasi, cinsiyeti, egitim durumu ve kurumdaki ¢aligma siiresini) iceren 4

sorudan olusmaktadir.

3.6. VERILERIN ANALIZ EDILMESI VE YORUMLANMASI

Katilimcilarin  gelistirdikleri metaforlarin analiz edilmesi, bes asamada
gerceklestirilmistir: (1)kodlama ve ayiklama asamasi, (2) 6rnek metafor imgesi
derleme asamasi, (3) kategori gelistirme asamasi, (4) gecerlik ve giivenirligi saglama
asamasi ve (5) nicel veri analizi i¢in verileri SPSS paket programina aktarma
asamasl.

Kodlama ve ayiklama asamasi: 11k olarak katilimeilar tarafindan iiretilen renk
metaforlarin listesi yapilmig, daha sonra ise c¢alisanlarin anlamli metaforlar ve
climleler kurup kurmadiklar1 kontrol edilmistir. Bu asamada smiflama yapmak
amaciyla her katilimcinin kurdugu metafor kodlanmistir. . Bazi katilimcilar formu
eksik doldurdugundan dolay1 127 formdan 121 tanesi ayiklanmustir.

Tasnif etme asamasi: Bu asamada “metafor analizi” teknikleri kullanilarak
her metafor, pargalara ayristirilmis ve diger metaforlarla benzerlikleri veya ortak
ozellikleri bakimindan veriler teker teker gozden gegirilerek analiz edilmistir. Ornek
metafor imgeleri derlenmistir. Dort ayri1 soru igin belirlenen kodlara yonelik 6rnek
metafor imgeleri derlendi.

Kategori gelistirme asamasi: Bu asamada 6zellikle katilimcilar tarafindan
olusturulan 14 renk metaforlar1 dikkate almarak her metaforun nasil
kavramsallastirdigma bakilmistir. Bu amag i¢in 112 ¢alisanlari tarafindan tiretilen her
metafor kalite sistemine iligkin sahip oldugu bakis agisina gore belli bir tema ile

iliskilendirilerek, toplam 6 farkli kavramsal kategori olugturulmustur.
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Gegerlik giivenilirlik agsamasi: Arastrmanim giivenilirligini saglamak i¢in, 6
kategori altinda verilen metaforlarin, s6z konusu bir kavramsal kategoriyi teyit edip
etmedigi amaciyla gecerlik igin veriler ayrintili bir sekilde sunularak, kategoriler
olusturulmus ve raporlanmistir. Giivenirlik i¢in olusturulan kategorilerin katilimcilar
tarafindan belirlenmis olan imgeler ile eslestirilmesi yapildiktan sonra bu alanda
uzman olan Dokuz Eyliil Universitesi’nden Prof. Dr. Ozkan Tiitiincii ve Dokuz Eyliil
Universitesi'nden Dr. Ogr. Uyesi Habil Gokmen tarafindan saglamasi yapilmustir.
Aragtirmacinin gergeklestirdigi gruplamalar ile uzman kisilerin gruplari arasinda bir
uyumun oldugu saptanmistir. Buradan hareketle verilerde gegerlik ve giivenirligin
saglandig1 belirtilebilir. Besinci ve son asamada ise saptanan kategoriler ile nicel
veriler arasindaki iliski olup olmadigini bulabilmek amaciyla SPSS yazilimi ile
Fisher’s Exact testi yapilmustir.

Olusturulan metaforlara gore yorumlama asamasi: Toplam 14 metaforun
belirlenmesinden ve bu metaforlarin olusturdugu 6 adet kavramsal kategorinin
gelistirilmesinden sonra biitiin veriler SPSS istatistik programina aktarilmis ve bu
islemden sonra, ilk olarak 14 metaforu ve 6 kategoriyi temsil eden katilimc1 sayisi (f)
ve yiizdesi(%) hesaplanmistir. Son asamada ise saptanan kategoriler ile nicel veriler
arasindaki iliski olup olmadigmi bulabilmek amaciyla SPSS yazilimi ile Fisher’s

Exact testi yapilmistir. Elde edilen sonuglar yorumlanmastir.

3.7. BULGULAR VE YORUM

Arastrmaya katilan izmir 112 komuta kontrol merkezinde ve izmir ili
ambulans servisinde ¢alisanlarin “Kalite” kavramina iliskin olusturduklar1 metaforlar
tablolar halinde sunulmus ve arastirma sonucglarma gore alt basliklar halinde analiz
edilerek yorumlanmistir. Arastirma 6rneklemine dahil edilen 127 ¢alisandan gegerli
metafor olusturabilen 121 c¢alisan  “Kalite” kavramini asagidaki metaforlarla
aciklamigtir. Olusturulan bu metaforlar renklere ve kisisel oOzelliklere gore
listelenerek her bir metaforu temsil eden calisan sayisi ve yiizdesi tablo haline

getirilerek asagida gosterilmistir (Tablo. 6).
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Tablo 6: Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gore Dagilimlart

Cinsiyet Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Toplamah Yiizde
Kadin 81 66.9 66.9 66.9
Erkek 40 33.1 33.1 100.0
Toplam 121 100.0 100.0

Sekil 3: Katilimcilarin Cinsiyete Goére Dagilimlari

Kadin W Erkek

Aragtirmaya katilan katilimcilarin cinsiyete gore dagilimlar1 incelendiginde,

katilimeilarin %66.9’unun kadin, %33.1’inin erkek oldugu gorilmektedir.
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Tablo 7: Katilimcilarin Egitim Durumlarma Goére Dagilimlart

Egitim

Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Toplamah Yiizde
Durumu
Lise 24 19.8 19.8 19.8
On Lisans 35 28.9 28.9 48.8
Lisans 41 33.9 33.9 82.6
Yiksek Lisans 21 17.4 17.4 100.0
Toplam 121 100.0 100.0

Arastirmaya katilan katilimcilarin cinsiyete gore dagilimlar1 incelendiginde,

katilimeilarin %66.9’unun kadin, %33.1’inin erkek oldugu goriilmektedir.

Sekil 4: Katilimcilarin Egitim Durumlarina Gére Dagilimlari
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Aragtirmaya katilan katilimcilarm egitim durumlarma goére dagilimlari
incelendiginde, katilimcilarin %19.8’inin lise, %28.9’unun 6n lisans, %33.9’unun

lisans ve %17.4’1liniin yliksek lisans oldugu goriilmektedir.
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Tablo 8: Katilimcilarin Yaslaria Goére Dagilimlar

Yas Frekans Yiizde Gecgerli Yiizde Toplamah Yiizde
21-30 37 30.6 30.6 30.6

31-40 57 47.1 47.1 77.7

41-50 25 20.7 20.7 98.3

51-60 2 1.7 1.7 100.0
Toplam 121 100.0 100.0

Sekil 5: Katilimcilarin yaslarina gore dagilimlar

60 57
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Arastirmaya katilan katilimcilarin yaglarina gére dagilimlar: incelendiginde,
katilimcilarin %30.6’smm 21-30 yas araliginda, %47.1’inin 31-40 yas araliginda,
%20.7’sinin 41-50 yas araliginda ve %]1.7’sinin 51-60 yas araliginda oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 9: Katilimcilarin Is Hayatinda Olma Siirelerine Gore Dagilimlari

Is Siiresi Frekans  Yiizde Gecerli Yiizde Toplamah Yiizde
1-5yil 14 11.6 11.6 11.6
6-10 y1l 45 37.2 37.2 48.8
11-15 y1l 27 22.3 22.3 711
16-20 y1l 16 13.2 13.2 84.3
21-25 yil 13 10.7 10.7 95.0
26-30 y1l 6 5.0 5.0 100.0
Toplam 121 100.0 100.0

Sekil 6: Katihmcilarin Is Hayatinda Olma Siirelerine Gére Dagilimlari
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Arastirmaya katilan katilimeilarin is hayatinda olma siirelerine gore
dagilimlar1 incelendiginde, katilimcilarin %11.6’sinin 1-5 yil arasinda oldugu,
%37.2’sinin 6-10 yi1l arasinda oldugu, %22.3’liniin 11-15 yil araliginda oldugu,
%13.2’sinin 16-20 y1l araliginda oldugu, %10.7’sinin 21-25 yil araliginda oldugu ve
%5.0’1n1n ise 26-30 y1l araliginda oldugu goriilmektedir.
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Tablo 10: Katilimcilari Tiirkiye’deki 112 Sistemine Verdikleri Renklere Gére Dagilimlart

Renkler Frekans Yiizde Gecgerli Yiizde Toplamah Yiizde
Yesil 9 7.4 7.4 7.4
Sar1 5 4.1 4.1 11.6
Kirmizi 68 56.2 56.2 67.8
Siyah 7 5.8 5.8 73.6
Pembe 3 2.5 2.5 76.0
Mavi 5 4.1 4.1 80.2
Beyaz 11 9.1 9.1 89.3
Gri 5 4.1 4.1 934
Kahverengi 2 1.7 1.7 95.0
Turuncu 2 1.7 1.7 96.7
Mor 2 1.7 1.7 98.3
Alacali 2 1.7 1.7 100.0

Toplam 121 100.0 100.0

Sekil 7: Katilimcilarin Tiirkiye’deki 112 Sistemine Verdikleri Renklere Gore Dagilimlar
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Aragtirmaya katilan katilimeilarin Tirkiye’deki 112 sistemine verdikleri

renklere gore dagilimlari incelendiginde, katilimcilarin %7.4’tiniin yesil, %4.1’inin

sart, %56.2’sinin kirmizi, %35.8’inin siyah, %2.5’inin pembe, %@4.1’inin mavi,

%9.1’inin  beyaz, %4.1’inin gri, %]1.7’sinin kahverengi, %]1.7’sinin turuncu,

%1.7’sinin mor ve %1.7’sinin alaca cevabimi vermis oldugu gériilmektedir. Ornegin
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kirmizi renk metaforunu tercih eden anket 2, 4, 16  “acilivet’’ kavramlarmi

kullanmuglardir. Anket 5 “’dikkat ¢ekici’’ metaforu ile sebep belirtmistir.

Tablo 11: Katilimcilarin islerine Verdikleri Renklere Gore Dagilimlari

Re nkler Frekans  Yiizde Gecerli Yiizde Toplamah Yiizde
Yesil 9 7.4 7.4 7.4
Sar1 9 7.4 1.4 14.9
Kirmizi 40 33.1 33.1 47.9
Siyah 13 10.7 10.7 58.7
Pembe 2 1.7 1.7 60.3
Mavi 13 10.7 10.7 71.1
Beyaz 22 18.2 18.2 89.3
Gri 1 0.8 0.8 90.1

Kahverengi 5 4.1 4.1 84.2
Turuncu 1 0.8 0.8 95.0
Mor 4 33 33 98.3
Alacali 2 1.7 1.7 100.0
Toplam 121 100.0 100.0

Sekil 8: Katiimcilarm Islerine Verdikleri Renklere Gore Dagilimlar
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Aragtirmaya katilan katilimeilarm islerine verdikleri renklere gore dagilimlari
incelendiginde, katilimcilarin %7.4’{iniin yesil, %7.4’linlin sar1, %33.1’inin kirmizi,
%10.7’sinin  siyah, %1.7’sinin pembe, %10.7’sinin mavi, %18.2’sinin beyaz,
%0.8’inin  gri, %#4.1’inin kahverengi, %0.8’inin turuncu, %3.3’liniin mor ve
%1.7’sinin alaca cevabini vermis oldugu goriilmektedir. Kirmizi ve beyaz renk
metaforunun yogun kullanildig1 sebeplere baktigimizda; anket 2, 16, 22 “‘acil hizmet,
aciliyet gerektirir’’ gibi sebepler belirtmislerdir. Anket 7, 18, 76 “‘temiz saf amaclar,
tertemiz herkese esit mesafe, kutsal bir igsimiz var, insanlara yardim’’ gibi sebepler

belirtmislerdir.

Tablo 12: Katilimecilarm Is Yerlerindeki Kalite Anlayisina Verdikleri Renklere Gore

Dagilimlari

Renkler Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Toplamah Yiizde
Yesil 12 9.9 9.9 9.9
Sar1 7 5.8 5.8 15.7
Kirmizt 11 9.1 9.1 24.8
Siyah 26 215 215 46.3
Pembe 2 1.7 1.7 47.9
Mavi 8 6.6 6.6 54.5
Beyaz 9 7.4 7.4 62.0
Lacivert 3 2.5 25 64.5
Gri 24 19.8 19.8 84.3

Kahverengi 1 0.8 0.8 85.1
Turuncu 6 5.0 5.0 90.1
Mor 9 7.4 7.4 97.5
Alacali 2 1.7 1.7 99.2
Kursini 1 0.8 0.8 100.0
Toplam 121 100.0 100.0
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Sekil 9: Katiimcilarin Is Yerlerindeki Kalite Anlayisina Verdikleri Renklere Gore

Dagilimlart
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Arastirmaya katilan katilimcilarin is yerlerindeki kalite anlayisina

verdikleri renklere gore dagilimlar1 incelendiginde, katilimcilarin %9.9’unun yesil,

%5.8’1nin sar1, %9.1°inin kirmizi, %21.5’inin siyah, %1.7’sinin pembe, %6.6’sinin

mavi, %7.4’lniin beyaz, %2.5’inin lacivert, %19.8’inin gri, %0.8’inin kahverengi,

%35.0’min turuncu, %7.4’linlin mor, %1.7’sinin alaca ve %0.8’inin kursuni cevabini

vermis oldugu goriilmektedir. Siyah ve grinin yogun kullanildigi ifadelere

baktigimizda anket 1, 13, 26, 44, 56, 89 swras1 ile “’i¢ler acisi, yeterli sayida personel

yok, her sey yetersiz, yapilan ¢alismalar islevsel degil, bunaltici, kalite zor, kotii,

stkict ve zor’’ gibi degerlendirmede bulunmuslardir. Anket 9, 15, 24, 48, 59 “'yeterli

egitim verilmiyor, her sey toz bulutu gibi, belirsiz’’ gibi ifadelerle sebep belirtmistir.
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Tablo 13: Katilimcilarin Kendilerine Ulasan Kisilere Verdikleri Renklere Gére Dagilimlar

Renkler Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Toplamah Yiizde
Yesil 8 6.6 6.6 6.6
Sari 7 5.8 5.8 124
Kirmizi 28 231 231 35.5
Siyah 33 27.3 27.3 62.8
Pembe 3 2.5 2.5 65.3
Mavi 5 4.1 4.1 69.4
Beyaz 9 7.4 7.4 76.9
Gri 11 9.1 9.1 86.0
Kahverengi 3 25 25 88.4
Turuncu 7 5.8 5.8 94.2
Mor 4 33 3.3 97.5
Alacalt 3 2.5 2.5 100.0
Toplam 121 100.0 100.0

Sekil 10: Katilimcilarin Kendilerine Ulasan Kisilere Verdikleri Renklere Goére Dagilimlari
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Arastirmaya katilan katilimcilarin kendilerine ulasan kisilere verdikleri
renklere gore dagilimlar: incelendiginde, katilimeilarin %6.6’smin yesil, %5.8’inin
sart, %23.1’inin kirmizi, %27.3’linlin siyah, %2.5’inin pembe, %4.1’inin mavi,
%7.4’linlin beyaz, %9.1’inin gri, %?2.5’inin kahverengi, %>5.8’inin turuncu,
%3.3’liniin mor ve %2.5’inin alaca cevabini vermis oldugu goriilmektedir. Analiz
sonucunda kirmizi ve siyahin yogun oldugu goriilmektedir. Verilen ifadelere
bakildiginda; anket 2, 4, 37, 47, 48, 49, 71 swras1 ile “‘acil yardima ihtiyaglar: var,
korku ve endiseliler, her an saldirabilirler, ¢cok saldirgan, ¢ok gergin, ¢ok dfkeliler,
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muhtag’’ gibi ifadelerle sebep belirtmislerdir. Anket 7, 8, 19, 26, 30, 34, 45 siras1 ile
“egitim eksikligi, panik agresif, can sikici, sistem amag¢ disi kullamliyor,
karamsarlik, aci ¢ekiyorlar, tiziicii olaylar’’ seklinde sebepler belirtmislerdir.
Katilimcilara belirledikleri renklerden yola c¢ikarak climle tamamlamasi
yoluyla neden bu rengi sectikleri metafor olusturmak amaciyla sorulmustur.
Kendilerinin olusturduklar: zihinsel imgeler igerik analizine tabi tutulmus ve bu
imgeleri belirleyen agiklamalar renklere gore alt kategoriler olusturulmustur.
Renklerden yola c¢ikarak kalite sisteminin algisina yonelik degerlendiren c¢alisanlarin

ornek olusturacak metaforlar1 kategoriler bazinda belirlenmistir;

Tablo 14: Katilimcilarin Tirkiye’deki 112 Sistemine Verdikleri Renklerin Sebeplerinin

Kategorize Edilmesinin Dagilimi

Renkler Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Toplamah Yiizde
Aciliyet 34 28.1 28.1 28.1
Belirsiz 10 8.3 8.3 36.4
Huzur 16 13.2 13.2 49.6
Karamsar 10 8.3 8.3 57.9
Risk 28 231 231 81.0
Umut 23 19.0 19.0 100.0
Toplam 121 100.0 100.0

Sekil 11: Katilimeilarin Tiirkiye’deki 112 Sistemine Verdikleri Renklerin
Sebeplerinin Kategorize Edilmesinin Dagilimi
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Katilimcilarin Tirkiye’deki 112 sistemine verdikleri renklerin sebeplerinin

kategorize edilmesinin dagilimi incelendiginde, %28.1’inin aciliyet, %38.3 liniin
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belirsiz, %13.2’sinin huzur, %8.3’Uniin karamsar, %23.1’inin risk ve %19.0’min

umut oldugu goriilmektedir.

Tablo 15:  Katilmecilarm Islerini Benzettikleri Renklerin Sebeplerinin  Kategorize

Edilmesinin Dagilimi

Renkler Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Toplamal Yiizde

Aciliyet 14 11.6 11.6 11.6
Belirsiz 8 6.6 6.6 18.2
Huzur 31 25.6 25.6 43.8
Karamsar 14 11.6 11.6 55.4
Risk 35 28.9 28.9 84.3
Umut 19 15.7 15.7 100.0
Toplam 121 100.0 100.0

Sekil 12: Katilimcilarin Islerini Benzettikleri Renklerin Sebeplerinin Kategorize Edilmesinin
Dagilim
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Katilimcilarin ~ iglerini  benzettikleri renklerin  sebeplerinin  kategorize
edilmesinin dagilimi incelendiginde, %11.6’sinm aciliyet, %6.6’smin belirsiz,
%25.6’smm huzur, %11.6’sinm karamsar, %28.9’unun risk ve %15.7’sinin umut

oldugu goriilmektedir.
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Tablo 16: Katilimcilarm Is Yerlerindeki Kalite Anlayislarii Benzettikleri Renklerin

Sebeplerinin Kategorize Edilmesinin Dagilimi

Renkler Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Toplamah Yiizde
Belirsiz 30 25.6 25.6 25.6
Huzur 11 9.1 9.1 34.7
Karamsar 48 39.7 39.7 74.4
Umut 31 25.6 25.6 100.0
Toplam 121 100.0 100.0

Sekil 13: Katilimcilarm Is Yerlerindeki Kalite Anlayislarini Benzettikleri Renklerin
Sebeplerinin Kategorize Edilmesinin Dagilimi
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Katilimcilarin is yerlerindeki kalite anlayislarini benzettikleri renklerin
sebeplerinin kategorize edilmesinin dagilimi incelendiginde, %25,6’smim belirsiz,

%9, 1’inin huzur, %39,7’sinin karamsar ve %25,6’smm umut oldugu goriilmektedir.
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Tablo 17: Katilimcilarin Kendilerine Ulasan Kisileri Benzettikleri Renklerin Sebeplerinin

Kategorize Edilmesinin Dagilim1

Renkler Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Toplamah Yiizde
Aciliyet 14 11.6 11.6 11.6
Belirsiz 14 11.6 11.6 23.1
Huzur 11 9.1 9.1 32.2
Karamsar 59 48.8 48.8 81.0

Risk 7 5.8 5.8 86.8

Umut 16 13.2 13.2 100.0
Toplam 121 100.0 100.0

Sekil 14: Katilimcilarin Kendilerine Ulasan Kisileri Benzettikleri Renklerin Sebeplerinin

Kategorize Edilmesinin Dagilim
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Katilimcilarin kendilerine ulasan kisileri benzettikleri renklerin sebeplerinin

kategorize edilmesinin dagilimi incelendiginde, %11.6’smin aciliyet, %11.6’sinin

belirsiz, %9.1’inin huzur, %48.8’inin karamsar, %5.8’inin risk ve %13.2’sinin umut

oldugu goriilmektedir.
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Tablo 18: Katilimcilarin Tirkiye’deki 112 Sistemine Verdikleri Renklerin Sebeplerinin
Kategorisi ile Cinsiyet Arasindaki Iligki

Kategori Frekans-Yiizde Kadin Erkek Toplam
Frekans 23 11 34
Aciliyet
Yiizde 67,6% 32,4% 100,0%
Frekans 5 5 10
Belirsiz
Yiizde 50,0% 50,0% 100,0%
Frekans 10 6 16
Huzur
Yiizde 62,5% 37,5% 100,0%
Frekans 7 3 10
Karamsar
Yiizde 70,0% 30,0% 100,0%
Frekans 21 7 28
Risk
Yizde 75,0% 25,0% 100,0%
Frekans 15 8 23
Umut
Yiizde 65,2% 34,8% 100,0%
Frekans 81 40 121
Toplam
Yiizde 66,9% 33,1% 100,0%
Pearson Chi-Square Test Degeri p degeri
2.342 0.800
*p<0.05

Toplanan verilerin nitel analizinden sonra, nicel analizlere gecilmistir.
Toplanan verilerin kategorik olmasindan dolayi, nicel analizlerde ki kare testinden
yararlanilmistir. Verilerin kategorik olarak hiicre sayisinin ¢ok olmasi ki kare testinin
yapilmasiin 6n kosullarma daha fazla 6nem verilmesini beraberinde getirmistir. Bu
kapsamda hiicre frekans sayilarmin 6n kosullar1 saglamasi durumunda Pearson Chi-
Square diizeyi, saglamamasi durumunda olusturulan capraz tablolarin gdzlenen
degerlerin 5'ten kiiglik olmasi nedeniyle Fisher’s Exact testi kullanilmigtir.
Katilimeilarin Tiirkiye’deki 112 sistemine verdikleri renklerin sebeplerinin kategorisi
ile cinsiyet arasindaki iligkiyi test etmek i¢in Fisher’s Exact analizi yapilmistir.

Fisher’s Exact analizi sonucunda katilimeilarin Tiirkiye’deki 112 sistemine verdikleri
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renklerin sebeplerinin kategorisi ile cinsiyet arasindaki iliski olmadigi goriilmektedir
(p>0.05).

Tablo 19: Katilimcilarin Tirkiye’deki 112 Sistemine Verdikleri Renklerin Sebeplerinin
Kategorisi ile Egitim Durumu Arasindaki Iliski

) Frekans-Yiizde . R . Yiiksek
Kategori Lise On Lisans Lisans . Toplam
Lisans
Frekans 7 9 12 6 34
Aciliyet
Yiizde 20,6% 26,5% 35,3% 17,6% 100,0%
Frekans 1 4 4 1 10
Belirsiz
Yiizde 10,0% 40,0% 40,0% 10,0% 100,0%
Frekans 2 7 3 4 16
Huzur
Yiizde 12,5% 43,8% 18,8% 25,0% 100,0%
Frekans 2 4 1 3 10
Karamsar
Yiizde 20,0% 40,0% 10,0% 30,0% 100,0%
) Frekans 8 7 9 4 28
Risk
Yiizde 28,6% 25,0% 32,1% 14,3% 100,0%
Frekans 4 4 12 3 23
Umut
Yiizde 17,4% 17,4% 52,2% 13,0% 100,0%
Frekans 24 35 41 21 121
Toplam
Yiizde 19,8% 28,9% 33,9% 17,4% 100,0%
Pearson Chi-Square Test Degeri p degeri
12.783 0.006*
*p<0.05

Katilimcilarin Tiirkiye’deki 112 sistemine verdikleri renklerin sebeplerinin
kategorisi ile egitim durumu arasindaki iligkiyi test etmek i¢in Fisher’s Exact analizi
yapilmistir. Fisher’s Exact analizine gore, katilimcilarin Tiirkiye’deki 112 sistemine
verdikleri renklerin sebeplerinin kategorisi ile egitim durumu arasindaki iligki oldugu
goriilmiistiir (p<0.05). %20,6’smin lise, %26,5’inin 6n lisans, %35,3’liniin lisans ve
%17,6’smin yiiksek lisans oldugu goriilmektedir. Belirsiz kategorisinin %10,0’1nin
lise, %40,0’mmm on lisans, %40,0’min lisans ve %10,0’min yiiksek lisans oldugu
goriilmektedir. Huzur kategorisinin %12,5’inin lise, %43,8’inin 6n lisans, %18,8’inin
lisans ve %25,0’mm yliksek lisans oldugu goriilmektedir. Karamsar kategorisinin

%20,0’1n1n lise, %40,0’1n1n 6n lisans, %10,0’min lisans ve %30,0’ i yiiksek lisans
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oldugu goriilmektedir. Risk kategorisinin %28,6’sinin lise, %25,0’mnm 6n lisans,
%32,1’inin lisans ve %14,3’linlin ylksek lisans oldugu goriilmektedir. Umut
kategorisinin  %17,4’linlin lise, %17,4Unlin O0n lisans, %52,2’sinin lisans ve

%17,4’liniin yiiksek lisans oldugu goriilmektedir.

Tablo 20: Katilimcilarin Tirkiye’deki 112 Sistemine Verdikleri Renklerin Sebeplerinin
Kategorisi ile Yaslar1 Arasindaki iliski

Kategori Frekans-Yiizde 21-30 31-40 41-50 51-60 Toplam
Frekans 8 16 10 0 34
Aciliyet
Yiizde 23,5% 47,1% 29,4% 0,0% 100,0%
Frekans 1 5 4 0 10
Belirsiz
Yiizde 10,0% 50,0% 40,0% 0,0% 100,0%
Frekans 5 8 3 0 16
Huzur
Yiizde 31,3% 50,0% 18,8% 0,0% 100,0%
Frekans 2 6 2 0 10
Karamsar
Yiizde 20,0% 60,0% 20,0% 0,0% 100,0%
) Frekans 10 12 5 1 28
Risk
Yiizde 35,7% 42,9% 17,9% 3,6% 100,0%
Frekans 11 10 1 1 23
Umut
Yiizde 47,8% 43,5% 4,3% 4,3% 100,0%
Frekans 37 57 25 2 121
Toplam
Yiizde 30,6% 47,1% 20,7% 1,7% 100,0%
Pearson Chi-Square Test Degeri p degeri
14.316 0.049*
*p<0.05

Katilimcilarin Tiirkiye’deki 112 sistemine verdikleri renklerin sebeplerinin
kategorisi ile yaglari arasindaki iligskiyi test etmek ic¢in Fisher’s Exact analizi
yapilmustir. Fisher’s Exact analizine gore, katilimeilarin Tiirkiye’deki 112 sistemine
verdikleri renklerin sebeplerinin kategorisi ile yaslar1 arasindaki iliski oldugu
goriilmistir (p<0.05). Aciliyet kategorisinin %23,5’inin 21-30 yas araliginda,
%41,1’inin 31-40 yas araliginda ve %?29,4’iniin 41-50 yas araliinda oldugu
goriilmektedir. Belirsiz kategorisinin %10,0’inm 21-30 yas araliginda, %50,0’mimn
31-40 yas araliginda ve %40,0’mm 41-50 yas araliginda oldugu goriilmektedir.
Huzur kategorisinin %31,3’linlin 21-30 yas araligmda, %350,0’min 31-40 yas
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araliginda ve %18,8’inin 41-50 yas araliginda oldugu goriilmektedir. Karamsar
kategorisinin %20,0’mimn 21-30 yas araliginda, %60,0’min 31-40 yas araliginda ve
%20,0’inmn  41-50 yas araliginda oldugu goriilmektedir. Risk kategorisinin
%35,7’sinin 21-30 yas araliginda, %42,9’unun 31-40 yas araliginda, %17,9’unun 41-
50 yas araliginda ve %3,6’smin 51-60 yas araliginda oldugu goriilmektedir. Umut
kategorisinin %47,8’inin 21-30 yas araliginda, %43,5’inin 31-40 yas araliginda,
%4,3’liniin 41-50 yas araliginda ve %4,3’linlin 51-60 yas araliginda oldugu

goriilmektedir.

Tablo 21: Katilimcilarin Tirkiye’deki 112 Sistemine Verdikleri Renklerin Sebeplerinin
Kategorisi ile Calisma Siireleri Arasindaki Iliski

) Frekans-
Kategori 1-5 6-10 11-15 16-20 21-25 26-30 Toplam
Yiizde
- Frekans ¢ 12 6 3 6 3 34
Aciliyet
Yiizde 11,8% 35,3% 17,6% 8,8% 17,6% 8,8% 100,0%
o Frekans 0 1 5 4 0 0 10
Belirsiz
Yiizde 0,0% 10,0% 50,0% 40,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Frekans 3 8 3 1 1 0 16
Huzur
Yiizde 18,8% 50,0% 18,8% 6,3% 6,3% 0,0% 100,0%
Frekans 1 3 2 2 1 1 10
Karamsar
Yiizde 10,0% 30,0% 20,0% 20,0% 10,0% 10,0% 100,0%
. Frekans 3 10 5 4 5 1 28
Ris
Yiizde 10,7% 35,7% 17,9% 14,3% 17,9% 3,6% 100,0%
Frekans 3 11 6 2 0 1 23
Umut
Yiizde 13,0% 47,8% 26,1% 8,7% 0,0% 4,3% 100,0%
Frekans 14 45 27 16 13 6 121
Toplam
Yiizde 11,6% 37.2% 22,3% 13,2% 10,7% 5,0% 100,0%
Pearson Chi-Square Test Degeri p degeri
26.679 0.037*
*p<0.05

Katilimcilarin Tirkiye’deki 112 sistemine verdikleri renklerin sebeplerinin

kategorisi ile galisma siireleri arasindaki iliskiyi test etmek i¢in Fisher’s Exact analizi
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yapilmustir. Fisher’s Exact analizine gore, katilimeilarin Tiirkiye’deki 112 sistemine
verdikleri renklerin sebeplerinin kategorisi ile ¢alisma siireleri arasindaki iliski
oldugu goriilmiistiir (p<0.05).

Aciliyet kategorisinin %11,8’inin 1-5 yil arasinda, %35,3’tiniin 6-10 yil
arasinda, %17,6’smin 11-15 yil arasinda, %8,8’inin 16-20 y1l arasinda, %17,6’smin
21-25 yil arasinda ve %8,8’inin 26-30 yil arasinda oldugu goriilmektedir. Belirsiz
kategorisinin %10.0’min 6-10 yil arasinda, %350.0’inin 11-15 yil arasinda ve
40.0’min 16-20 y1l arasinda oldugu goriilmektedir. Huzur kategorisinin %18,8’inin
1-5 wyil arasinda, %50,0’inin 6-10 yil arasinda, %18,8’inin 11-15 yil arasinda,
%6,3’liniin  16-20 yi1l arasinda ve %6,3’linlin 21-25 yil arasinda oldugu
gorilmektedir. Karamsar kategorisinin %10,0’1inin 1-5 y1l arasinda, %30,0’mnin 6-10
yil arasnda, %20,0’min 11-15 yil arasinda, %?20,0’mnm 16-20 yil arasinda,
%10,0’mm 21-25 yil arasinda ve %10,0’inmm 26-30 yil arasinda oldugu
goriilmektedir. Risk kategorisinin %10,7’sinin 1-5 y1l arasinda, %35,7’sinin 6-10 y1l
arasinda, %17,9’unun 11-15 yil arasinda, %]17,3linlin 16-20 yil arasinda,
%17,9’unun 21-25 yil arasmmda ve %3,6’smnin 26-30 yil arasinda oldugu
goriilmektedir. Umut kategorisinin %13,0’mn 1-5 yil arasinda, %47,8’inin 6-10 y1l
arasinda, %26,1’inin 11-15 yil arasinda, %38,7’sinin 16-20 yil arasinda ve %4,3’liniin

26-30 y1l arasinda oldugu goriilmektedir.
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Tablo 22: Katilimcilarin Islerini Benzettikleri Renklerin Sebeplerinin Kategorisi ile Cinsiyet
Arasindaki Iliski

Kategori Frekans-Yiizde Kadin Erkek Toplam
. Frekans 8 6 14
Aciliyet
Yiizde 57,1% 42,9% 100,0%
Frekans 6 2 8
Belirsiz
Yiizde 75,0% 25,0% 100,0%
Frekans 21 10 31
Huzur
Yiizde 67,7% 32,3% 100,0%
Frekans 10 4 14
Karamsar
Yizde 71,4% 28,6% 100,0%
Frekans 22 13 35
Risk
Yiizde 62,9% 37,1% 100,0%
Frekans 14 5 19
Umut
Yiizde 73, 7% 26,3% 100,0%
Frekans 81 40 121
Toplam
Yiizde 66,9% 33,1% 100,0%
Pearson Chi-Square Test Degeri p degeri
1.633 0.897
*p<0.05

Katilimcilarin iglerini  benzettikleri renklerin sebeplerinin kategorisi ile
cinsiyet arasindaki iliskiyi test etmek icin Fisher’s Exact analizi yapilmistir. Fisher’s
Exact analizi sonucunda katilimcilarin islerini benzettikleri renklerin sebeplerinin

kategorisi ile cinsiyet arasindaki iligki olmadig1 gériilmektedir (p>0.05).

69



Tablo 23: Katilimeilarin Islerini Benzettikleri Renklerin Sebeplerinin Kategorisi Ile Egitim
Durumu Arasimndaki Iliski

_ Frekans- ) On _ Yiiksek
Kategori Lise ) Lisans ] Toplam
Yiizde Lisans Lisans
. Frekans 2 4 7 1 14
Aciliyet
Yiizde 14,3% 28,6% 50,0% 7,1% 100,0%
o Frekans 2 3 3 0 8
Belirsiz
Yiizde 25,0% 37,5% 37,5% 0,0% 100,0%
Frekans 10 9 8 4 31
Huzur
Yiizde 32,3% 29,0% 25,8% 12,9% 100,0%
Frekans 3 5 3 3 14
Karamsar
Yiizde 21,4% 35,7% 21,4% 21,4% 100,0%
) Frekans 5 8 14 8 35
Risk
Yiizde 14,3% 22,9% 40,0% 22,9% 100,0%
Frekans 2 6 6 5 19
Umut
Yiizde 10,5% 31,6% 31,6% 26,3% 100,0%
Frekans 24 35 41 21 121
Toplam
Yiizde 19,8% 28,9% 33,9% 17,4% 100,0%
Pearson Chi-Square Test Degeri p degeri
12.012 0.678
*p<0.05

Katilimcilarin islerini benzettikleri renklerin sebeplerinin kategorisi ile egitim
durumlar1 arasindaki iliskiyi test etmek i¢in Fisher’s Exact analizi yapilmistir.
Fisher’s Exact analizi sonucunda katilimcilarin islerini benzettikleri renklerin
sebeplerinin kategorisi ile egitim durumlar1 arasindaki iliski olmadig1 goriilmektedir

(p>0.05).
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Tablo 24: Katilimcilarin Islerini Benzettikleri Renklerin Sebeplerinin Kategorisi Ile Yaslar
Arasindaki Iliski

Kategori Frekans-Yiizde 21-30 31-40 41-50 51-60 Toplam
Frekans 1 11 2 0 14
Aciliyet
Yiizde 7,1% 78,6% 14,3% 0,0% 100,0%
Frekans 3 4 0 1 8
Belirsiz
Yiizde 37,5% 50,0% 0,0% 12,5% 100,0%
Frekans 13 8 10 0 31
Huzur
Yiizde 41,9% 25,8% 32,3% 0,0% 100,0%
Frekans 3 7 4 0 14
Karamsar
Yiizde 21,4% 50,0% 28,6% 0,0% 100,0%
Frekans 9 18 7 1 35
Risk
Yiizde 25,7% 51,4% 20,0% 2,9% 100,0%
Frekans 8 9 2 0 19
Umut
Yiizde 42,1% 47,4% 10,5% 0,0% 100,0%
Frekans 37 57 25 2 121
Toplam
Yiizde 30,6% 47,1% 20,7% 1,7% 100,0%
Pearson Chi-Square Test Degeri p degeri
24.147 0.004*
*p<0.05

Katilimcilarm islerini benzettikleri renklerin sebeplerinin kategorisi ile yaglar1
arasindaki iligkiyi test etmek i¢in Fisher’s Exact analizi yapilmistir. Fisher’s Exact
analizi sonucunda katilimcilarin islerini  benzettikleri renklerin sebeplerinin
kategorisi ile yaglar1 arasindaki iliski oldugu goriilmektedir (p<0.05).

Aciliyet kategorisinin %7,1’inin 21-30 yas arasinda, %78,6’smmn 31-40 yas
arasinda ve %14,3’linlin 41-50 yas arasinda oldugu goriilmektedir. Belirsiz
kategorisinin %37,5’inin 21-30 yas arasinda, %50,0’mmn 31-40 yas arasinda ve
%12,5’inin 51-60 yas arasinda oldugu goriilmektedir. Huzur kategorisinin
%41,9’unun 21-30 yas arasinda, %25,8’inin 31-40 yas arasinda ve %32,3’iiniin 41-
50 yas arasmda oldugu goriilmektedir. Karamsar kategorisinin %21,4’{iniin 21-30
yas arasinda, %50,0’mimn 31-40 yas arasinda ve %28,6’smm 41-50 yas arasinda
oldugu goriilmektedir. Risk kategorisinin %25,7’sinin 21-30 yas arasinda,
%351,4’1iniin 31-40 yas arasinda, %20,0’1nin 41-50 yas arasinda ve %2,9’unun 51-60
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yas arasinda oldugu goriilmektedir. Umut kategorisinin %42,1’inin 21-30 yas
arasinda, %47,4’linlin 31-40 yas arasinda ve %10,5’inin 41-50 yas arasinda oldugu

gorilmektedir.

Tablo 25: Katilimeilarm Islerini Benzettikleri Renklerin Sebeplerinin Kategorisi Ile Calisma
Siireleri Arasindaki Iliski

. Frekans-
Kategori 1-5 6-10 11-15 16-20 21-25 26-30 Toplam
Yiizde
Frekans 1 5 4 1 3 0 14
Aciliyet
Yiizde 7,1% 35,7% 28,6% 7,1% 21,4% 0,0% 100,0%
Frekans 1 2 2 2 1 0 8
Belirsiz
Yiizde 12,5% 25,0% 25,0% 25,0% 12,5% 0,0% 100,0%
Frekans 5 13 1 2 6 4 31
Huzur
Yiizde 16,1% 41,9% 3,2% 6,5% 19,4% 12,9% 100,0%
Frekans 1 4 5 3 1 0 14
Karamsar
Yiizde 7,1% 28,6% 35,7% 21,4% 7,1% 0,0% 100,0%
‘ Frekans 5 11 11 6 1 1 35
Ris
Yiizde 14,3% 31,4% 31,4% 17,1% 2,9% 2,9% 100,0%
Frekans 1 10 4 2 1 1 19
Umut
Yiizde 5,3% 52,6% 21,1% 10,5% 5,3% 5,3% 100,0%
Frekans 14 45 27 16 13 6 121
Toplam
Yiizde 11,6% 37,2% 22,3% 13,2% 10,7% 5,0% 100,0%
Pearson Chi-Square Test Degeri p degeri
27.968 0.039*
*p<0.05

Katilimcilarin islerini benzettikleri renklerin sebeplerinin kategorisi ile
calisma siireleri arasindaki iliskiyi test etmek i¢in Fisher’s Exact analizi yapilmistir.
Fisher’s Exact analizi sonucunda katilimcilarin islerini benzettikleri renklerin
sebeplerinin kategorisi ile ¢aligma siireleri arasindaki iliski oldugu goriilmektedir
(p<0.05).

Aciliyet kategorisinin %7,1’inin 1-5 yil arasinda, %37,7’sinin 6-10 yil
arasinda, %28,6’smin 11-15 yil arasinda, %7,1’inin 16-20 y1l arasinda ve 21,4 {iniin
21-25 yil arasinda oldugu goriilmektedir. Belirsiz kategorisinin %12,5’inin 1-5 y1l
arasinda, %25,0’min 6-10 yil arasinda, %25,0’min 11-15 yil arasinda, %25,0’min
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16-20 y1l arasinda ve 12,5’inin 21-25 yil arasinda oldugu goriilmektedir. Huzur
kategorisinin %16,1’inin 1-5 yil arasinda, %41,9’unun 6-10 y1l arasinda, %3,2’sinin
11-15 yil arasinda, %6,5’inin 16-20 yil arasinda, %19,4’liniin 21-25 y1l arasinda ve
%12,9’unun 26-30 yil arasinda oldugu goriilmektedir. Karamsar Kkategorisinin
%7,1’inin 1-5 yil arasinda, %28,6’simnin 6-10 yil arasinda, %35,7’inin 11-15 yil
arasinda, %?21,4inlin 16-20 yil arasmnda ve 7,1’inin 21-25 yil arasinda oldugu
goriilmektedir. Risk kategorisinin %14,3’{iniin 1-5 y1l arasinda, %31,4’lintin 6-10 yil
arasinda, %31,4’{intin 11-15 yil arasinda, %17,1’inin 16-20 yil arasinda, %2,9’unun
21-25 yil arasinda ve %2,9’unun 26-30 yil arasinda oldugu goriilmektedir. Umut
kategorisinin %5,3 liniin 1-5 y1l arasinda, %52,6’siin 6-10 yil arasinda, %21,1’inin
11-15 w1l arasinda, %10,5’inin 16-20 y1l arasinda, %5,3’iiniin 21-25 y1l arasinda ve
%5,3’1iniin 26-30 y1l arasinda oldugu goriilmektedir.

Tablo 26: Katiimecilarin Isyerlerindeki Kalite Anlayisim Benzettikleri Renklerin
Sebeplerinin Kategorisi Ile Cinsiyet Arasindaki Iliski

Kategori Frekans-Yiizde Kadin Erkek Toplam
Frekans 22 9 31
Belirsiz —
Yiizde 71,0% 29,0% 100,0%
Frekans 10 1 11
Huzur
Yiizde 90,9% 9,1% 100,0%
Frekans 32 16 48
Karamsar
Yiizde 66,7% 33,3% 100,0%
Frekans 17 14 31
Umut
Yiizde 54,8% 45,2% 100,0%
Frekans 81 40 121
Toplam
Yiizde 66,9% 33,1% 100,0%
Pearson Chi-Square Test Degeri p degeri
5.136 0.162
*p<0.05
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Katilimeilarin  igyerlerindeki  kalite anlayisin1  benzettikleri renklerin
sebeplerinin kategorisi ile cinsiyet arasindaki iligkiyi test etmek icin Fisher’s Exact
analizi yapilmistir. Fisher’s Exact analizi sonucunda katilimcilarin igyerlerindeki
kalite anlayigin1 benzettikleri renklerin sebeplerinin kategorisi ile cinsiyet arasindaki

iliski olmadig1 goriilmektedir (p>0.05).

Tablo 27: Katimcilarin Isyerlerindeki Kalite Anlayismi  Benzettikleri Renklerin
Sebeplerinin Kategorisi ile Egitim Durumlar1 Arasindaki Iliski

_ Frekans- ] On _ Yiiksek

Kategori Lise ) Lisans ] Toplam

Yiizde Lisans Lisans

Frekans 1 11 14 5 31
Belirsiz

Yiizde 3,2% 35,5% 45,2% 16,1% 100,0%

Frekans 3 2 4 2 11
Huzur

Yiizde 27,3% 18,2% 36,4% 18,2% 100,0%

Frekans 14 11 16 7 48
Karamsar

Yiizde 29,2% 22,9% 33,3% 14,6% 100,0%

Frekans 6 11 7 7 31
Umut

Yiizde 19,4% 35,5% 22,6% 22,6% 100,0%

Frekans 24 35 41 21 121
Toplam

Yiizde 19,8% 28,9% 33,9% 17,4% 100,0%

Pearson Chi-Square Test Degeri p degeri

11.777 0.022*
*p<0.05

Katilimcilarin ~ isyerlerindeki kalite anlayisini  benzettikleri renklerin
sebeplerinin kategorisi ile egitim durumlar1 arasindaki iligkiyi test etmek i¢in
Fisher’s Exact analizi yapilmistir. Fisher’s Exact analizi sonucunda katilimcilarin
isyerlerindeki kalite anlayigin1 benzettikleri renklerin sebeplerinin kategorisi ile
egitim durumlari arasindaki iliski oldugu goriilmektedir (p<0.05).

Belirsiz kategorisinin %3,2’sinin lise, %35,5’inin 6n lisans, %45,2’sinin
lisans ve 9%16,1’inin yiiksek lisans oldugu goriilmektedir. Huzur kategorisinin
%27,3’1iniin lise, %18,2’inin 0n lisans, %36,4’linlin lisans ve %18,2’sinin yiiksek

lisans oldugu goriilmektedir. Karamsar kategorisinin %29,2’sinin lise, %22,9’unun
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on lisans, %33,3’liniin lisans ve %14,6’sinin yliksek lisans oldugu goriilmektedir.

Umut kategorisinin %19,4’linlin lise, %35,5’inin 6n lisans, %22,6’sinin lisans ve

%22,6’smin yiiksek lisans oldugu goriilmektedir.

Tablo 28: Katihmcilarin Isyerlerindeki Kalite Anlayisim1  Benzettikleri Renklerin

Sebeplerinin Kategorisi Ile Yaslar1 Arasindaki iliski

) Frekans-
Kategori 21-30 31-40 41-50 51-60 Toplam
Yiizde
o Frekans 5 18 8 0 31
Belirsiz
Yiizde 16,1% 58,1% 25,8% 0,0% 100,0%
Frekans 5 4 2 0 11
Huzur
Yiizde 45,5% 36,4% 18,2% 0,0% 100,0%
Frekans 17 20 10 1 48
Karamsar
Yiizde 35,4% 41,7% 20,8% 2,1% 100,0%
Frekans 10 15 5 1 31
Umut
Yiizde 32,3% 48,4% 16,1% 3,2% 100,0%
Frekans 37 57 25 2 121
Toplam
Yiizde 30,6% 47,1% 20,7% 1,7% 100,0%
Pearson Chi-Square Test Degeri p degeri
6.632 0.675
*p<0.05
Katilimcilarin ~ isyerlerindeki kalite anlayisini  benzettikleri renklerin

sebeplerinin kategorisi ile yaslar1 arasindaki iliskiyi test etmek i¢cin Fisher’s Exact

analizi yapilmistir. Fisher’s Exact analizi sonucunda katilimcilarin igyerlerindeki

kalite anlayisimi benzettikleri renklerin sebeplerinin kategorisi ile yaslar1 arasmdaki

iliski olmadig1 goriilmektedir (p>0.05).
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Tablo 29: Katimeilarin Isyerlerindeki Kalite Anlayismi  Benzettikleri Renklerin
Sebeplerinin Kategorisi Ile Yaslar1 Arasmdaki Iliski

~ Frekans-

Kategori 1-5 6-10 11-15 16-20 21-25 26-30 Toplam

Yiizde

Frekans 1 9 7 8 5 1 31
Belirsiz

Yiizde 3,2% 29,0% 22,6% 258% 16,1% 3,2% 100,0%

Frekans 1 7 1 0 1 11
Huzur

Yiizde 9,1% 63,6% 9,1% 0,0% 9,1% 9,1% 100,0%

Frekans 6 18 12 6 3 48
Karamsar

Yiizde 125% 375% 25,0% 125% 6,3% 6,3%  100,0%

Frekans 6 11 7 2 4 31
Umut

Yiizde 19,4% 355% 22,6% 65% 129% 3,2% 100,0%

Frekans 14 45 27 16 13 121
Toplam

Yiizde 11,6% 372% 22,3% 13,2% 10,7% ,0% 100,0%

Pearson Chi-Square Test Degeri p degeri
16.329 0.032*
*p<0.05

Katilimcilarin  igyerlerindeki kalite anlayismi  benzettikleri renklerin
sebeplerinin kategorisi ile ¢alisma siireleri arasindaki iliskiyi test etmek i¢in Fisher’s
Exact analizi yapilmistir. Fisher’s Exact analizi sonucunda katilimcilarin
igyerlerindeki kalite anlayismi benzettikleri renklerin sebeplerinin kategorisi ile
calisma siireleri arasindaki iliski oldugu goriilmektedir (p<0.05).

Belirsiz kategorisinin %3,2’sinin 1-5 yil arasinda, %29,0’unun 6-10 yil
arasinda, %22,6’smin 11-15 yil arasinda, %25,8’inin 16-20 yil arasinda, %16,1’inin
21-25 il arasinda ve %3,2’sinin 26-30 yil arasinda oldugu goriilmektedir. Huzur
kategorisinin %9,1’inin 1-5 yil arasinda, %63,6’smin 6-10 yil arasinda, %9,1’inin
11-15 yil arasinda, %9,1’inin 21-25 yil arasinda ve %9,1’inin 26-30 yil arasinda
oldugu goriilmektedir. Karamsar kategorisinin %12,5’inin 1-5 yil arasinda,
%37,5’inin 6-10 yi1l arasinda, %25,0’mimn 11-15 yil arasinda, %12,5’inin 16-20 yil
arasinda, %6,3’liniin 21-25 yil arasinda ve %6,3’linlin 26-30 yil arasinda oldugu

goriilmektedir. Umut kategorisinin %19,4’{iniin 1-5 y1l arasinda, %35,5’inin 6-10 y1l
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arasinda, %22,6’smin 11-15 yil arasinda, %6,5’inin 16-20 yil arasinda, %12,9’unun
21-25 yil arasinda ve %3,2’inin 26-30 yil arasinda oldugu goriilmektedir.

Tablo 30: Katilimcilarin Kendilerine Ulasan Kisileri Benzettikleri Renklerin Sebeplerinin
Kategorisi ile Cinsiyet Arasindaki Iligki

Kategori Frekans-Yiizde Kadin Erkek Toplam
N Frekans 9 5 14
Aciliyet
Yiizde 64,3% 35,7% 100,0%
Frekans 7 7 14
Belirsiz
Yiizde 50,0% 50,0% 100,0%
Frekans 8 3 11
Huzur
Yiizde 72, 7% 27,3% 100,0%
Frekans 39 20 59
Karamsar
Yiizde 66,1% 33,9% 100,0%
) Frekans 5 2 7
Risk
Yiizde 71,4% 28,6% 100,0%
Frekans 13 3 16
Umut
Yiizde 81,3% 18,8% 100,0%
Frekans 81 40 121
Toplam
Yiizde 66,9% 33,1% 100,0%
Pearson Chi-Square Test Degeri p degeri
3.590 0.610
*p<0.05

Katilimcilarin kendilerine ulasan kisileri benzettikleri renklerin sebeplerinin
kategorisi ile cinsiyet arasindaki iligkiyi test etmek i¢in Fisher’s Exact analizi
yapilmistir. Fisher’s Exact analizi sonucunda katilimcilarin kendilerine ulasan kisileri
benzettikleri renklerin sebeplerinin kategorisi ile cinsiyet arasindaki iligki olmadig1

goriilmektedir (p>0.05).
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Tablo 31: Katilimcilarin Kendilerine Ulasan Kisileri Benzettikleri Renklerin Sebeplerinin
Kategorisi ile Egitim Durumlar1 Arasindaki Iliski

. Frekans-Yiizde . R . Yiiksek
Kategori Lise On Lisans  Lisans . Toplam
Lisans
Frekans 2 4 5 3 14
Aciliyet
Yiizde 14,3% 28,6% 35,7% 21,4% 100,0%
Frekans 4 4 2 4 14
Belirsiz
Yiizde 28,6% 28,6% 14,3% 28,6% 100,0%
Frekans 1 5 5 0 11
Huzur
Yiizde 9,1% 45,5% 45,5% 0,0% 100,0%
Frekans 13 15 18 13 59
Karamsar
Yiizde 22,0% 25,4% 30,5% 22,0% 100,0%
Frekans 1 2 3 1 7
Risk
Yiizde 14,3% 28,6% 42,9% 14,3% 100,0%
Frekans 3 5 8 0 16
Umut
Yiizde 18,8% 31,3% 50,0% 0,0% 100,0%
Frekans 24 35 41 21 121
Toplam
Yiizde 19,8% 28,9% 33,9% 17,4% 100,0%
Pearson Chi-Square Test Degeri p degeri
13.222 0.048*
*p<0.05

Katilimcilarin kendilerine ulasan kisileri benzettikleri renklerin sebeplerinin
kategorisi ile egitim durumlar1 arasindaki iligkiyi test etmek igin Fisher’s Exact
analizi yapilmistir. Fisher’s Exact analizi sonucunda katilimeilarin kendilerine ulagan
kisileri benzettikleri renklerin sebeplerinin kategorisi ile egitim durumlar1 arasindaki
iliski oldugu goriilmektedir (p<0.05).

Aciliyet kategorisinin %14,3 linlin lise, %28,6’sinin 6n lisans, %35,7 sinin
lisans ve %21,4’lniin yiiksek lisans oldugu goriilmektedir. Belirsiz kategorisinin
%28,6’smin lise, %28,6’smin 6n lisans, %14,3’iiniin lisans ve %28,6’smin yiiksek
lisans oldugu goriilmektedir. Huzur kategorisinin %9,1’inin lise, %45,5’inin 6n
lisans ve %45,5’inin lisans oldugu goriilmektedir. Karamsar kategorisinin %22,0’1inin
lise, %25,4linlin 6n lisans, %30,5’inin lisans ve %22,0’min yiiksek lisans oldugu
goriilmektedir. Risk kategorisinin  %14,3’inlin lise, %28,6’sinin  6n lisans,

%42,9’unun lisans ve %14,3’linlin yiiksek lisans oldugu goriilmektedir. Umut
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kategorisinin %18,8’inin lise, %31,3’linlin 6n lisans ve %50,0’inin lisans oldugu

goriilmektedir.

Tablo 32: Katilimcilarin Kendilerine Ulasan Kisileri Benzettikleri Renklerin Sebeplerinin
Kategorisi ile Yaslar1 Arasindaki iliski

Kategori Frekans-Yiizde 21-30 31-40 41-50 51-60 Toplam
Frekans 4 8 2 0 14
Aciliyet
Yiizde 28,6% 57,1% 14,3% 0,0% 100,0%
Frekans 5 5 4 0 14
Belirsiz
Yiizde 35,7% 35,7% 28,6% 0,0% 100,0%
Frekans 4 6 1 0 11
Huzur
Yiizde 36,4% 54,5% 9,1% 0,0% 100,0%
Frekans 18 25 15 1 59
Karamsar
Yiizde 30,5% 42,4% 25,4% 1,7% 100,0%
) Frekans 1 3 2 1 7
Risk
Yiizde 14,3% 42,9% 28,6% 14,3% 100,0%
Frekans 5 10 1 0 16
Umut
Yiizde 31,3% 62,5% 6,3% 0,0% 100,0%
Frekans 37 57 2 2 121
Toplam
Yiizde 30,6% 47,1% 20,7% 1,7% 100,0%
Pearson Chi-Square Test Degeri p degeri
14.345 0.050*
*p<0.05

Katilimcilarin kendilerine ulasan kisileri benzettikleri renklerin sebeplerinin
kategorisi ile yaslar1 arasindaki iligkiyi test etmek ic¢in Fisher’s Exact analizi
yapilmistir. Fisher’s Exact analizi sonucunda katilimcilarin kendilerine ulasan kisileri
benzettikleri renklerin sebeplerinin kategorisi ile yaslar1 arasindaki iligki oldugu
goriilmektedir (p<0.05).

Aciliyet kategorisinin %28,6’sinin 21-30 yas arasinda, %57,1’inin 31-40 yas
arasinda ve %14,3’linlin 41-50 yas arasinda oldugu goriilmektedir. Belirsiz
kategorisinin %37,5’inin 21-30 yas arasinda, %37,5’inin 31-40 yas arasinda ve
%28,6’smnin  41-50 yas arasinda oldugu goriilmektedir. Huzur kategorisinin

%36,4’1iniin 21-30 yas arasinda, %54,5’inin 31-40 yas arasinda ve %9,1’inin 41-50
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yas arasinda oldugu goriilmektedir. Karamsar kategorisinin %30,5’inin 21-30 yas
arasinda, %42,4lnlin 31-40 yas arasinda, %?25,4’liniin 41-50 yas arasinda ve
%1,7’sinin 51-60 yas arasinda oldugu goriilmektedir. Risk kategorisinin %14,3 {iniin
21-30 yas arasinda, %42,9’unun 31-40 yas arasinda, %28,6’sinin 41-50 yas arasinda
ve %14,3inlin 51-60 yas arasinda oldugu goriilmektedir. Umut kategorisinin
%31,3’1intin 21-30 yas arasinda, %62,5’inin 31-40 yas arasinda ve %6,3 liniin 41-50

yas arasinda oldugu goriilmektedir.

Tablo 33: Katilimcilarin Kendilerine Ulasan Kisileri Benzettikleri Renklerin Sebeplerinin
Kategorisi ile Calisma Siireleri Arasindaki Iliski

. Frekans-
Kategori 1-5 6-10 11-15 16-20 21-25 26-30 Toplam
Yiizde
Frekans 0 8 2 1 3 0 14
Aciliyet
Yiizde 0,0% 57,1% 14,3% 7,1% 21,4% 0,0% 100,0%
o Frekans 2 4 5 1 1 1 14
Belirsiz
Yiizde 14,3% 28,6% 35,7% 7,1% 7,1% 7,1% 100,0%
Frekans 1 5 3 2 0 0 11
Huzur
Yiizde 9,1% 45,5% 27,3% 18,2% 0,0% 0,0% 100,0%
Frekans 8 19 13 9 6 4 59
Karamsar
Yiizde 13,6% 32,2% 22,0% 15,3% 10,2% 6,8% 100,0%
) Frekans 1 2 1 1 1 1
Risk
Yiizde 14,3% 28,6% 14,3% 14,3% 14,3% 14,3% 100,0%
Frekans 2 7 3 2 2 0 16
Umut
Yiizde 12,5% 43,8% 18,8% 12,5% 12,5% 0,0% 100,0%
Frekans 14 45 27 16 13 6 121
Toplam
Yiizde 11,6% 37,2% 22,3% 13,2% 10,7% 5,0% 100,0%
Pearson Chi-Square Test Degeri p degeri
14.631 0.009
*p<0.05

Katilimcilarin kendilerine ulasan kisileri benzettikleri renklerin sebeplerinin
kategorisi ile galisma siireleri arasindaki iliskiyi test etmek i¢in Fisher’s Exact analizi
yapilmistir. Fisher’s Exact analizi sonucunda katilimcilarin kendilerine ulasan kisileri
benzettikleri renklerin sebeplerinin kategorisi ile ¢alisma siireleri arasindaki iliski

oldugu goriilmektedir (p<0.05).
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Aciliyet kategorisinin %57,1’inin 6-10 yil arasinda, %14,3’tiniin 11-15 yil
arasinda, %7,1’inin 16-20 yil arasinda ve %21,4’linlin 21-25 yil arasinda oldugu
goriilmektedir. Belirsiz kategorisinin %14,3’{iniin 1-5 yil arasinda, %28,6’sinin 6-10
yil arasinda, %35,7’sinin 11-15 yil arasinda, %7,1’inin 16-20 y1l arasinda, %7,1’inin
21-25 il arasinda ve %7,1’inin 26-30 yil arasinda oldugu goriilmektedir. Huzur
kategorisinin %9,1’inin 1-5 yil arasinda, %45,5’inin 6-10 y1l arasinda, %27,3’{iniin
11-15 wyil arasinda ve %18,2’sinin 16-20 yil arasinda oldugu goriilmektedir.
Karamsar kategorisinin %13,6’smin 1-5 y1l arasinda, %32,2’sinin 6-10 yil arasinda,
%20,0’min 11-15 y1l arasinda, %15,3’iiniin 16-20 y1l arasinda, %10,2’sinin 21-25 yil
arasmda ve %06,8’inin 26-30 yil arasinda oldugu goriilmektedir. Risk kategorisinin
%14,3’lniin 1-5 y1l arasinda, %28,6’sinin 6-10 yil arasinda, %14,3’iiniin 11-15 yil
arasinda, %14,3’linlin 16-20 yil arasinda, %14,3’linlin 21-25 yil arasinda ve
%]14,3lnilin  26-30 yi1l arasmnda oldugu goriilmektedir. Umut kategorisinin
%12,5’inin 1-5 yil arasinda, %43,8’inin 6-10 yil arasinda, %18,8’inin 11-15 yil
arasinda, %12,5’inin 16-20 yil arasmnda ve %12,5’inin 21-25 yil arasinda oldugu

goriilmektedir.
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TARTISMA VE SONUC

Son zamanlarda yapilan aragtirmalarda, c¢alisma alani olarak 6nemi giderek
beliren metafor arastirmalar1 yerli ve yabanci literatiirde giin gectikge artmaktadir.
Metafor ve renk algisini kullanma anlaminda bakildiginda ise sistemlerin diizeni
insanlar iizerinde farkli benzetmelere neden olmaktadir. Insanoglu bu karmasik
yap1y1 somutlastirarak anlamli kilabilmek i¢in ¢evresindeki olaylar1 ve ¢esitli olgulari
iliskilendirme yoluna gider. Bu noktada metafor kullanimi insan hayatinin 6nemli
kazanimlar1 arasindadir (Aydin ve Pehlivan, 2010: 820).

Bu arastirma, metafor kelimesini Tiirkgedeki kavramini hem ag¢iklamak hem
de sistemsel olarak Izmir ili 112 KKM ve il Ambulans Servisi ¢alisan personelin
metafor ve renkler araciligi ile kalite sistemi hakkindaki algilarini tespit etmeyi
belirleme amaciyla gergeklestirilmistir. Kalite sisteminin basarili olabilmesi igin
caliganlarin bakis agis1 olduk¢a onemlidir. Kelimelerin yetersiz kaldigi, anlamini
yitirdigi zaman gilivenilir arag olarak sozsiiz iletisim araglar1 devreye girmektedir
(Kilingarslan ve Fidan, 2012: 52). Bu araglardan bir tanesi olan renkler ile renk
metaforlarin1 kullanarak 112 de ¢alisanlarin kaliteye iliskin algilarin1 6lgmeye
calisilmistir. Metafor ve renklerin beraber kullanilmasi egitim alaninda daha yogun
olarak goriilmektedir. Renk algis1 ve rengin meydana getirdigi psikolojisinin iyi
bilinmesi, gerekmektedir. Ciinkii bir rengin hem pozitif hem negatif etkilileri oldugu
bilinmektedir. Mesela kirmizi, duygularin sozsel iletisim araci olarak bize bazi
anlamlar verir ve bu anlamlar bazen, sozel aciklik kazanamasalar da bizi
bilingaltinda etkiler. Bu nedenle kirmizi, yarattig1 ruh haliyle, psikolojik etkilesimleri
ortaya ¢ikarir. Kirmizi pozitif bir renktir, hayatin rengidir, fakat negatif anlamda
bilingaltinda kanli savaslari, hirsi, tutkuyu, kizgmligi temsil eder. Bu anlamda
kirmiz1, kaosun da rengidir (Ozdemir, 2005:392). Arastirmaya katilan katilimcilarm
Tiirkiye’deki 112 sistemine verdikleri renklere gore dagilimlari incelendiginde,
katithmcilarin  bityik ¢ogunlugu (%56.2) kirmizi cevabmi vermistir. Kirmizi
metaforunu kullananlar genelde 112 sistemini riskli gormektedir. Bunun yaninda
calistig1 yerdeki renklerden etkilenenlerde kirmiziy: tercih etmislerdir. Bazilar ise,
“’sistemi dinamik etkili ve gerekli’ gormektedir. 112 sistemi g¢ogunluk tarafindan

‘’kaos, kan, aciliyet’” kavramlari ile ifade edilmistir. Gelistirilen metaforlarin biiyiik
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kismmin somut kavramlardan olustugu goriilmektedir. Toplumun kirmizi ile 112
sistemini 6zdestirmis olmalarmin yani sra 112 KKM ve Il Ambulans Servisi
calisanlarinin egitim hayatinda verilen triyaj olarak adlandirilan ¢ok sayida hasta ve
yaralinin bulundugu durumlarda, bunlarin Oncelikli tedavi ve nakil edilmesi
gerekenlerin tespiti amaciyla olay yerinde veya bunlarin ulastirildigi her saglik
kurulusunda yapilan hizli segme ve kodlama belirleme sistemindeki renklerden de
etkilendikleri diisiiniilmektedir. Isin 6nemi ve gerekliliginden dolay:r kirmizi renk
metaforunun yogun kullanildig1 disiintilmektedir. Verilen ifadelerden calisanlarin
strekli alarm durumunda oldugu ve oOnemli bir i§ yaptiklar1 bilicinde oldugu
gozlenmektedir. Farkli bulgular elde edilen saglik alaninda bir ¢alismada (Cemal,
2018) saglik ¢alisanlarinin hastane kavramma iliskin olumsuz metaforlar kullandig1

goriilmektedir.

Arastirmaya katilan katilimcilarm islerine verdikleri renklere gére dagilimlar:
incelendiginde, katilimcilarin bir¢ogu kirmizi renk metaforunu tercih etmislerdir. Bu
metaforu tercih edenler is yerini genellikle ‘’acil, tehlikeli’” gormekte, beyaz renk ile
ise  “’kutsal, tertemiz, herkese esit mesafede’’ olarak degerlendirmektedir.
Calisanlarin genellikle yaptigi isin 6neminin ve verdigi hizmetin farkinda oldugu
goriilmektedir. Benzer bir ¢alismada (Yilmaz ve arkadaslari, 2014) hemsirelerin
biiyiik bir boliimiiniin olumlu metaforlar gelistirdigi, islerini olumlu algiladiklar1 ve
islerini severek yaptiklarini ortaya ¢ikmistir.

Hastane calisanlarinin kalite algisina yonelik olarak yapilan benzer bir
calismada saglik calisanlarinin ¢cogunlugunun kurumdaki kaliteyi “degisken belirsiz
bir yap1” olarak algiladigi saptanmustir (Bozkurt, 2012: 108). Benzer bulgular bu
calismada da elde edilmistir. 112 KKM ve I1 Ambulans Servisi ¢alisanlarinmn kalite
sistemini benzettikleri renklerin siyah ve gride yogunlasmasi sistemin istenildigi
gibi calismadiginin gostergesidir. Kimi galisanlar siyah ile kalite sisteminin kot
oldugunu vurgularken, kimileri de gri ile “’belirsiz ve gereksiz’’ benzetmesi ile
kalite sisteminin yetersiz olduguna deginmektedir. 112 KKM ve Il Ambulans
Servisi calisanlar1 “’personel yetersizliginden, kalite kosullarimin personel igin
yetersiz oldugundan ve yapilan c¢alismalarin islevsel olmadigindan’’ dolay1
sistemin iyi ¢aligmadigini diisiinmektedirler. . Renklerin hayatimizda sadece yalin

anlamlari ile olmadigi, bu benzetme ve metaforlardan anlagilmaktadir.
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Arastirmaya katillan katilimcilarin  kendilerine ulasan kisilere verdikleri
renklere gore dagilimlar1 incelendiginde, katilimcilarin ¢ogunlugunun kirmizi ve
siyahta yogunlastig1 goriilmektedir. Kirmizi ve siyahin ¢ogunlukta olmasinin sebebi
olarak triyaj renklerinden esinlenmis olduklar1 diisiiniilebilir. Bu renklerin anlamlart;
kirmizt ¢ok acil, sar1 acil/geciktirilebilir, yesil minimal, siyah Olmiis
olanlar/bekleyebilir seklindedir. 112 acil sistemine ulasan ¢ok sayida ¢agri vardir ve
bu ¢agrilar1 karsilayan saglik personeli bu degerlendirmelere gore hastaya hizmet
vermektedir. Calisanlar ulasan kisileri acil olarak degerlendirildigi goriilse de bir
kismi ise, “‘gereksiz 112 hatlarimi mesgul edildigini, sistemin amag¢ dist
kullamldigini’’ ifade etmektedirler. Farkli bir ¢alismada (Tortumluoglu ve
arkadaglari, 2004) ise; saglik personelinin c¢alisma ortami ve hizmet verilen
toplumdan kaynaklanan sorunlar yasadiklar1 belirtilmistir. Elde edilen ¢alismalardan
ve ifadelerden yola ¢ikarak 112 arama esaslar1 hakkinda halkin bilingli olmadig1
goriilmektedir. Diger bir ifade ile halkin 112 ¢agr1 sitemini etkin kullanmadigini
sOyleyebiliriz. Tiirkiye genelinde tek cagri sistemi dedigimiz 112, 155, 110
sistemlerine  yOnelik arayan vatandaslarmm  ihtiyaclar1  olduklar1  birime
yonlendirilmelerini ve bu bahsettigimiz durumlardan dolay1 eleme sistemine dahil
olabilmeleri, daha kaliteli ve hizli hizmet sunulabilmesi amacli; su an Icisleri
Bakanlig1 tarafindan pilot bolge olarak segilen Ankara KKM ve birgcok ilde
calismalarma baslamustir. izmir ili iginde bu calismalar gerekli hazirliklar siirecinde
devam etmektedir. Bu ¢alismalarin gereksiz ¢agrilari azaltacagi diisiiniilmektedir.

Bundan oOnceki ¢alismalarda (Giiveli ve digerleri, 2011; Turgut ve Kazu,
2018) farkli sistemlere bakis acisimni ve algilarin1 ortaya ¢ikarma, agiklama ve
yorumlamada metaforlar1 bir ara¢ olarak kullanmis ve bazi kategorik sonuclara
ulasilmistir. Bu ¢alismamizda 14 adet renk metaforundan 6 adet kategori elde
edilmistir. Metafor ve renkler kadar, renklerin yorumlanmasi da onemlidir. Hatta
bunlarin detayli bir sekilde degerlendirilmesi daha 6nemlidir. Bu kategorilerin ve
yorumlarinin hem nitel hem de nicel sonuglarina gore, Katilimcilarmn irettikleri
metaforlarin kategorilerinin olumlu veya olumsuz yaslari, egitim durumlar1 ve
calisma yillar1 agisindan arasinda iliski olup olmadigini Fisher’s Exact analizi ile test
edilmis ve bazi istatistiksel sonuglara rastlanilmistir. Bu ¢alismada nicel bulgulari,

nitel bulgular destekler niteliktedir. Konulara yaklagim cinsiyetten bagimsizdir. Fakat
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nicel veri analizlerinin ortaya koydugu bir diger 6nemli sonug ise Katilimcilarin
Tiirkiye’deki 112 sistemine verdikleri renklerin sebeplerinin kategorisi ile “’egitim
durumu, yas ve calisma siiresi’’ arasindaki iliskiyi test etmek icin yapilan Fisher’s
Exact analizine gore, arasinda iliski oldugu goriilmiistiir. Diger bir ifade ile egitim
durumu, yas, caligma siiresinin bakis acilarmni etkiledigini sdyleyebiliriz. Calismadan
da edinilen g¢ikarsamalara gore metaforlarin egitim durumu, yas, ve ¢alisma siiresi ile
arasinda pozitif bir iligkinin oldugu, fakat cinsiyet ile iliskisi olmadig1 sdylenebilir.
Buradan hareketle katilimcilarmn Tiirkiye’deki 112 sistemine verdikleri renklerin
sebeplerinin kategorisi ile egitim durumuna gore kategorilere bakildiginda egitim
diizeyi artik¢a, 112°de calisanlarin huzur kategorisine verdikleri degerin azaldigi
ortaya konulabilir. Egitim durumu arttikca aciliyet kategorisinin arttig1
gozlenmektedir. Umut kategorisi ise egitim durumu arttikga verdikleri degerinde
arttigt gozlenmektedir. Bu anlamli farklilik kisilerin egitim diizeyi artikga,
beklentilerinin artmasimdan kaynaklanabilir. Yasa gore baktigimizda ise yas arttikca
ifadelerin olumsuzlastig1 goriilmektedir. Umut kategorisinin yas arttikca azaldigi
gozlenmektedir. Caligma siiresine gore, belirsizlik kategorisi ilk yillarda daha az
oldugu gozlenmektedir. Karamsarligin ve risk kategorisinin 5 yildan sonraki zaman
diliminde arttig1 gézlenmektedir. Umut kategorisinin ise zaman gegtik¢e azaldigi
goriilmektedir.

Bir diger onemli sonug¢ ise katilimcilarin islerini benzettikleri renklerin

2

sebeplerinin kategorisi ile “’cinsiyet ve egitim durumlary,’’ arasindaki iligskiyi test
etmek i¢in yapilan Fisher’s Exact analizi sonucunda arasinda iliski olmadigi
goriilmektedir (p>0.05). Bunun sebebi herkesin cinsiyet ya da egitim durumu fark
etmeksizin ayni ise maruz kalmasi olabilir. Daha agik bir ifade ile ATT, paramedik,
doktor, hemsire hepsinin acil hizmet vermesinden kaynaklanabilir. Nicel veri
analizlerinin ortaya koydugu onemli sonug ise katilimcilarin iglerini benzettikleri
renklerin sebeplerinin kategorisi ile’” yas ve ¢alisma siiresi’’ arasindaki iliskiyi test
etmek igin yapilan Fisher’s Exact analizi sonucunda arasinda iliski oldugu
goriilmektedir (p<0.05). Yapilan ¢alismalara bakildiginda; (Torun,1997:48) ¢alisma
sliresi ve yas tilkenmislik diizeyini etkilemekte oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Benzer

bir calismada “Hemsirelerin Kendi Mesleklerine Iliskin Metafor Algilarr” adli

calismada mesleklere iliskin elde edilen metaforlar ile demografik 6zellikler arasinda
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anlamli bir iligki bulunmamistir (Kale ve Cigek, 2017:149). Bu calismada yas
ilerledikge umut kategorisinin azaldigi goriilmektedir. Yapilan ¢aligmalardan yola
cikarak yas ve calisma siiresi arttikga katlanma kat sayisinin ve umudun azaldigi
gorilmektedir.

Saglik alaninda Kalite algist1 bazi arastirmalarda farkli yOntemlerle
Olciilmektedir (Kidak ve digerleri, 2015; Papatya ve digerleri, 2012; Devebakan ve
Aksarayli 2003) bunlardan en ¢ok kullanilan yontem Parasuraman, Zeithalm ve
Berry tarafindan gelistirilen servuqual yontemidir. Elde edilen sonuglara bakildiginda
saglik c¢alisganlarin kaliteyi olumsuz algiladiklarini goriilmektedir. 112 ASH
alaninda ilk defa uygulanan ¢alisan kalite algisi ve demografik 6zellikler arasindaki
iliskisi 6nemli sonuglar ortaya koymaktadir. Katilimcilarin isyerlerindeki kalite
anlayisin1 benzettikleri renklerin sebeplerinin kategorisi ile ’cinsiyet, yas’’
arasindaki iliskiyi test etmek i¢in yapilan Fisher’s Exact analizi sonucunda “’cinsiyet
ve yas’’ arasindaki iligki olmadigi goriilmektedir (p>0.05). Katilimcilarin
isyerlerindeki kalite anlayisini benzettikleri renklerin sebeplerinin kategorisi ile
egitim durumlari, ¢alisma siiresi arasindaki iligkiyi test etmek i¢cin yapilan Fisher’s
Exact analizi sonucunda arasinda iliski oldugu gortlmektedir (p<0.05). Calisma
stiresine gore, Belirsiz kategorisi ilk yillarda azaldigi gozlenmektedir. Umut
kategorisi ise zamanla azaldig1 gézlenmektedir.

Saglik alaninda ¢alisma kosullar1 ve kalite algilarina iliskin  egitim diizeyi
yas ve calisma siiresi anlamli bir iliskisi oldugu veya olmadigini ortaya koyan bazi
caligmalar mevcuttur. Yapilan bir ¢alismada (Colak ve Ugur, 2018) Hemsirelerin
bazi demografik degiskenlere gore hemsirelikte is yasami kalitesi yas, egitim diizeyi
ve calisma siiresinin is yasami kalitesi lizerine etkisi istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur (p<0.05). Yapilan diger bir ¢alismada (Dikmetas, 2006) calisanlarin
egitim diizeylerine gore is yasam kalitesi boyutlarina verdikleri skorlar bakimindan
istatistiksel olarak bir iliski yoktur, fakat yas bakimmdan anlamli bir iliski
bulunmustur. Bu c¢alismada katilimcilarin kendilerine ulasan kisileri benzettikleri
renklerin sebeplerinin kategorisi ile cinsiyet arasmdaki iliskiyi test etmek icin
kullanilan Fisher’s Exact analizi sonucunda arasinda iligski olmadig1 goriilmektedir.
(p>0.05). Katilimcilarin  kendilerine ulasan Kkisileri benzettikleri renklerin

sebeplerinin kategorisi ile “’egitim durumlari, yaslar1 ve ¢aligma siireleri’” arasindaki
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iliskiyi test etmek i¢in yapilan Fisher’s Exact analizi sonucunda arasinda iliski

oldugu goriilmektedir (p<0.05).
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SONUC

Sonug olarak hem yapilan ¢alismada hem de verilen 6rneklerden anlasildigi
tizere metafor, renk algisi, renklerin insan {lizerindeki anlami ve 6nemi, insan hayati
ve insanin yasam iizerine diizenledigi bir kisim sistemler yakindan iliskilidir. Insan
kiiltir ya da yasam bigiminde olusan en ufak bir degisim kavramlarin algilanis
sekillerini dogrudan etkilemektedir. Bu ¢alismada bu etkilenis fazlasiyla desteklense
de degisimler genellikle insan zihninden kaynaklanmaktadir. Bu kapsamda 112
sisteminin etkinligini arttirmak amaciyla farkli metaforlar kullanilabilir. Metaforlar
bilingaltin1 anlamada ve bunlar1 agiklia kavusturmada giiglii bir ara¢ olarak
kullanilabilecegi gibi, etkili bir kalite sistemi olarak da gelistirilip saglik alaninda
kullanilabilir. 112 KKM ve 11 Ambulans Servisi ¢alisanlarinin gdriis ve Onerileri
alinip kalite sisteminde yapilan degisikliklerde, ¢alismanin igeriginden yola ¢ikarak
gelecekte yapilacak olan iyilestirmelere, diizenlemelere veya arastirmalara yonelik de
baz1 ¢ikarimlarda bulunulabilir. Acil saglik hizmetlerinin iyilestirilmesinde temel
unsurlarindan hizmet kalitesinin yiikseltilmesi; c¢alisan personelin  kosullarinin
iyilestirilmesi daha verimli hale getirilerek, is algisinin degistirilmesi ile dogru
orantilidir. 112 KKM ve 11 Ambulans Servisi ¢alisanlarinin kalite sistemine bakis
acilarmda olumsuz ifadeler yer almaktadir. Bu ifadelerden meydana gelen kavramsal
kategorilerden yola ¢ikarak yapilan istatiksel analiz sonuglarinda, egitim ve ¢alisma
stireleri arasinda iliski oldugu goriilmektedir. Komuta kontrol merkezine 24 saat
icerisinde ortalama 15000-20000 arasinda cagr1 gelmektedir. 112 istatistik
sonuc¢larina gore bu cagrilarin yaridan fazlasi acil durum olusturmamaktadir. Bu
cagrilarin hastanin acil durumu degerlendirilerek, birincisi hastanin gercek acil
durumuna karar verebilmek i¢in gerekli sorularin sorulup cevaplarin alinmasi
ardindan hastanin dogru lokalizasyon bilgilerinin net bir bicimde alinmasi ve ayni
zamanda koordineli olarak ambulans ekiplerine vakanin durumu ve gerekli tim
bilgileri aktarilarak olay yerine yonlendirilmesi ve belirlenen en kisa siirede acil
olarak ulagmasiin saglanmasma yonelik destegin verilmesi ve irtibatta kalinmasi
durumlarindan olugmaktadir. Her saniyesi degerli olan bu operasyon siirecinde ¢agr1
degerlendirmesi yapan saglik personelinin gergek hasta ile bulusturulup etkin bir

bigimde Kkaliteli hizmet verebilmesi i¢in sistemde gerekli revizyonlara ihtiyag
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duyulmaktadir. Bunlarin ¢oziimlendirilmesi ve sistemde gercek 1is yiikiine
yogunlagabilme amagli 112 ye yapilacak ilk aramalarin saglik personeli dncesinde
112 ile ilgisi olmayan durumlarin degerlendirilmesi i¢in 6n c¢agri merkezine
diismesine yonelik hazirliklar giiniimiizde yapilmaktadir. Bunun yaninda metafor
algilar1 tespit edilip bu konuda farkindalik yaratmak ve yorumladiklar1 olumlu
olumsuz ifadelerin nedenlerini tespit etmeye ¢alisarak, calisanlarin is tatmin
diizeyinin artirilmasi yoniinde 6nerilerde bulunulabilir. Calisanlarin kendine ulasan
kisileri benzettikleri ifadelerden yola g¢ikarak, 112 arama esaslar1 hakkinda halka
yonelik egitici videolar ve reklam filmleri yapilabilir. Okullarda ve is yerlerinde
seminerler verilebilir. Bu ¢alisma sonuglar1 bir ildeki komuta kontrol merkezinde
calisan personelle smirli  kaldigindan boyle bir ¢alismanin  genisletilerek
yayginlastirilmast yani siwra 112 ASH’nin sorunlarm ¢oziimiine iliskin proje

calismalarinin yapilmasi 6nerilebilir.
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EK 1: Arastirmada Kullanilan Anket Formu

Izmir 112 Komuta Kontrol Merkezi ve Istasyonlar1 Caliyma Sistemindeki Kalite

Algilarimin Metaforlarla Degerlendirilmesi

Bu ¢alisma Dokuz Eyliil Universitesi Toplam Kalite Yénetimi Anabilim Dali
tarafindan, izmir 112 Komuta Kontrol Merkezi ve Istasyonlar: calisma sistemindeki kalite
algillarinin  degerlendirilmesi amaciyla yiiriitiilmektedir. Caligmanin sonuglar1 bilimsel

amagli kullanilacaktir. Katiliminiz i¢in tesekkiir ederiz.

5) Cinsiyetiniz nedir?

a)Kadin b)Erkek

6) Egitim durumunuz nedir?

a) Lise b) Lisans

¢) On lisans d) Yiiksek Lisans

7) Liitfen yasinizi yan tarafa yaziniz P

8) Kagc yildir is hayatindasiniz ? Liitfen yan tarafa yazimz : ...........................

ILGINIiZE TESEKKUR EDERIZ.

eks. 1



EK 2: Veri Seti
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EK 3: Kategoriler

kirmazs sicak risk
kirmazs aciliyeti hatirlatiyor aciliyet
pembe idealleri yuksek umut
Kirmazi aciliyeti cagnstmyor aciliyet
Kirmiuzi dikkat ¢gekici

yesil sakinlegtirici huzur
kirmizi ambulansin dig rengi

Kirrmaz: yiksek seviyede alarm aciliyet
Kirmiaze evrensel saghk ekibi rengi

turuncu canh hareketli

kirmizi acil vakalar oldugu igin acilivet
kirmizi isimiz acil aciliyet
beyaz iyi niyet,yardimseverlik masumiyet
kirmazi heyecanh bir is oldugu icin

Kirmiza surekli alarmda olan bir sistem aciliyet
Kirmaze aciliyet va kanm simgeliyor aciliyet
kirmazi isim geregi kan gérmem

yesil agacin yapraginin rengi.ayr dallarda ama birlikte huzur
kirmazi acilligin rengi aciliyet
kahverengi karmakansik.tOm renklerin karisimi... belirsizlik
kirmaz: dikkat ¢cekici ve acil.. aciliyet
kirmazs hizh ve acil durum,. aciliyet
kirmazi yveniliklere acik umut
kirmizs hedefleri olan bir sistem icin cabalaniyor umut
siyah bilmiyorum karamsar
kirmazs idealist umut
_gri iyi niyetli olmayan calisanlarnn oldugunu disunidyorum umitsiz
mavi Utopik yaklagim var,gelistirilmesi gereken seyler gérialmuyor

san kiyafetteki renkten dolayi

beyaz hayat kurtariyor umut
kirmizi tehlikeli,hareketli,sicak bir is

kirrmizi kan risk
kirrmazi seritler kirmazi, kanh vakalar Kirmizi risk
sivah sistemsiz ve profesyonellik digt

Kiremazs surekli hareket halinde acil durum hizmeti aciliyet
kirrmizi kanh canli heyecanl bir ig risk
pembe pembe rayalar igindeyiz umut
sar uyarici risk
yesil yesil hayattr huzur
Kirmizi aciliyet gerekli aciliyet
Kirmazs kirmizs hayattir huzur
kirmizi aligkanhk umut
Kirmaze kan rengi acili animsatiyor aciliyet
kirmazi ambulanslar hatirlattig icin risk
kirmazi acil yardima ihtiyici olan kisiler bana bu rengi hatirlatiyor aciliyet
siyah sistemin islemesi cok zor.(bizim disimizdaki nedenlerden dolayi)

alacal her sey cok kansik belirsiz
kahverengi olumsuzluklar Gzerine kurulu bir Is olduggu ve kaginilmaz olarak aksak{Umitsiz
alacal insanlarin en k6tG anlann paylasiyoruz umitsiz
kirmmazi acil durumu belirtivor aciliyet
mavi degisken belirsiz
kirmazi cok stresli bir sistem risk
mor stresli-gergin-travmatik risk
siyah sistemsiz,disipliinli degil. karamsar
kirmizi acili cagnstirtyor aciliyet
kirrmizs tehlike, kan,canh acilivet
Kirmazi dikkat cekici

kirmuzi acil birim oldugu icin acilivet
Kirmazi kan risk
kirmazs acil aciliyet
kirmazi acil aciliyet
beyaz Saghi temizligi anlattgicin, masumiyet
beyaz saf bir amaca hizmet etmekte masumiyet
siyah ambulanstaki seritlerden dolay: unut
yesil faydal huzur
sari hastahiklarla ugrastigs icin

yesil insaniara fayda saglamaya ¢aligiyor huzur
kirmazi kirrmizs dikkat gekici

beyaz gerekli umut
mavi dengell

beyaz dizenli umut
beyaz guzel bir amaca hizmet etmekte umut
vesil saglik icin hizmet vermekte huzur
kirmazi ambulans seritlerinden dolay:
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beyaz |insaniigin lyiligs igin var olmakta umut
beyaz |her hastaliga gdiyoruz
karmizi lamblemlerden dolay risk
karmmize [ilk mudahalelerde etkili bir sistem
yesil fayda saglamak igin var huzrur
karonize yardum aciliyet
san |ilk yardim ve acil bakim sagladigy igin aciliyet
mavi Uven verici umut
Karonize ihtiyac
Karmize uluslar arass sisteme uygun olmaya calisiyor
karomize strekli de_‘l;&m ierisinde
karmmize dinamik
kiromizi degisen sisteme ayak uydurmaya calisan belirsiz
yesil standartlara uyum icerisinde olmaya dzen pﬂonllvor huzur
turuncy degisim icerisinde belirsiz
Karomize dikkat cekict risk
|ge sistem igleyisi biraz stkaintih belirsiz
Karmize {ksrmazi risktie risk
sivah |6lami cagristiryor karamsar
kirmizi {kan risk
karomize 112 can verir umut
kiromizs acit aciliyet
yesil olumliu anlamda oldugu Igin umut
Karonize dikkat gerektirir risk
|gri arada kalmis bir sistem belirsiz
Kirmmizy tehlikell, hareketli,sicak bir is risk
karonize tehlikeli .acil acillyet
mavi umut tasie umut
Karmmize acll durumilan ifade eder achliyet
Karonize acili ifade eder aciliyet
karmmaze tehlikell, acil aciliyet
mor dikkat ¢gekici
siyah sistemn bana eziyet veriyor karamsar
Karmmizi |heyecanl bir is oldufu igin risk
karmizs acitdir ,onemlidir, kan rengi acillyet
Karmizs acli tehlike acillyet
pembe {her kaliba uyar belirsiz
{a herkese esit mesafede belirsiz
ﬁd sitem isleyist biraz stkintih belirsiz
karonizi kirmaz risktie risk
kermizy |hayat demek umut
kirmizi aciliyet aciliyet
beyaz olumd Cagnigtiryor olum
kirmiz |kaosun rengl aciiyet
beyaz |aydinlik umut
karomize aclliyet temsili aciliyet
san yazam 154l umut
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EK 4: Izmir 112 Komuta Kontrol Merkezi Onay1

EOMIR 1L SAGLIK MDY OO0 - Srae L1 1L
AMBULANS SERATH

BAYHEXDG 2CE
0095296711

T.C.
1ZMIR VALILIGI
iL SAGLIK MUDURLUGU

Say1  : 77597247-771
Konu : Anket Calismast Hk.

Saymn ; Fatma SEN

Ilgi : Fatma Sen " in 11/06/2019 tarihli dilckgesi

120672019 tarih ve 95145131 barkod sayih dilekgeniz incelenmis olup, "112'deki
kalite sisteminin metaforlarla algilanmas: ™ isimli aragtirmamzin anket galismasini yapmaniza
dair herhangi bir olumsuz durum goriilmemistir.is bu belge lzmir 1l Saghk Mudurligi Etik
Kuruluna ibraz etmeniz igin dizenlenmistir,

Bilgilerinize rica ederim.

e-imzalidir.
Dr. Ali OZBUDAK
lzmir Il Ambulans Servisi

Bashckimi
Huzer Mh. Mithatpaga Cad. Noc#65/1 Narlwdero IZMIR Bilgi igm; AYSE BELINDIR
Telefom: Faks No:c 023222010 16 SAGLIK MEMURU
o-Posta: ayse, belindiri saghik gov.tr Imemet Adresa; bmirl | 2egitism@ gmail.com Telefom No: 0232 220 10 15 Dahils: 191

Evealus clekuronik imeals serctine hitpcie-belge saghd gov ir adresindon 6130839167 -476a-8422- 223962040 kodu 1lo ergebilanimar
Bu belge S0T0 sayal edektronik 1mya kanuna goce glivenls clebtonik isza ile imealanmitie
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EK 5: Dokuz Eyliil Universitesi Etik Kurul Onay1
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