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ON SOZ

Yogun teknoloji ve kalifiye insan kaynaklar1 gerektiren saglik hizmetleri,
globallesen diinyada hizla gelisip degismektedir. Sektordeki tim paydaslar gibi
hastaneler de varliklarin1 devam ettirebilmek i¢in bu gelisim ve degisimlere ayak
uydurmaya c¢aligirken hizmet sunumunda belki de birinci unsur diyebilecegimiz
insan kaynaklarinin is tatminlerine biiylik 6nem vermek zorundadirlar.

Arastirma yaptigimiz kamu hastanesinde hizmet sunan saghk
calisanlarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi ve bu hizmet kalitesinin alt boyutlarinin
is tatminine etkisini incelemek amaciyla yapilan bu g¢aligma, Recep Tayyip
Erdogan Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’ne Yiiksek Lisans Tezi olarak
hazirlanmstir.

Tez calismamin her adiminda bana Onciilik eden, tecriibbe ve
yonlendirmeleriyle bana gerekli katkiyr saglayan, tanimaktan ve kendisiyle
calismaktan onur duydugum degerli tez damismamim Dr. Ogr. Uyesi Giiler
YANIK’a ve katkilarindan dolayr Dog¢. Dr. Erol USTAAHMETOGLU’na;
uygulama kisminda bana yardimci olan, mesai arkadagim Elif AVCI’ya, anketleri
sabirla okuyup yanitlayan hastane calisanlarina, yiiksek lisans O0grenim siiresi
boyunca bana destek olan hastane yonetimine tesekkiir ederim.

Yogun bir is temposu ve tez c¢alismam siiresince gerekli zamani

ayrramadigim sevgili esime, ogluma ve kizima tesekkiir ederim.

Vedat TANIS

2019
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OZET

Bu ¢alismanin amaci, saglik ¢alisanlarinin algiladiklar1 hizmet Kalitesi ile
is tatmini iligkisi incelenmistir. Bunun yami sira saglik calisanlarinin SOSyo-
demografik o6zellikleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi ve is tatmini arasindaki
iliskiler de incelenmistir.

Veri toplama araci olarak; Kang ve arkadaslari (2002) tarafindan Servqual
hizmet kalitesi 6l¢eginden yararlanilarak gelistirilen “dahili hizmet kalitesi” 6l¢egi
ve i3 tatminini Olgmek icin JDI (Job Description INDEX) o6l¢eginden
yararlanilmistir. S6z konusu 6lgekler Tiirkgeye ¢evrilmis; On ¢alisma ile anlam ve
anlasilma bakimindan test edilmistir.

RTE Universite Hastanesi’'ndeki 291 saghik calisanina uygulanan
anketlerden elde edilen veriler SPSS programina aktarilmis; frekans, giivenilirlik,
gecerlilik, korelasyon analizi, regresyon analizi, ki kare testi analizleri yapilmustir.

Aragtirma sonucunda, saglik ¢alisanlariin algiladiklar1 hizmet kalitesinin
alt boyutlar1 olan fiziksel Ozellik, giivenilirlik ve heveslilik boyutlarinin is
tatminine etkilerinin oldugu tespit edilmistir. Bunun yani sira ¢alisanlarin sosyal
giivence, deneyim ve cinsiyet Ozellikleriyle algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda
iliskinin olmadig1; meslek ve pozisyon dzellikleriyle algiladiklar: hizmet kalitesi
arasinda iliskinin oldugu sonucuna varilmigtir. Katilimcilarin meslek ve mesleki
deneyim siireleri ile is tatminleri arasinda iliskinin olmadigi; sosyal giivence,
pozisyon ve cinsiyet Ozellikleriyle is tatminleri arasinda iliskinin oldugu tespit
edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Saglik calisanlari, hizmet, saglik hizmetleri, hizmet

kalitesi, is tatmini
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ABSTRACT

In this study, the relationship between perceived service quality and job
satisfaction of health workers was examined. In addition, the relationships
between the socio-demographic characteristics of health workers and perceived
service quality and job satisfaction were also examined.

As a data collection tool; Kang et al. (2002) used the scale of Job internal
service quality tatmin developed by Servqual service quality scale and JDI (Job
Description INDEX) scale to measure job satisfaction. These scales were
translated into Turkish by the researcher and tested for meaning and
understanding with the preliminary study.

The data obtained from the surveys applied to 291 health workers were
transferred to SPSS program; frequency, reliability, validity, correlation analysis,
regression analysis, chi-square test were performed.

As a result of the research, it was determined that the physical
characteristics, reliability and enthusiasm dimensions which are the sub-
dimensions of the perceived service quality of health workers have effects on job
satisfaction. And also; that there is no relationship between social security,
experience and gender characteristics of employees; It is concluded that there is a
relationship between occupation and position characteristics and the quality of
service they perceive. There was no relationship between the occupational and
professional experience of the participants and their job satisfaction; social
security, position and gender characteristics and job satisfaction.

Keywords: Health workers, Service, Health services, Service quality,

Job satisfaction
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GIRIS

Southwest Havayollar1 yonetim kurulu baskanmi 1996°’da, sirketin 25.
kurulus yi1l doniimiinde yaptigr konusmada, igsel pazarlamanin 6nemini sdyle
ifade etmistir: “Isletmeler icin kim 6nce gelir miisteriler mi, ¢alisanlar m1 yoksa
hissedarlar m1? Bu sorunun cevabi konusunda asla bir tereddiidiim yoktur.
Calisanlar once gelir. Eger onlar mutlu, tatminkar, kendilerini isine vermis ve
enerjikseler, tliketiciler i¢in ellerinden gelenin en iyisini yapacaklar ve dolayisiyla
miusteriler tekrar gelecekler; bu da hissedarlar1 mutlu edecektir” (Bansal vd.,
2001: 62).

Hizmet kalitesi Ol¢iimii denildiginde genellikle miisterinin algiladig
hizmet kalitesi anlasilmaktadir. Bu calismada, hizmeti sunanlarin algiladiklari
hizmet kalitesi Olgiilmektedir. Cilinkii calisanlarin algiladigi hizmet kalitesi,
hizmeti etkileyebilmektedir.

Gilinlimiiz bilgi ve iletisim ¢aginda hizla gelisen teknolojik gelismeler ve
beraberinde getirdigi yenilikler, yogun bir rekabet ortami olusturmaktadir. Bu
rekabet ortaminda kendisini iktisadi hizmet isletmesi olarak tanimlayan
tesekkiilleri digerlerinden farkli kilan unsurlar bulunmaktadir. Bu unsurlarin en
mithimi ise bu isletmelerin sundugu hizmetin kalitesi ve miisterilerin bu hizmet
kalitesini nasil bekledigi ve ayn1 zamanda da bu hizmeti ne kadar algiladigidir.

Hizmet sektoriinde yer alan isletmeler kendilerini tanimlarken, asil
gayelerinin hizmet etmek oldugunu 6n plana ¢ikarmaktadirlar. Hizmet sektoriinde
hizmet etme, hizmet verme, hizmette rekabet gibi 6nemli hususlar nasil olmalidir?
gibi bircok soru karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet sunumu esnasinda isletmeler en
iist yeniliklere ve teknolojiye sahip olsalar bile birincil unsurun insan kaynaklari
oldugu yadsinamaz bir gercektir. Ozellikle saglik sektoriinde, insan kaynaklari
¢ok daha 6nemlidir.

Literatiir incelendiginde, akademisyenlerce smirlart  kesin olarak
belirlenmis bir hizmet tanimlanmasinin olmadig1r ancak genel degerlendirmeyle
aliciya fayda saglayan olgu olarak 6zetlendigi goriilmektedir. Hizmet kalitesi ise
verilen hizmetin tiiketici beklentilerini ne diizeyde tatmin ettiginin bir

gostergesidir. Diger bir ifade ile hizmet Kkalitesi, miisterinin beklentilerini
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kusursuz bir sekilde karsilayabilmektir. Hizmet, kalitesinin degerlendirilebilmesi
ve siirekli iyilestirilmesi i¢in hizmet kalitesi belirli araliklarla 6lgiilmelidir.

Saglik; Diinya Saghk Orgiitiiniin (WHO) en genel tanimlamasiyla,
“bireylerin bedensel, ruhsal ve sosyal olarak tam bir iyilik halinde olmas1”
ifadesiyle tanimlanip, programli ve planli olarak hazirlanan orgiitsel ve teknik
hizmetler ile sunulmaktadir. Bu hizmetlere de genel olarak “Saglik Hizmetleri”
ad1 verilmektedir.

Saglik hizmetlerinde algilanan hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi denildiginde
cogunlukla hasta veya hasta yakinlarmin algiladiklart hizmet Kalitesi
anlasilmaktadir. Ancak misterinin memnuniyetine dogrudan etkisi olan saglik
calisanlarinin ¢alistiklart kurumda algiladiklar1 hizmet kalitesinin 6l¢iiliip
degerlendirilmesi de biiyiik onem arz etmektedir. Is tatmini genel olarak, kisinin
isine karsi gosterdigi olumlu veya olumsuz tutumudur. Bu baglamda, ise karsi
olumlu ruh hali is tatminini, ise iliskin olumsuz tutumlart ise is tatminsizligini
ortaya ¢ikaracaktir.

Saglik kurumlar1 farkli egitim, bilgi, ihtiya¢ ve beklentilere sahip ¢ok
sayida meslek mensubunun calistig1 hizmeti sunanlarla hizmeti alanlar arasinda
bilgi asimetrisinin fazla oldugu matriks orgiitlerdir. Hizmet sektoriiniin diger
kollarina gore daha zor calisma sartlar1 olan, yapilacak kiiciik bir hatanin dahi
insan hayatina sebep olacagi saglik sektoriinde hizmet sunumu daha hassas olan
bir hizmet koludur. Saglik hizmet kolunda hizmet verilen miisteri; hasta ve hasta
yakinlar1 gibi hassas bir grup oldugundan saglik c¢alisanlarinin hata yapmamasi
dogrultusunda is tatmininin yiiksek olmas1 biiylik 6nem tagimaktadir.

Bu ¢alisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde hizmet kalitesi ve
saglik hizmetleri; ikinci béliimde is tatmini konularma deginilmistir. Ugiincii ve
son bolimde ise Recep Tayyip Erdogan Universitesi Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nde yapilan uygulamaya dair elde edilen veriler, sonu¢ ve Oneriler yer

almaktadir.
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BIRINCI BOLUM

1. HIZMET, KALITE, HIZMET KALITESIi ve SAGLIK
HIiZMETLERINE GENEL BAKIS

1.1. Hizmetin Tanim

Giliniimiizde genel olarak tiim orgiitler var olus amaglarini “hizmet vermek;
halka, tiiketiciye hizmet etmek” bigiminde ifade etmektedirler. Geleneksel olarak
hizmet isletmesi olarak tanimlayabilece§imiz bankalar, restoranlar, turizm
isletmeleri disindaki satis isletmeleri hizmet agirlikli mesajlar icermektedir.
Dolayistyla hem kamu kuruluslari hem de 6zel sektoriinde yer alan isletmeler
“hizmet etmek” mesajin1 ¢ok sayida iletisim araciyla tiiketiciye iletmektedir.
Ozellikle II. Diinya Savasindan sonra toplum yasamindaki teknolojik gelismeler
ve insanlarin sahip olduklar1 refah seviyesindeki ciddi artiglarla beraber
tiketicilerin algilarinda da Onemli degisimler yasanmistir.  Hizmet sektori
Onemini giin gectikce daha ¢ok arttirmig ve giiniimiizde hemen hemen tim
kuruluslar, kendilerini birer hizmet orgiitii olarak tanimlar hale gelmislerdir. Bu
durum isletmenin tiiriiniin belirlenmesinde karigikliga yol a¢gmakta; daha da
Otesinde hizmet olgusunun tanimlanmasi, anlagilmasi ve kavranmasini
zorlagtirmaktadir (Oztiirk, 2008:3).

Hizmet kavramiyla yasamin her asamasinda karsilagiimasi nedeniyle
hizmet olgusunun ¢ok c¢esitli sekillerde ele alinmasi s6z konusudur. Hizmet, ilk
olarak 1700’1l yillarda sistematik ve teknik boyutlariyla ele alinmis ve giiniimiize
degin ¢ok farkli tanimlamalar yapilmistir (Tengilimoglu, 2011:41).

Literatiirde hizmet kavramina iliskin oldukca ¢esitli ve farkli
tanimlamalarin yer aldigir goriilmektedir. Bunun nedeni ise arastirmacilarin
ilgilendikleri bilim dallar1 ve etkisi altinda kaldiklar1 yaklasimlarin oldukga
farklilik igermesidir. Ornegin, ekonomi ile ugrasan bilim adamlari, hizmetleri
kategorize ederek ya da listeleyerek tanimlama gayreti gosterirler. Pazarlamacilar
ise hizmetlerin karakteristik 6zelliklerini vurgulamaya c¢alismaktadir.(Uygug,

1998:8).
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Tablo 1

Hizmetlerin Tarihsel Tanimlari

Fizyokratlar Tarimsal tiretim disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith Somut (dokunulabilir) bir tiriinle sonuglanmayan tiim
faaliyetler

J. B. Say Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler

Alfred Marshall Olusturuldugu anda varlik bulan mallar (hizmetler)

Kotler Bir malin biciminde degisiklige yol agmayan bir
faaliyet

Kaynak: (Cowell,1984:21°den aktaran Oztiirk, 2008:3)

Tablo 1 de belirtildigi gibi hizmet kavramina iliskin akademik ¢evrelerce
lizerinde mutabik kalinmis bir tanimin olmadigr ve farkli bigimlerde hizmet
tanimlamalarinin yapildig1 goriilmektedir.

Hizmet, Amerikan Pazarlama Birligi (American Marketing Association -
AMA) tarafindan, “satisa sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte saglanan
eylemler, yararlar ya da doygunluklardir.” seklinde tanimlamigtir. Bu tanimin en
zayif yoni, mallar ile hizmetleri uygun bi¢imde ayiramamasidir. Cilinkii mallar da
yarar ya da doygunluk saglamak iizere satisa sunulmaktadir. Bu nedenle daha
sonraki yillarda hizmet; “bir malin satisa bagl olmaksizin son tiiketicilere ve
isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz
olarak tanimlanabilen eylemlerdir.” seklinde tanimlanmustir (Shetty, 1987:48’den
aktaran Oztiirk, 2009:3).

Tiirk Dil Kurumu ise hizmeti “Birinin isini gorme veya birine yarayan isi
yapma” seklinde tamimlamaktadir. Philip Kotler ve Gary Armstrong’un
tanimlarinda ise daha kapsamli bir yaklasim gbze carpmakta olup, “Bir tarafin
digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle
sonuclanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi fiziksel bir iiriine bagl

olabilir veya olmayabilir” (Shetty, 1987:48°den aktaran Oztiirk, 2009:3).
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Zeithaml ve Bitner (2000), hizmetin kapsamin1 “hareketler, siirecler ve
performanslar” olarak nitelendirmistir. Karahan (2000) hizmeti, insan ve
makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda
saglayan ve fiziksel olmayan triinler olarak ifade etmistir. Karafakioglu’na (1998)
gore hizmet “bir kisi veya kurulusun bir diger kisi veya kurulusa sundugu elle
tutulamaz bir faaliyet veya yarar” olarak tanimlanmaktadir.

Hizmet kavrami hakkinda yapilmis tim bu tanimlardan faydalanarak bir
sentez yapilirsa, hizmet su sekilde tanimlanabilir: “Hizmet, insanlarin
gereksinimlerini karsilamak amaciyla, belirli bir fiyat karsilig1 satisa sunulabilen,
tiretilmesi fiziksel bir iiriine bagli olan veya olmayan, iiretimi ile tiiketimi
eszamanli olan, sunumu esnasinda miisterinin katilimin1 gerektiren, fiziksel bir
varliga sahip olmayan, elle tutulamayan, taginamayan, stoklanamayan, herhangi
bir seyin sahipligi ile sonuglanamayan ihtiya¢ ve yarar doygunlugu yaratan soyut

tirtinler ve faaliyetlerdir” (Doganay, 2008:14).

1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmet kavrammin farkli yazarlar tarafindan c¢esitli sekillerde
tanimlanmasi, hizmet kavraminin O6zelliklerinden kaynaklanmaktadir. Hizmet
soyut bir kavram oldugundan herhangi bir bigimde envanterinin tutulmasi,
saklanmasi, standartlastirilmasi imkansizdir. Bununla birlikte hizmetler tireticiden
tiketiciye direkt gegmekte ve gorsellik, nesnellik ve miilkiyet iliskisi
bulunmamaktadir (Assael, 1993:368). Bir tarafin diger bir tarafa sundugu temel
olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan faaliyet
ya da fayda olarak tanimlanan hizmetleri fiziksel olarak mallardan ayiran bazi

ozellikler bulunmaktadir (Tengilimoglu, 2011:53).
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Tablo 2

Fiziksel Mallar ve Hizmetler Arasindaki Farklar

FiZIKSEL MALLAR HIZMETLER
Dokunulabilir. Dokunulamaz.
Tiirdestir. Tiirdes degildir.
Uretim ve dagitim  tilketimden Uretim ve tiiketim es zamanl
ayrilmstir. siireclerdir.
Bir nesnedir. Bir faaliyet veya siiregtir.
Temel deger fabrikada tiretilir. Temel deger alict ve  saticl

etkilesiminde tiretilir.

Miisteriler tiretim siirecine katilmaz. Miisteriler tiretim siirecine katilir.
Stoklanabilir. Stoklanamazlar.
Sahiplik transfer edilir. Sahiplik transfer edilemez.

Kaynak: (Oztiirk, 1998:2).

Tablo 2 de fiziksel mallar ve hizmetler arasindaki temel farklar sekiz bashik
halinde siralansa da hizmetlerin 6zelliklerine iliskin akademik c¢evrelerce yapilan
bircok c¢alismada hizmetlerin bes temel karakteristik 6zelligi tizerinde

durulmustur.

1.2.1. Dokunulmazhk (Soyut Olmasi)
Zeithaml ve Bitner “Hizmet 1iretiminin kilit noktast hizmetlerin

soyutlulugudur” demektedir (Zeithaml ve Bitner, 2000:4). Bir iiriin olan mal; bir
objedir, aragtir. Bir hizmet ise, bir eylem performans ve ¢abadir. Bir mal satin
alindiginda somut bir seyler elde edilir, gézle goriilebilir, dokunulabilir, hatta
belki de koklanabilir. Bir hizmet satin alindiginda ise genellikle onu gdsteren bir
somutluk yoktur (Berry, 1984:302). Hizmet olarak sunulan sinemadaki film
izlendikten sonra elimizde kalan herhangi bir iirlin yoktur veya {inlii bir sanat¢inin
konserinden sonra o anki duygudan baska geriye kalan bir sahiplik s6z konusu
degildir.

Hizmetler nesne olmayip, performans ya da hareket olduklar igin

dokunulabilir mallarin duyumsandigi bigimde goriilemez ve hissedilemezler.
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Hizmetlerin dokunulmazlig: fiziksel bir varliga sahip olmamasinin bir sonucudur
(Oztiirk, 2009:19).

Bunun yaninda hizmetin soyutluk boyutu bir takim problemleri de

beraberinde getirmektedir (Akin, 2007:5).
»Hizmetlerin depolama ve stoklama imkaninin olmamast,
»Taklitten korumak amaciyla patent olusturma ve bu sekilde koruma saglama
olanaksizligi,
»Mallar gibi kolaylikla tanimlama ve tanitma imkani1 olmamasi,
»Fiyatlandirmada giigliik ¢ekilmesi seklinde ifade edilebilir.

Burada hizmetlerin agiklanabilmesi ve algilanabilmesindeki en biiyiik kilit
faktoriin, hizmetin soyutluk boyutu oldugu goriilmektedir.

Miisteri hizmetin degerini ve niteligini ancak satin aldiktan sonra ya da
hizmetin tiiketilmesi veya satin alinmasi siiresince degerlendirebilir. Tiiketici bir
hizmeti satin alirken daha ¢ok gecmisteki deneyimlerinden yararlanmaktadir
(Sevimli, 2006:5).

1.2.2. Dayaniksizlik (Depolanamaz Olmasi)

Mallar once iiretilir, satilir ve sonra tiiketilir. Buna karsilik hizmetler
genellikle once satin almir sonra dretilir ve aym zamanda tiiketilir
(Wright,1998:147). Hizmetlerin pek ¢ogunun yarari kisa siirelidir. Bu nedenle
onceden tiretilemezler ve stoklanamazlar (Cemalcilar, 1983:455).

Hizmetin dayaniksiz olusu onun stoklanamamasi, iade edilmemesi ve
yeniden satilmamasidir. Tilkketim ve {iretiminin ayni zamanda ger¢eklesmesi,
hizmetlerin stoklanabilmesine engel teskil etmektedir. Dolayisiyla kullanilmayan
hizmet bir daha degerlendirilememektedir. Bir turdaki bos kalan koltuklar, bir
oteldeki bos kalan odalar kaybedilmis kapasite anlamina gelir. Belirli bir zamanda
kullanilamayan bu kapasite daha sonra kullanilmak veya satilmak igin

tutulamamaktadir (Oztiirk, 2009:22).

23



1.2.3. Hizmetin Heterojenligi (Degisken Olmasi / Tiirdes Olmamasi)

Tirk Dil Kurumu, heterojeni “degisik karakterlere veya yapilara sahip
olma; ayr1 cinsten veya degisik yapida olan, degisik 6gelerden olusan ve ayrisik”
olarak ti¢ farkli sekilde tanimlamaktadir.

Hizmetleri, insanlar iirettigi i¢cin “insanin performansinin sabit olmamasi,
hizmetin degisiklik gdstermesine sebep olur”. Insan etkilesimlerinin bir sonucu
olarak hizmetler homojen olamamaktadir. Tiim saglayicilar tarafindan ayni
sekilde sunulan bir hizmet olmadig1 gibi, her miisteri tarafindan da aym sekilde
algilanan bir hizmetten bahsedilememektedir. Hatta ayni miisteri kendisine
sunmus ayni Ozellikteki hizmeti farkli zamanlarda farkli algilayabilir. Ciinkii
hizmetlerin belli bir standardi yoktur ve c¢ok yiiksek degiskenliklere sahiptir.
Genellikle hizmeti sunan personel, miisterinin goziinde hizmetin kendisidir.
Heterojen olmanin bir diger sebebi ise, iki miisterinin de hi¢bir zaman kesinlikle
ayni olmamasidir. Higbir miisterinin beklentileri ve hizmet deneyimleri ayni
degildir. Hizmet performansinin, hizmeti sunan ve hizmetin sunuldugu kisilere,
zamana ve cevre sartlarina gore degiskenlik gdsterme olasiliginin her zaman
bulundugu sdylenebilir (Oztiirk, 2012:20). Ornegin bir dinleyicinin iki giin arka
arkaya gidilen bir konserden ayni sanat¢i ve ayni miizikten ayni derecede keyif
almas1 miimkiin olmayabilir. Ciinkii hem sanat¢i hem de dinleyicinin farkl iki
giindeki performansi, sunum ve algi tlizerinde etkili olacaktir.

Hizmetin heterojen olmasi1 hizmet sunumunda kalite standartlarinin
olusmasmma engel teskil ettigi gibi hizmet sektoriindeki rekabet de
standardizasyonu engellemektedir.

Hizmet isletmelerinde heterojenligi azaltmak i¢in sunlar onerilmektedir:
(Barutgu, 2008:1006).
> Insan kaynaklarini segmek ve egitmek,

»Tiim isletmede hizmet-performans siirecini standardize etmek.
Kotii hizmeti ortaya cikartabilecek ya da diizeltebilecek, miisteri anketleri, sikayet
ve Oneri sistemleri ve rakip firmalarla kiyaslama dogrultusunda miisteri tatminini

izlemek gibi girisimlerle hizmet kalitesi kismen standardize edilebilir.
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1.2.4. Ayrilmazhk (Es Zamanh Uretim ve Tiiketim)

Somut bir malm, iiretimi ve tiikketimi iki farkli aktivitedir. Isletmeler
genellikle mallarini bir merkezde {iretirler ve ardindan miisteri onlar1 nereden
daha cok satin almak isterse oraya nakleder. Isletmeler mallarin1 kendilerine
uygun olan bir zamanda tiretebilirler. Ardindan mallar1 miisteri igin uygun olan bir
zamanda elde edilebilir hale getirirler (Palmer, 1998:12). Ornegin Manisa’da
Vestel’in fabrikasinda iiretilen bir televizyon, Kars’ta satin alinip Kars’in herhangi
bir kdyiinde yillarca kullanilabilmektedir. Dolayisiyla iiretim ve tiiketim arasinda
zaman ve mekan birligi zorunlulugu yoktur.

Hizmetler ayrilmazdir; es zamanl iretilip tiiketilmektedir. Hizmetler
tilkketicinin istegi lizerine iiretilmektedir. Bu nedenle kitlesel bir iiretim s6z konusu
degildir. Hizmetler, onu veren kisiden ayrilamaz, bu durumda yiiz yiize iliskinin,
iletisimin 6nemi de artmaktadir. Hizmetlerin ¢ogu ilk 6nce satilir ve daha sonra
aym zamanda iiretilip tiiketilir (Oztiirk, 2009:21). Hastanelerde sunulan saglik
hizmeti hasta olmadan gerceklesmeyecegi gibi okullarda egitim hizmeti de
Ogrenci olmadan ger¢eklesemez.
> Uretim ve tilketimin ayn1 zamanda olusu, hizmetlerin istenilen yer ve zamanda
istenilen tarzda sunumunu zorlastirmaktadir. Bu 6zellik asagidaki durumlara
neden olmaktadir (Barutgu, 2008:106).

»Tiiketici, hizmetin {retimi siirecinde yer almakta ve fiziksel olarak
yasamaktadir.
» Hizmetler stoklanamadigindan siparise gore liretim yapilmaktadir.
» Hizmetler siirekli iiretilemedigi icin, talepteki dalgalanmalarin yonetilmesi
zordur.
» Talebin fazla olmasi durumunda, mevcut hizmetin {retim Kkapasitesi
yetmezken, talebin diisiik olmas1 durumunda ise kapasite atil kalabilmektedir.
» Hizmetlerin merkezi bir bigimde kitlesel olarak iiretilmeleri zordur.
»Hizmeti sunan personel ile miisteri arasindaki iletisim zorunludur. (Barutgu,
2008:106).
Hizmet tiretimi ve tiiketiminin es zamanli olmas1 satic1 ya da iiretici —

miisteri iletisimini 6n plana ¢ikarmaktadir. Bunun i¢in hizmet sektoriinde hizmet
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sunan personelin miisteri ile interaktif iletisim kurma becerisi Onem

kazanmaktadir (Tengilimoglu, 2011:53).

1.2.5. Sahip Olunamamasi

Bir mal1 satin alan kisi, o malin sahibi olurken, hizmet sektoriinde hizmeti
satin alan kisi ancak bir kolayliktan veya bir tesisten belli bir siire faydalanabilir.
Ornegin; tatil igin bir otele giden kisi oteli satin almamakta; sadece otelin
konaklama, agirlama hizmetlerinden faydalanmaktadir. Bu nedenle, kullanicilar

hizmeti satin alirken ve kullanirken hizmet iireticisine bagimli olmaktadir (Oztiirk,
2009:23).

1.3. Kalite

Kalite kavrami1 son yillarda tiim sektorlerde 6n plana ¢ikmaya baslamistir.
Giliniimiiz isletmelerinde, vazgecilemeyen Stratejik bir kavram haline gelmis olan
kalite, tiiketicilerin de tercihlerini etkileyen ana unsurlardandir. Kaliteyi
arttirmada en onemli 6ge, hizmet lireten veya sunanlarin, kendi yetersizliklerini
tanima ve tanimlama ile hizmetlerin kalitesini gelistirmek i¢in yapilacak planlama

ve tasarlamada tiiketicilerden geri bildirim almasidir (Rubin, 1993).

1.3.1. Kalitenin Tanimi

Kalite kavram1 Latincedeki "qualitas" kelimesinden tiiretilmistir. Cigero ve
bazi Yunanli yazarlarin bu kelimeyi "nitelik" anlaminda kullandiklar
gorilmektedir. Uluslararas1 Standart Organizasyonu (ISO) 8402 Kalite
Sozliigii'nde ve ISO 9000 serilerinde kalite, "bir {irlin veya hizmetin belirlenen
gereksinimleri karsilama yetenegine dayanan oOzelliklerin toplami1” olarak
tanimlanmaktadir kalder.org. Erigim tarihi: 25.08.2018).

Kalite farkli tanimlar1 ve kolaylikla birbirinden ayirt edilemeyen boyutlari
olan, anlasilmasi zor ve karmasik bir kavramdir. (Parasuraman ve vd, 1985).
Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC), kaliteyi, bir iiriin ya da hizmetin
tilketicinin isteklerine uygunluk derecesi olarak tanimlamaktadir (Bozkurt, 1996).
Genel bir tanima gore ise kalite, miisteri tatminine karsilik gelmektedir (Dicle,

2000).
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Kalite hareketinin onciilerinden Edwards Deming'e gore kalite, bir anlay1s
ve isletmedeki yasam bicimi olup iiretimin daha baslangigta dogru yapilmasidir
(Budak, 1996). Giiniimiizde kalite tanimlanirken tiiketicinin bakis a¢is1 6nem arz
edip, tiikketicinin daima degisen istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi ya da asilmasi

olarak tanimlanmaktadir (Duran, 2009).

Tablo 3

Kalite ile ilgili Tanimlamalar

Miisterinin mal ya da hizmetle ilgili duydugu doyum ve hosnutluk
diizeyidir.
Miisterinin istedigidir.

Mal veya hizmetin miisteri beklenti ve gereksinimlerini
kargilayabilme yetenegidir.
Kusursuz iiriiniin yaratilmasidir.

KALITE

Her tirli hatanin ortadan kaldirilmasidir.

Insanlarin performanslarini hatasiz olarak gerceklestirmeleridir.

Istenen 6zelliklere uygunluktur.

Standartlara uygunluktur.

Kaynak: (Torun, 2009:27).
Tablo 3’te de anlasilacag: lizere kalite, liretilen mallarda veya sunulan

hizmetlerde miisteri memnuniyetini en ist sevide tutup kusursuz sunum

yapabilmektir seklinde 6zetlenebilir.

1.3.2. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Kalite olgusu, insanlarin gereksinimlerini karsilayabilmesi i¢in ¢esitli arag
ve geregleri yapmaya c¢alismasi ile birlikte baslamistir. (Mozgalli, 2009:3). Kalite
ile ilgili ilk kayitlara, M.O. 2150 yillarinda Hammurabi Kanunlarinda
rastlanmaktadir. Bu kanunlarin 229. maddesinde su hiikme yer verilmistir; “Eger
bir insaat ustasi, bir adama ev yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev
sahibinin istiine ¢okerek Oliimiine neden olursa o ingaat ustasi 6liim cezasi ile

cezalandirilir” (Simsek, 2001:51). Bu kanun maddesinde anlasilacag: tizere eski
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donemlerden beri Kkaliteye verilen degerin ne kadar yiiksek oldugu
anlasilmaktadir.

Yapilan arkeolojik ¢alismalarda, Tas Devri sonlarindan beri, o devrin
insanlar1 dahi, kiyaslamaya dayali olarak ol¢iim yapmaya c¢alistiklarini ve bu
amagla standart kabul edilen bir birimle karsilastirma yapilmak suretiyle, ol¢iisii
bilinmeyen bir varligi 6l¢meye ¢alistiklarini géstermektedir (Mozgalli, 2009:3).
19. yiizyilda ortaya ¢ikan kalite kavraminin sekillenmesinde endiistri devriminin
etkisi biiyiik olup endiistri devrimiyle beraber giiniimiize kadar olan gelismelerin
tamami kalite kavraminin {izerinde etkili olmustur. (Isik, 2005:4). 20. yilizyilda
tiretimde istatistiksel yontemlerin kullanilmasi ile birlikte kalite kavraminda hizli
gelismelerin oldugu goriilmektedir. Yine bu yillarda olusturulan kalite sistemi
standartlar1 giinimiiz standartlart olarak uygulanan 1SO 9000 standartlarinin

temeline esas teskil ettigi sOylenebilir. (Gok, 2006:5).

1990’1 yillardan itibaren kalite kavramina ek olarak “Toplam Kalite”
kavrami ortaya ¢ikmistir. Kiiresel rekabetteki artis, azalan kaynaklarin daha etkin
ve verimli kullanilma mecburiyeti, bilingli tiiketicilerin artmasiyla tiiketici
davraniglari, kaliteli tirlinlere olan talebin artmasina ve orgiitlerde toplam kalitenin
temellerinin atilmasina neden olmustur. Bu sebeplere bagli olarak ister istemez
kendini rekabetin igerisinde bulan bircok isletme, toplam kalite yoOnetimi
anlayisin1 benimseyip ve giiniimiizde de toplam kalite yonetiminin vazge¢ilmez

oldugunu kabul etmektedirler (Isik, 2005:5-7).
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TOPLAM KALITE
YONETIMI

Yasam Bigimi

Katilimcilik

. KALITE Miisteri Odakhlik
_ KALITE GUVENCESI e
KALITE KONTROL Sirekli Geligsim

Onleme

Onleme Sorun Cézme
MBAVERE . ISO 9000 . -
Istatistik Sureg Gelistirme

Belgelendi
SR BRI Yetki Devri

Yonetim Gelistirme

Sekil 1. Kalite kavraminin anlasilma bigimindeki degisiklikler

Kaynak: (Akat ve Budak, 1999:391).
Sekil 1’den de anlasilacagi lizere kalite kavraminin igerik anlaminda

stirekli gelistigi ve genisledigi goriilmektedir.

1.3.3. Kalitenin Ozellikleri

Kalitenin analiz edilmesinde 6nemli c¢aligmalar yapan David A. Garvin,
kalitenin temel 6zelliklerini ortaya koymustur. Bu 6zellikler asagida agiklanmigtir
(Devebakan, 2001).

>Performans: Uriin veya hizmetin sahip oldugu temel 6zellikleri igerir.
Bu o6zellik bir otomobildeki hiz veya konfor olabilirken, hizmet isletmelerinde
verilen hizmetin hizi, bekleme siiresi olabilmektedir. Buna 0Ornek olarak
hastanelerin hasta kabul birimlerinin ¢calisma hiz1 verilebilir.

>Giivenilirlik: Uriiniin kullanim periyodu igerisinde kendisinden
beklenilen sartlar1 yerine getirme ozelligidir. Uriiniin belli bir siirede
bozulmamasi, arizalanmamasi veya hizmetin taahhiit edilen silirede yerine
getirilmesi 6rnek olarak verilebilir.

» Uygunluk: Bu o6zellik, iriinlin tasariminin ve ¢alisma ozelliklerinin

onceden belirlenen standartlara uyumunu kapsamaktadir. Ornegin hastanede
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sunulan bir hizmetin dnceden belirlenmis protokollere uygun olarak yapilmasi bu
tiir 6zelliklerdendir.

» Dayamkhhk: Uriiniin kullanim &mriidiir. Kullanicinin iiriinii fiziksel
olarak deforme olmadan ne kadar siire kullanabildiginin Olgiisiidiir. Baska bir
deyisle, siirekli onarimdan geg¢irmektense, yenisinin alinmasina kadar gecgen
stirenin Ol¢timiidiir.

> Hizmet gorme yetenegi: Uriiniin iiretimi ile ilgili olarak ustalik, hizli
hizmet verme, kolaylik gibi 6zellikleri ifade etmektedir.

> Estetik: Uriiniin subjektif olarak sahip oldugu gériiniis, yarattig1 haz,

ses, koku, tat gibi kullanicilarin bes duyusuna hitap eden 6zellikleridir. Ornek

olarak hastanelerin fiziksel yapis1 verilebilir.

1.4. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesine verilen 6nem, isletmelerin rakiplerine gore farkli
olmasini ve bu farkliliklariyla rekabette siirdiiriilebilir bir avantaj elde etmelerine
olanak saglar. Hizmette kalitenin yiiksek olmasi sadece hizmet veren isletmelerin
degil, aynm1 zamanda tiretim yapan isletmelerin de uzun vadede Karlarmin
vazgecilmez bir unsurudur. Hizmette yiiksek kalite, i3 yapmanin bedeli degil,
daha yiiksek kar oranlar1 i¢in bir anahtar gorevi gérmektedirler. (Yumusak, 2006:
22). Hizmet Kkalitesini belirlemede genel olarak, fiziki unsurlar, hizmette
giivenilirlik, dogru kisiye dogru hizmet, telkin etme, miisteri ile karsilikli iletisim
ve anlama gibi hususlar etkili olmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1998:23-42).

1.4.1. Hizmet Kalitesi Kavrami ve Tanim

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985:48-49) hizmet kalitesi olgusuna
genis bir bakis agis1 getirerek, kavramsal bir hizmet kalitesi modeli
gelistirmislerdir. Algilanan hizmet kalitesi; miisterilerin hizmeti almadan 6nceki
beklentileri ile hizmeti aldiktan sonra hizmetin performansina dair olusan
algilarmin yoniiniin bir sonucudur.

Hizmet sunucular, kabul edilen hizmeti sunmak ve hizmetin kalitesini

arttirmak igin biiylk gayretler sarf etmekte ve alternatif stratejiler izlemektedir.
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Isletmeler artik iirettikleri ve sattiklari iiriinlerle degil, verdigi hizmetin rakiplerine
gore farkliligiyla, istiinliigiiyle ve kalitesiyle devamliliklarini
siirdiirebileceklerini, ilgili pazarlarda s6z sahibi olabileceklerini gérmeye
baslamislardir (Karahan, 2000: 10).

Hizmette kalite, bir sonraki satisin teminatidir ve hizmet kalitesi mevcut
miisterilerin devamlilifi ve sonraki miisterilerin kazanilmasina olanak tanir.
Konuya iliskin arastirmalarda; sunulan hizmetten memnuniyetsiz ayrilan
tiketiciler, bu memnuniyetsizliklerini tgten fazla kisiye aktardiklar1 tespit
edilmistir. Dolayisiyla miisterilere sunulan zayif hizmet, miisteri kaybina sebep
olmaktadir (Ghobadian, Speller, Jones, 1994: 4).

Hizmet kalitesine iliskin ti¢ farkli tespit bulunmaktadir (Parasuraman,
Zeithaml, Berry, 1988: 40).

a. Misteriler i¢in hizmet kalitesini degerlendirmek, {iriin kalitesini
degerlendirmekten daha zordur.

b. Hizmette kalite algisi, misteri beklentileri ile mevcut hizmet
performansinin karsilastirilmasindan olusur.

c. Hizmet kalitesi degerlendirmesi, hizmetin ¢iktilarin1 ve hizmet verme
stireglerini kapsar.

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin tiiketici beklentilerini ne diizeyde tatmin
ettiginin bir gostergesidir. Hizmet kalitesi, bir kurumun miisterilerinin
beklentilerini karsilayabilme diizeyidir ve esas olan, miisterinin algiladig: kalitedir
(Zengin ve Erdal 2000).

Hizmet kalitesi, “miister1 beklentilerini karsilamak ic¢in istiin ya da
miikemmel hizmetin verilmesi” seklinde tanimlanmaktadir. Bagka bir tanima gore
ise hizmet kalitesi, “bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da
gecebilme yetenegi” olarak ifade edilmektedir. Hizmet isletmelerinde kaliteyi
belirleyen miisterilerdir. Literatiir incelendiginde “algilanan hizmet kalitesi”
hizmet kalitesi terimi olarak kullanilmaktadir (Devebakan, 2005).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) hizmet kalitesi siirecinde hizmeti
sunan personelin performansina bagli olarak hizmet kalitesinin biiylik oranda

gerceklestigini ve “hizmet sunan personelin de fiziksel mal girdisi kadar kontrol
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edilemeyecek bir oOrgiitsel kaynak” olarak goriilmesi gerektigi iizerinde
durmuslardir.

Hizmet kalitesiyle ilgili diger bazi tanimlarnt da sdyle siralamak
mimkiindiir (Rosander, 1989: 73).

eHizmet kalitesi, kusursuz iiriinlerin satilmasidir.

eHizmet kalitesi, dogru tanidir.

e Hizmet kalitesi, dogru 6nlemin bulunmasidir.

e Hizmet kalitesi, sorunlarin ortadan kaldirilmasidir.

e Hizmet kalitesi, giivenilir olmaktir.

eHizmet kalitesi, etkili performans gergeklestirmektir.

e Hizmet kalitesi, nazik davranmaktir.

e Hizmet kalitesi, glivenli performans gostermektir.

e Hizmet kalitesi, zamana uygunluktur.

¢ Hizmet kalitesi, derhal 6nlem alinmasidir.

e Hizmet Kkalitesi, miisterinin parasinin degerini almasidir.

e Hizmet kalitesi, her tiirlii hatanin ortadan kaldirilmasidir.

¢ Hizmet kalitesi, giivenli olmayan kosullara kars1 korunmaktir.

o

1.4.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesi iizerine yaptig
caligmalarda hizmet kalitesinin boyutlarni ayn1 zamanda hizmet Kkalitesini
etkileyen hususlar olarak ele almiglardir. Hizmet Kkalitesi konusunda ilk baslarda
yaptiklar1 ¢aligmalarda, hizmet kalitesini belirleyen ve en ¢ok kabul géren on
boyut iizerinde durmuslardir: Fiziksel Ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, yetenek,
nezaket, inanilirlik, giivenlik, ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlamak.
Hizmet kalitesi ile ilgili daha sonra yapilan c¢alismalar sonucunda, hizmet
kalitesinin boyutlari, farkli pazar alanlari i¢in genellestirilebilecek bes temel
boyuta indirgenmistir: fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati
seklinde sadelestirilmistir. (Seyran, 2004:39).
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1.4.2.1. Fiziksel Ozellikler
Hizmetlerin sunumu esnasinda kullanilan bina, arag-gereg, donanim ve
personelin goriinen yiizii, hizmetin fiziki simgeleri, hizmeti alan ya da hizmet

almay1 bekleyen diger tiiketicilerdir.

1.4.2.2. Giivenilirlik
Hizmeti ilk sunumda dogru olarak sunma yetisi, hizmetle ilgili kayitlarin

dogru ve eksiksiz olmasi, hizmetin soz verildigi vakitte yerine getirilmelidir.

1.4.2.3. Heveslilik

Personelin hizmet sunum esnasinda istekli olmasi, misterilere hizmetin
hizli sunulmasi ve miisterilere yardim konusunda goniillii olunmasi, miisterilerle
iletisim saglanmast esnasinda hizli davranilmasi, randevularin kusursuz

gerceklestirilmesidir.

1.4.2.4. Giiven
Sunulan hizmetler konusunda tehlike, risk ve endiselerin ortadan

kaldirilmasidir.

1.4.2.5. Empati (Miisteriyi Anlamak / Anlayis)
Miisteriyl tanimak, miisterinin almak istedigi hizmeti nasil almak
isteyebilecegini diisinebilmek, miisterinin arzu, gereksinim ve sorunlarini

anlayabilmek, tiiketicilerin hedeflerine ulasmasini kolaylastirmaktir.

1.5. Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenti kavrami, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti ile ilgili yapilan
calismalarda farkli anlamlarda kullanilmistir. Miisteri memnuniyetinde beklenti,
olumlu ya da olumsuz olarak bir takim hususlarin misterilerce yorumlanmasi
seklinde iken hizmet kalitesinde ise beklenti, miisteri istek ve dilekleri olarak
aciklanmaktadir. Hizmet isletmelerinde beklenen kalite, miisterilere ve zamana
bagli olarak farkli unsurlarin etkisi altinda kalmaktadir. Bunlar1 bes baslik altinda;
kisisel gereksinimler, dissal iletisim, isletme imaj1, gegmis deneyimler ve kulaktan

kulaga haberlesme seklinde toplayabiliriz (Tengilimoglu,2009:112).
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Kisisel gereksinimler fiziksel, sosyal, psikolojik ve islevsel olarak dort
bilesenden olusmaktadir. Bu gereksinimler ortaya ¢iktigi zaman kisi, dncelikle
temel gereksinimini karsilamanin yollarini arayacak ve bunu en uygun ve en iyi
sekilde karsilayacak hizmeti sunan isletmeye yonelecektir. Beklentiyi etkileyen
diger bir faktor olan digsal iletisim, isletme ve miisteri arasindaki iletisimi, diger
bir ifadeyle hizmet igletmesinin pazar ile iletisimini gdsterir. Bu iletisim seklinde
reklamlar, satis kampanyalari, halkla iligkiler gibi unsurlar kullanilmistir ve
bunlarda isletmenin kontroliinde olan unsurlardir. Isletme imaj1 ise, isletmenin
dolayli olarak kontroliinde olan ve isletmenin performansiin bir sonucu olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Gegmis deneyimler de miisterilerin beklentilerini etkileyen
faktorlerden birisidir ve alinan hizmetle ilgili 6nceden gegirilen bir tecriibenin
etkisinde olundugu ifade edilmektedir. Bu tecriibenin diger miisterilere iletilmesi
seklinde gerceklestirilen kulaktan kulaga haberlesme de hizmet igletmelerinde

hizmet kalitesini etkileyen faktorlerden biridir (Tengilimoglu,2009:113).

1.6. Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmeti almadan once beklentiler ile ger¢ek sunulan hizmeti aldiktan
sonraki deneyimin kiyaslanmasi olup, aradaki farkliligin yonii ve derecesi
algilanan hizmet kalitesidir (Parasuraman vd. 1988).

Tiiketicilerce belirlenen eder, mal veya hizmetin degeridir. Zira tiiketici
aldigi hizmetlerden fayda beklemektedir ve bunun karsisinda fedakarliklarda
bulunmaktadir. Saglayacagi faydalari, bu fedakarliklara katlanmaya deger bulursa,
hizmeti satin almaktadir (Varinli, 2004). Misterinin hizmet kalite algilamasi,
misterinin tiikettigi hizmet ile ilgili diisiinceleridir. Hizmeti tilikettikten sonra
neyin algilandigi, hizmet alanm, kaliteyi tanimlamasidir. Miisterinin hizmet
kalitesi algilamasi1 bekleyislerinden etkilenir (Aksoy, 2005).

Kisilerin hizmet kalitesine ait algilamalarinin degerlendirilmeleri, beklenti
ile algilamalariin karsilastirllmasi sonucu olabilmektedir. Hizmetin tiim
boyutlarinin toplaminin hizmeti alanlarca degerlendirilmesine algilanan hizmet
denilmektedir. Bu boyutlar, hizmet sunumunda faydalanilan fiziksel arag-gerecler,
personel davraniglari, hizmetin sunuldugu ortam gibi unsurlardan olusmaktadir

(Demirel vd. 2009).
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1.7. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi

Rekabet sartlarinin gittikce zorlastigi ve tiiketici bilinglenmesinin stirekli
yiikselmede oldugu hizmet sektoriinde basarili olabilmenin 6ziinde, Kkaliteli
hizmet sunmak en 6nemli unsurdur. Gerek sanayi sektoriinde gerekse hizmet
sektoriinde rekabet edebilmenin ¢ok 6nemli bir unsur oldugunun bilincine sahip
isletmeler, sunumunu gergeklestirdikleri hizmetlerin  Kkalitesini daha da
yiikseltmenin yollarim1 aramaktadirlar. “Ol¢medigini daha iyi bir hale
getiremezsin” prensibinden hareketle ve ‘‘Toplam Kalite Yonetimi”® (TKY)
anlayisini benimseyen hizmet sektoriindeki isletmeler sunduklart hizmetlerinin

kalitesini 6l¢meye gayret etmektedirler (Yetis, 2001: 61-62).

1.7.1. Hizmet Kalitesi Ol¢iimii Yontemleri

Peter Drucker ‘‘Olgemediginizi yonetemezsiniz’’ diyerek kurumlarda
mevcut durumun Ol¢iilmesinin dnemini vurgulayip, hizmetin farklilagtirmasi i¢in
miisterilerin beklentilerinin bilinmesi gerektigini belirtmistir (Yatkin, 2003:41).
Bir¢cok bilim adami, hizmet kalitesini, soyut olmaktan ¢ikarip, somut degerler
iginde Olgebilmek igin 6l¢tim modelleri gelistirmistir (Torun, 2009:39). Sasser,
Olsen ve Wyckoff 1978’de, Jarmo Lehtinen 1983° de, Christian Gronroos
1983°de, Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985°de ve Normann 1988’de hizmet
kalitesinin boyutlarini inceleyen baslica kisilerdir (Ozatkan, 2008:34).
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Tablo 4

Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

YAZARLAR ONERDIKLER MODELE AIT HIZMET
KALITESI BOYUTLARI

Sasser, Olsen, Wyckof a. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi

(1978) b. Hizmetin yaratildig: fiziksel atmosfer, arag,

gereg vb. teknik olanaklar,
c. Personelin tutum ve davranisi

Lehtinen (1983) 1. Ug boyutlu yaklagim
Hizmet Kalitesi Modeli a. Fiziki kalite
b. Etkilesimdeki kalite
c. Isletme kalitesi
2. Iki boyutlu yaklasim
a. Stireg kalitesi
b. Cikt1 kalitesi

Gronroos’un (1983) a. Teknik kalite
Hizmet Kalitesi Modeli b. Fonksiyonel kalite
c. Firma izlenimi

Parasuraman, Zeithaml ve a. Giivenilirlik
Berry (1985) b. Heveslilik
SERVQUAL Yontemi c. Kabiliyet

d. Erisilebilirlik

e. Nezaket

f. fletisim

g. Inanilir olmak

h. Giivenlik

I. Empati

j. Hizmet ortami

Normann (1988) Hizmet paketinin nitelikleri:
Miisteri Tatmini Modeli a. Degisir (soft) nitelikler
b. Degismez (hard) nitelikler

Kaynak: (Uygu¢,1998:37).
Tablo 4’ten de anlasilacagi lizere yazar ve akademisyenlerce kalitenin
Olctimiinde farkli modeller 6ne stiriilmistiir.

1.7.1.1. Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli
Sasser, Olsen ve Wyckoff tarafindan 1978 yilinda ortaya atilan bu

modelde, hizmet Kkalitesinin agiklanmasinda {i¢ boyut altinda inceleme
yapilabilecegi seklindedir. Bu boyutlar soyle agiklanabilir (Parasuraman vd.,
1985):

> Hizmet lretim esnasinda kullanilan donanimin nitelikleri,

» Hizmetin iretildigi fiziki ortam, arag, gerec gibi teknik imkanlar,
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» Hizmet sunan ig gorenlerin tutum ve davranislari seklinde siralanmaktadir.
>

1.7.1.2. Lehtinen’in “Hizmet Kalite Modeli

Lehtinen hizmet kalitesini ii¢ boyutta irdelemektedir. “Ug boyutlu kalite
yaklasimina” gore bu boyutlar sunlardir: (Mohammad, 2007: 46).
Fiziksel Kalite: Hizmetin fiziksel elemanlarindan kaynaklanan kalite boyutudur.
Fiziksel elemanlar ise fiziksel iiriin ve fiziksel destektir. (EKipman, binalar vs.)
Etkilesimde Kalite: Hizmet alanlarla temasta bulunan kaynaklar arasindaki
etkilesimden meydana gelmektedir. Hizmetin ¢esidine gore bu boyut, hizmet
alanlar ile hizmet sunan is gérenler arasinda olusacagi, miisteri ile diger miisteriler
arasmnda olusabilir. Ornegin, bir restoranda hizmet alanlarin kendi aralarindaki
iliskileri etkilesim kalitesini daha fazla etkilemesi sz konusudur.
Isletme (Firma) Kalitesi: Hizmet alanlar ve potansiyel hizmet alacak olanlar
isletme ya da firmayr kamuoyunda biraktifi  izlenim  agisindan
degerlendirmeleridir. Bir hizmet sunucusunun sundugu hizmetin kalitesinde
azalmalar olsa bile isletme kalitesi (firma imaji) bir siire daha gecerliligini

koruyabilmektedir.

Hizmet kalitesi

JE ]

Isletme kalitesi boyutu Etkilesim kalitesi
boyutu

Sekil 2. Lehtinen’in hizmet kalitesi modeli

Kaynak: (Kuzu, 2010).
Sekil 2’de gosterildigi lizere Lehtinen modelinde isletme kalitesi ve

etkilesim kalitesi, hizmet kalitesinin vazgecilmez unsurlarindandir.
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1.7.1.3. Gronross’un “Algilanms Hizmet Kalite Modeli

Hizmet Kalitesi alaninda ilk meydana getirilen modellerden biridir. lgili
modelde beklenen hizmet, algilanan hizmet, ortak izlenim, teknik kalite ve
fonksiyonel kalite unsurlarini igermektedir (Torun, 2009: 40). Teknik Kkalite
boyutu konuya iliskin bilgi, makineler ve sistemler gibi ana unsurlara bagli olup
hizmetin son halini baz almaktadir. Bu boyutt miisteriler “ne” aldiklarin1 daha iyi
bilmektedirler (Edvarson vd. 1994). Kalitenin teknik boyutu hizmet alanlar
tarafindan daha rasyonel sekilde olciilebilmektedir. Tamirciden alinan arabanin
durumu, saglik kuruluslarindan taburcu olan hastanin saglik durumu kalitenin
teknik boyutuna iliskin 6rnekler olarak verilebilir (Oztiirk, 1996).

Fonksiyonel Kkalite ise, hizmet sunucularin hizmet alicilara yaklasimi,
hizmet sunulan fiziki ortam, istendiginde hizmet vermeye hazir olmak ve
musterilerle iligkiler gibi etmenlere bagli olup hizmetin hizmet alicilara “nasil”
ulastirildigidir. Bir ara¢ tamir yerinde arag Sahibine gosterilen ilgi, arabanin sz
verilen zamanda teslim edilmesi, tedavi i¢in basvurulan hastanenin fiziki sartlari,
hasta refakatcilerinin gereksinimlerine yonelik hizmetlerin yerine getirilmesi
kalitenin fonksiyonel boyutuna birer 6rnektir. Ayni hizmet kolunda hizmet
sunucularin teknik kalitesi ayn1 algilaniyor ise bu noktada fonksiyonel kalite 6nem
kazanacaktir (Torun, 2009:40).

Gronroos’a gore (Gronroos, 1983:37). fonksiyonel Kkalite; hizmet
sunumunda rakiplerinden farkli olmak, alternatif ¢oziimler sunmak icin daha fazla
olanakli olmak ve taklit edilememektir. Ayrica firma imaj1 da kalite algisinda bir
stizgeg gorevi goriip hizmetlerden yararlanmadan 6nce verilecek olan hizmetlere

iliskin miisterinin imajdan kaynakli bir algis1 bulunmaktadir.
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Algilanan Hizm., A!-G”—ANAN
HIZMET

|
=

NE

FONKSIYONEL
KALITE

NASIL

Sekil 3. Gronroos un hizmet kalitesi modeli.
Kaynak: (Gronroos, 1984:36)
Sekil 3°te goriildiigii gibi firmanin imaj1 teknik ve fonksiyonel kalitenin bir

sonucudur.

1.7.1.4. SERVQUAL Olgegi

1983-1990 yillar1 araliginda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
ABD’de gelistirilen SERVQUAL 6l¢egi, hizmet kalitesi literatiiriinde bulunan en
kapsamli ¢alismalardan biridir. Olgegin yaraticilari, gelistirmis olduklar1 bu
Olcegin evrensel gegerlilige sahip oldugunu ve bazi kiigiik degisikliklerle her
sektorde uygulanabilir olacagimi ciinkii gelistirmis olduklar1 bu 06lgeklerinde
hizmet kalitesi boyutlarinin tanimlandigini 6ne strmislerdir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry: (1985, 1988, 1990, 1991, 1993, 1994).

SERVQUAL o6lgegi, hizmette beklenen ve algilanan kalitenin hizmet
alanlar tarafindan degerlendirilmesini esas bir anket tiriidiir. Yapilan
degerlendirme neticesinde, alinan bir hizmetin, aliciya gore performans diizeyi
(iyi — kotii ) ile bu hizmetten beklenenler (6nemli-6nemsiz) arasindaki fark hizmet

kalitesini belirlemektedir. Diger bir deyisle SERVQUAL Analizinde hizmet

39



kalitesi degerlendirmesi, miisterilerin ‘‘Beklenti — Alg1’’ ifade ¢iftlerine verdikleri
puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina dayanmaktadir (Sevimli, 2006: 31-32).

SERVQUAL, mikemmel bir hizmet kalitesi saglamanin anahtarinin
miisterinin beklentilerini tam anlamiyla kargilamak veya beklentilerinin {istiine
¢ikmak oldugunu savunan bir goriise sahiptir ve bu goriis, odak noktasi olarak
alarak kavramsallastirilmis, tasarlanmis bir 6l¢iim yontemidir. Yapilan genis
kapsamli ¢alismalarin sonucuna dayanarak SERVQUAL, hizmet kalitesini,
miisterilerin beklentileri veya istekleri ile isletmenin sundugu hizmetleri
algilamalar1 veya deneyimleri arasindaki farkin biiylikligii olarak tanimlar (Yetis,
2001: 63).

Hizmet kalitesini tanimlamaya hizmet kalitesi sorunlarmmin nedenlerini
belirlemeye ve hizmet kalitesi 6l¢iimiine iligkin olarak Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan yapilan yoneticilerle goriismeler ve miisterilerle yiiriitiilen
calismalar sonucunda hizmet kalitesinin on boyutu tespit edilmistir (Parasuraman,
Zeithaml, Berry, 1985: 47).

Daha sonra Parasuraman ve arkadaslari, ilgili calismalarini ilerletip
uyguladiklart anketleri faktor analizi ile degerlendirerek, hizmet Kkalitesinin on
boyutundan bes boyutunu c¢ikarip, bes boyutu birakarak SERVQUAL adim
verdikleri bir hizmet kalite 6l¢lim araci olan anketi gelistirmiglerdir. (Saat, 1999:
114).

Tablo 5 SERVQUAL Boyutlar1 ve Hizmet Kalitesini Olgmek I¢in Olan Orijinal
10 Boyut Arasindaki Uygunlu

Fiziksel Giivenilirlik  Heveslilik  Giiven Empati
Ozellikler

Fiziksel Ozellikler *

Giivenilirlik

Heveslilik *

Yetenek, Nezaket, *
Inanilirlik, Giivenlik

Ulagilabilirlik, Iletisim *
Miisteriyi Anlamak

Kaynak: (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1990: 25)..

40



Tablo 5’te belirtildigi tizere fiziksel 6zellikler boyutu, giivenilirlik boyutu
ve heveslilik boyutu yerini korumustur. Yetenek boyutu, nezaket boyutu,
inanilirlik boyutu ve giivenlik boyutu giiven boyutu altinda, ulasilabilirlik, iletisim

ve miisteriyi anlama boyutlari ise empati boyutu altinda yer edinmistir.

1.7.1.5. Normann’in “Miisteri Tatmini Modeli

Normann (1984) tarafindan gelistirilen modele gore, kapsamli ve dengeli
bir kalite yaklasimi, hizmet paketini, hizmet veren personel ile miisteri arasindaki
etkilesimi, hizmet sunum siirecini ve hizmet yonetim sisteminin degisir (esnek) ve
degismez (kat1) 6zelliklerini tiim yonleri ile kapsamalidir (Mohammad, 2007: 47).

Normann’nin modeline ornek verecek olarak, saglik hizmeti sunan bir
hastane odasinin temizligi veya hekim tarafindan hastaya verilmesi kararlastirilan
ilaglarin hemsire tarafindan zamaninda verilmesi kalitenin acik, kesin ve nesnel
Olgiitlerle oOlgiilebilen ve hizmeti alani dogrudan etkileyen “esnek olmayan”
Ozelliklerdir. Fakat hizmet sunan hizmetlinin veya hemsirenin hastalara ilgi
gostermesi, onlara giiler yiizlii davranmasi, tedavi harici ihtiyaglarinda da onlara
yardimci olmasi hizmet kalitesinin “esnek” yonlerini olusturmaktadir. Normann,
bu modelinde hizmet kalitesinin esnek olan ve olmayan yonlerinin birbirlerini

etkiledigini; bunun da hizmet kalitesini etkiledigini ileri siirmektedir.

1.8. Saghk Hizmetleri

Yasalarla da giivence altina alinmaya calisilan saglik ve saglik hizmeti,
insan hayatinin devami, yasam kalitesinin korunmasi veya arttirilmasi i¢in insan
oglunun varlig: ile birlikte siirekli geliserek siiregelmektedir. Saglik hizmetleri,
fert ve toplumun saglikli, uzun Omiirlii olmasi ve verimli caligmasi amaciyla
gerceklestirilen hizmetleri kapsamaktadir. Bu amagcla koruyucu saglik hizmetleri,
tedavi edici saglik hizmetleri ve esenlendirici saglik hizmetleri (rehabilite edici)

gibi saglik hizmetleri yiiriitiiliir (Beyatli, 2017:26)

1.8.1. Saghk Hizmetlerinin Tanimi
Saglik hizmetleri kavrami, igeriginin toplumsal 6nemi nedeniyle yasa

koyucu tarafindan tanimlanmistir. Buna gore; 05.01.1961 tarih ve 224 sayili
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“Saglik Hizmetlerinin Sosyallestirilmesi Hakkindaki Kanun” saglik hizmetlerini,
“insan sagligina zarar veren cesitli faktorlerin yok edilmesi ve toplumun bu
faktorlerin tesirinden korunmasi, hastalarin tedavi edilmesi, bedeni ve ruhi
melekeleri azalmis olanlarin ise alistirilmasi i¢in yapilan tibbi faaliyetler” olarak
tanimlamugtir. (R.G. Tarihi:12.01.1961 R.G. Sayis1:10705)

Diinya Saglik Orgiiti (WHO) ise saglik hizmetlerini; “belirli saglik
kuruluglarinda degisik tip saglik personelinden yararlanilarak toplumun
gereksinim ve isteklerine gore degisen amaclar1 gergeklestirmek ve boylece
kisilerin ve toplumun saglik bakimim1 her tiirli koruyucu ve tedavi edici
etkinliklerle saglamak tiizere iilke capinda oOrgiitlenmis, kalici bir sistemdir”,
seklinde tanimlamaktadir (Akar ve Ozalp, 1997: 190).

Saglik hizmetleri, hastaliklarin teshis, tedavi ve rehabilitasyonu yaninda
hastaliklarin 6nlenmesi, toplum ve bireyin saglik diizeyinin gelistirilmesi ile ilgili

faaliyetler biitlinii olarak ifade edilmektedir (Kavuncubasi, 2000: 34).

1.8.2. Saghk Hizmetlerinin Ozellikleri

Bazi isletmeler iktisadi mal ve hizmet iretirken bir kisim isletmeler de
insan ihtiyaclarin1 karsilayan ve elle tutulup gozle goriilmesi her zaman kolay
olmayan hizmet iiretiminde bulunurlar. Yani fayda yaratirlar. Ornegin hekimin
hastay1 tedavi etmesi gibi hizmetlerle fayda yaratilir (Ertiirk, 2000:31).

Saglik sektoriiniin isleyisinde, normal isletmelerden oldukg¢a farkli bir
sekilde kendine 0zgiin kurallariin etkili oldugu goriilmektedir. Saglik sektorii
isletmeleri g6z Oniine alindiginda c¢ok farkli pozisyonlarda ve uzmanlik
alanlarinda saglik personeli ile saglik hizmetleri sunulmaktadir. Bu agidan saglik
hizmetleri iilke genelinde genis ve uzmanlik alani yliksek bir orgiitlenmeyi ifade
etmektedir. Saglik hizmetleri tiim toplumun sagliginin korunup siirdiiriilmesi i¢in
gerekli oldugundan tiim niifusu etkiler ve ilgilendirir. Sosyal bir devlet olmanin
geregi saglik hizmetleri serbest piyasa mekanizmasina birakilmayip devlet
sorumlulugunda sunulan hizmetlerdir (Turan, 2004: 8).

Salgin hastaliklarda hasta veya hastalarin tedavisi biitiin toplumun
yararina olabilmektedir. Koruyucu saglik hizmetleri, kamu tarafindan yerine

getirilirken veya bulasic1 hastaliklarla miicadele edilirken toplumun her bireyi
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maliyetlere katilmakta, olumlu sonuglarinda da yararlanmaktadir. Bazi
durumlarda, zorlayict se¢im ile saglanan fayda, kisinin kendi se¢iminden elde
edebileceginden daha fazla olabilmektedir (Odabasi, 1994: 28).

Saglik hizmetlerinin tiiketimi tesadiifidir. Saglik piyasasin1 diger
piyasalardan ayiran en 6nemli 6zelliklerden biri, estetik islemler harig, piyasada
talebi ortaya ¢ikaran hastalik durumunun onceden bilinmemesidir. Diger bir
ifadeyle hastalik 6nceden kestirilmesi miimkiin olmayan bir risktir. Hastaligin tiirii
ve niteligi, ne zaman hangi sartlarda ve nerede ortaya ¢ikacagi, nasil seyredecegi
ve tedavinin nasil sonuglanacagi dnceden bilinemez. Hastalik seyrine bagl olarak
tilketicinin yapacagi masraflar belirsizdir. Tedavinin tiirii, bagvurulacak hekim ve
saglik kurumu, kullanilacak ilaglar gibi tedavi siirecine iligskin saglik hizmetleri
arzinda cesitlilik ve farklilik s6z konusudur.

Saglik hizmetleri ihtiyact ¢ok c¢esitli nedenlerle ve farkli sekillerde ortaya
cikabildiginden piyasada herhangi bir {iriin gibi standart hale getirilmis saglik
hizmetinden bahsetmek miimkiin degildir. Ayni hastaligin farkli biinyelerde farkl
sekilde seyretmesi, dogal olarak hastaligin sartlarinin da standardize edilememesi
sonucunu vermektedir. Ornegin karmn agris1 sikdyetiyle gelen farkli iki hastanin
tedavi protokolleri birbirinden tamamen ayr1 olabilmektedir. Ayn1 zamanda saglik
hizmetini sunan saglik personelinin de bilgi, beceri ve deneyimleri de hizmetlerde
homojenlige engel olabilmektedir.

Saglik hizmeti ikame edilemez. Diger piyasalarda gecerli olan ikame
mallar saglik piyasalarinda, sunulan mal ve hizmetlerin geregi yer almamaktadir.
Herhangi bir saglik hizmetinin, baska bir tiir saglik hizmeti ile ikamesi miimkiin
degildir. Saglik hizmeti ertelenemez. Benzer sekilde, diger bir¢ok mal ve hizmet
icin bireylerin ekonomik sebepler basta olmak tizere ¢esitli nedenlerle s6z konusu
mal ve hizmete olan taleplerini bir miiddet i¢in ertelemeleri miimkiinken, saglik
hizmetleri nitelikleri geregi ¢ogu durumda ertelenemez. Rutin check-up ve estetik
hizmetleri disinda ¢ogu saglik hizmeti erken teshis ve tedavinin onemi geregi
ihtiyac ortaya cikar ¢ikmaz karsilanmak zorundadir (Ozatkan, 2008: 20).

Saglik hizmetlerinde garanti s6z konusu degildir. En kiigiik bir enjeksiyon
yapmanin bile riski vardir. Higcbir saglik personeli hizmet sunumunda kesin basari

garantisi veremez (Tengilimoglu, 2011:59). Saglik kurumlarinda biitiin girigsimsel
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islemler Oncesi hasta veya yakinina imzalatilan onam formlarinda kisiye, sunulan
saglik hizmetlerinin riskleri belirtilerek, istenen sonucun alinamama ihtimalinin
oldugu belirtilir.

Saglik hizmetleri sunumu yiiksek maliyet gerektirir. Saglik hizmetlerinin
sunuldugu profesyonel sektorde gerek tibbin uygun gordiigii koruyucu, tedavi
edici veya rehabilite edici saglik hizmetleri, gerek hizmetin sunumunu
gerceklestiren hekim, hemsire, ebe, teknik personel, vb. profesyonel insan
kaynaklar1 gerekse bina, arag-gere¢ ve tibbi malzemeler son derece yiiksek
maliyetlidirler (Tengilimoglu, 2011:56).

Saglik hizmeti almak isteyen kisiler ne kadar hizmet talep edeceklerini
bilemezler. Sikayeti sebebiyle saglik kurulusuna basvuran kisi kendisine hangi
tetkik ve tahlil yapilmasi gerektigini bilemez. Kisinin ihtiyaci olan hizmeti ¢ogu
zaman saglik personeli belirler. Bu noktada diger hizmet sektorleriyle
karsilastirildiginda aradaki farklar daha da belirginlesmektedir.

Bireyler hangi saglik kurumuna veya hekime bagvuracagini, hastanede
yatmalarmin gerekli olup olmadigini, hangi tedavi tiiriiniin ne kadar siire ile
uygulanacagimi, teshis ve tedavide hangi teknolojiden yararlanilacagi gibi
hastaliklarla ilgili konularda genellikle bilgi sahibi degildir (Tengilimoglu,
2011:57). Tim bu bilgi asimetrisine karsin hizmeti alan kisi, hizmeti sunana
giiven duyup sunulan hizmeti kabul edebilmektedir.

Artan niifus, toplumun bilinglenmesi, gelir ve egitim diizeyinin artmasi
yaglanan niifus, saglik kurumlarinin yasanilan g¢evrede bulunma sikligi gibi
faktorler saglik hizmetlerine olan talebi artirmaktadir. Ancak bu hizmet tiiriiniin
talebi diger iiriinlerde oldugu gibi diizenli degildir (Enginkaya, 2000:75).

Saglik kurumlarinda iiretilen hizmetler insan hayati ile ilgilidir; saglik
profesyonellerinin karar ve eylemleri hastanin hayatta kalma sanslarin1 dogrudan
etkilemektedir. Tan1 ve tedavi siirecinde yapilan hatalarin sonradan diizeltilmesi
mimkiin olmadigindan saglik kurumlarinda isi ilk seferde ve dogru bigimde
gerceklestirme kalite ilkesi olarak benimsenmistir (Kavuncubasi, 2000:55). Higbir
hasta ameliyat oncesi hastanelere basvurup test etmek amaciyla ameliyat olmaz.

Saglik sektoriinde iiretim ve tiiketim es zamanlidir. Yani hizmet iiretildigi

anda tiiketilir. Diger sektorlerin aksine saglik sektoriinde iirlinlerin stoklanmasi
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mimkiin degildir. Bina ara¢ gere¢ ve insan giicli hizmet sunumu i¢in hazir
tutulabilir; bunlar sadece hastaya hizmetin daha verimli sekilde yapilmasini saglar

(Y1ildirim, 2012:91).

1.9. Saghk Hizmetlerinin Simiflandirilmasi

Saglik hizmetleri; koruyucu saglik hizmetleri, tedavi hizmetleri,

rehabilitasyon hizmetleri ve sagligin gelistirilmesi hizmetleri olarak dort ana

grupta toplanmaktadir (Kavuncubasi, 2000:34):

SAGLIK HIZMETLERI
KORUYLCU SAGLIK TEDAVI REIABILITASYON SAGLIGIN
HiZAE TR IIIZMETLERI IIZMETLERE GELISTIRILMESI
Kigive CEVREYE AVAKTAN | | YATAKLITEDAYI SAGLIK HIZMETLERI
YONELIK YONELIK GUNCBIRTIR IZMETLERI *
Saghik Evi Cevie sadlk birimi | [Ozel muayenchane | (Tlastane Rehabilitasvon Mer. | - [Saghik egitim mer.
Saghk Ocags Halk saglig ab. Hagtanc poliklinigi | |Hemsirelik bakum Hemgirelik bakim | [Saglik ocagy
Ana gocuk sag. merk. | [Saglik ocag Hastane acil servisi | [merkezi merkezi Ana gocuk sag, mer.
Gezict saghk birmi | [Okul saglij Avaldan cerrahi hiz. | [Terminal donem Lvde Bakim Spor tesislen
Revir Gezici saghk birimi | (Evde bakim hakim merkezi [lastane Fittress Kulihi
Hastane Hastane Dializ merkezi

BUTUNCUL SAGLIK HiZMETi SUNAN KURUMLAR (Saglik Yonctim Sistemi, Saghgm Korunmasi
Organizasvonlan, Anlagmah Kurumlar, Hekim Haslane Organizasvonlar)

Sekil 4. Saglik kurumlarimin simiflandirilmasi

Kaynak: (Kavuncubasi, 2000:272)

Sekil 4’te belirtildigi gibi saglik hizmetleri dort ana baglik altinda 6ncelikle

saglhigr koruma, tedavi etme, rehabilitasyon ve daha iyi bir saglikli hayat icin

yapilmasi gerekenler seklinde ifade edilebilir.
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1.9.1. Koruyucu Saghk Hizmetleri

Koruyucu saglik hizmetleri, saglik durumunda herhangi bir bozukluk
olusmasina firsat tanimayan, hastalik ve sakatlik gibi saglik durum bozukluklarina
karst direnmeyi hedef almis bir saglik hizmeti smifidir. Kisacasi hastalik
olusmadan Once insanlar icin yapilan tiim hizmetler koruyucu saglik hizmetleri
olarak kabul gérmektedir (Tengilimoglu, 2009:44).

Koruyucu saglik hizmetleri ¢evreye ve kisiye yonelik hizmetler olarak
ikiye ayrilir. Cevreye yonelik hizmetlerin amaci, ¢evrede sagligi olumsuz
etkileyen biyolojik fizik ve kimyasal etkenleri yok ederek veya bu etkenlerin
kisileri etkilemelerini onleyerek ¢evreyi olumlu hale getirmektir. Bu hizmetlere
cevre sagligr hizmetleri denir. Cevre sagligi hizmetleri kapsaminda yiiriitiilen
hizmetlerin bir kismi asagida siralanmigtir (Hayran, 1998:32):

» Su kaynaklarmin saglanmasi ve denetimi,

»Kati atiklarin denetimi,

» Zararl1 canlilarla (hasere) miicadele,

» Besin sanitasyonu,

»Hava kirliliginin denetimi,

» Giiriilti kirliginin denetimi,

»Radyolojik zararlarin denetimi,

>Is saghig.

Kisiye yonelik koruyucu saglik hizmetleri, hekim hemgire gibi saglik
meslekleri  {iyelerinin  yiiriittiigli  hizmetlerdir. Bu  hizmetler sunlardir
(Fisek,1983:40):

»Bagisiklama,

»Beslenmeyi diizenleme,

> Hastaliklarin erken tani ve tedavisi,

» Ana cocuk sagligi hizmetleri,

» Asirt dogurganligin denetimi,

> 1lacla koruma,

»Kisisel hijyen,

»Saglik egitimi.
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1.9.2. Tedavi Edici Saghk Hizmetleri

Saglik durumu bozulan kisilerin eski saglik diizeylerine ulagmalarini
saglamak tizere verilen saglik hizmetleridir. Tedavi edici aglik hizmetlerinde,
temel olarak hekim sorumlulugunda, diger yardimci saglik personellerin
katkilariyla gerceklestirilir. Tedavi hizmetleri hizmet kapsami ve hizmet
yogunlugu kriteri esas alinarak siniflandirilmaktadir (Kavuncubasi, 2000:39).

1. Birinci basamak tedavi hizmetleri: Yataksiz tedavi kuruluslari, Saglik
Ocagi, Saglik evi.

2. Ikinci basamak tedavi hizmetleri: Yatakli tedavi kuruluslari, devlet
hastaneleri.

3. Ugiincii basamak tedavi hizmetleri: Yogun tedavi ve tibbi bilgi

gerektiren egitim arastirima ve tiniversite hastaneleridir.

1.9.3. Rehabilitasyon Hizmetleri

Hastalik sonrasi1 engelli ve isgiiciinii kaybedenlere, giinliik yasamim
stirdlirebilmeleri i¢in isgiicli ve calisma saglamasina yonelik hizmetlerdir. Zihinsel
ve bedensel engelleri olan insanlarin sosyal bakimdan yeterli hale getirilebilmeleri
ve liretken bir yasam siirdiirebilmelerinde bu hizmetin ve sosyal ¢evrenin 6nemi
biiyiiktiir. Rehabilitasyon hizmetleri ikiye ayrilmaktadir (Kisa, 2002:37):

Tibbi rehabilitasyon hizmetleri: Bedensel kalict bozukluk ve
sakatliklarin diizeltilmesi, yasamin daha kaliteli bir halde devam ettirilmesi
amactyla verilen hizmetlerdir. Tibbi rehabilitasyona ornek olarak; ekstremite
protezlerinin kullanilmasi, postiir bozukluklarinin diizeltilmesi gosterilebilir.

Sosyal rehabilitasyon hizmetleri: Zihinsel ve bedensel sakatligi ve 6zrii
olan kisilerin giinlik yasama aktif olarak katilabilmesi, bir baskasina bagiml
olmadan yasamini siirdiirebilmesi amaciyla yapilan yeni is bulma, bulunan ise
uyum saglama calismalarin1 kapsamaktadir. Sosyal rehabilitasyon hizmetleri

sosyal hizmet kurum ve personelleri tarafindan ytiriitiilen hizmetlerdir.
1.9.4. Saghgin Gelistirilmesi Hizmetleri

Sagligin gelistirilmesi hizmetleri saglikli bireylerin saglik durumlarini

daha st diizeye yiikseltmek icin saglanan hizmetleri kapsamaktadir. Sagligin
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gelistirilmesi hizmetlerinde temel sorumluluk bireylerin kendisindedir. Sagligin
gelistirilmesi, bedensel ve zihinsel saglik durumunu, yasam seviyesinin ve yasam
stiresinin kaliteli bir sekilde yiikseltilmesini amag¢lamaktadir. Kisiler kendi hayat
bigimlerini gelistirerek saglik durumlarini daha iist seviyelere c¢ikarabilirler.
Omegin, kisilerin sigara, alkol, uyusturucu kullanmamasi, spor yapmas,
beslenmesine 6zen gostermesi, kisisel hijyen kurallarma uymasi gibi. Sagligin
gelistirilmesi hizmetleri, saglik egitiminden farklidir. Saglik egitimi halkin saglik
konusunda  bilgilendirilmesi,  bilin¢lendirilmesine  yonelikken,  sagligin
gelistirilmesi saglik egitimini de kapsayan daha kapsamli, daha genis bilgi
birikimi gerektiren unsurlari igermektedir (Tengilimoglu, Isik, Akbolat, 2012:83).
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IKiNCi BOLUM
2. IS TATMINI

2.1. Is Tatmini Kavram ve Tanim

Is tatmini kavrami, ilk kez 1920°1i yillarda ortaya atilmis ve dnemi 1930-
1940’11 yillarda anlasilmaya baslanmis, (Ozgen, Yal¢m,2015:353). 1959 yilinda
Herzberg, Mauser ve Synderman tarafindan yayinlanan “The Motivation To
Work™ isimli kitap ile igletme ve yonetim literatiiriine girmistir (Lacy ve Sheehan,
1997:305). Bu tarihten itibaren is tatmini, akademisyenler igin ilging bir arastirma
konusu durumuna gelmistir ve gilinlimiizde ilgi cekiciligini siirdiirmektedir. Bu
ilginin en Onemli nedeni olarak is tatmininin, verimlilik, devamsizlik, isten
ayrilma, calisan iligkileri ve c¢atisma gibi is hayatinda c¢alisanlar tarafinda
sergilenen davranislar ile dogrudan iliskili olmasi gosterilmektedir (Rusbult vd.,
1988:599; Eyiipoglu ve Saner, 2009: 686). Ayni zamanda is tatmini, ¢alisan
performansini belirleyen en 6nemli faktorlerden biri durumundadir (Judge vd.,
2001:377).

Latince’de*satis” sozcliglinden gelen bati dillerinde yeterli anlamina gelen
“‘tatmin’’ kelimesinin TDK’ na gore anlami “istenen bir seyin gerceklesmesini
saglama, goniil doygunluguna erme, doyum” seklinde tamimlanmaktadir.
(tdk.gov.tr/ Erigim tarihi: 28.08.2018).

Is tatminin cesitli yazarlar tarafindan degisik tanimlamalar1 yapilmustir.
Luthans’a (1994:108) gore is tatmini c¢alisanin igine iliskin fayda-maliyet
karsilastirmasinin - bir sonucudur. Literatiir ¢alismasi sirasinda en yaygin
kullanilan is tatmini taniminin Davis’in tanimi oldugu goriilmiistiir. Davis’e gore
is tatmini “kisilerin iglerinden duyduklari memnuniyet ya da memnuniyetsizlik”
tir (Davis, 1998:45).

Is tatmini, bireyin ¢alisma ortamina tepkisidir. Is tatmini, ¢alisanin kendi
isine karsi olan is hakkindaki degerleri ve isten kazandiklarinin etkilesimi sonucu
olusan duygusal bir cevaptir. Ise karsi duyulan pozitif tutum is tatminine

esdegerdir (Eric, vd., 2006: 408).
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Is tatmini genel olarak, kisinin isine kars1 gdsterdigi olumlu veya olumsuz
tutumudur. Bu baglamda, ise karsi olumlu ruh hali is tatminini, ise iliskin olumsuz
tutumlari ise 1§ tatminsizligini ortaya ¢ikaracaktir (Erdogan, 1999: 231).

Kisinin gereksinimleri ve sahip oldugu deger yargilar1 yaptigi is ile
uyumlu ise is tatmini s6z konusudur. Is tatmini, isin gesitli ydnlerine kars:
beslenen tutumlarin toplami ve elde edilen sonuglarin beklentileri ne kadar
karsiladigi ile ilgilidir (Eren, 2004:112).

Luthans’a gore (1992:170). is tatminin {i¢ dnemli boyutu/6zelligi vardir:

+ s tatmini, bir is durumuna duygusal yanittir. Bu yiizden gériilmez, sadece ifade
edilebilir.

+ Is tatmini genellikle c¢iktilarin, beklentileri ne derece karsiladigi ile
ifadelendirilebilir.

« {5 tatmini, birbiriyle ilgili birgok tutumlar1 da beraberinde getirir. Bunlar genelde
is, Ucret, terfi olanaklari, yonetim tarzi, ¢calisma arkadaslari ve benzerleri ile
ilgilidir.

Is tatminin en 6nemli 6zelligi zihinsel olmaktan ¢ok duygusal bir kavram
olmasidir. Kisisel olmasi sebebi ile yoOneticinin yapacagi en Onemli sey,
isgorenlerine optimum seviyede bir tatmine ulagmalar1 i¢in yardimci olmaktir

(Iscan ve Timuroglu, 2007:124).

2.2. Is Tatmininin Onemi

Organizasyonlar, rekabetin ve en yiiksek kar1 elde ederek ayakta kalmanin
sadece pazar payr ve kar ile olamayacaginin, calisanlarin beklentilerinin
karsilanmas1 ve onlarin mutlu, isini seven insanlar haline getirilmesinin de
gerektiginin farkina varmuslardir. Organizasyonlarin amaglarmin
gerceklestirilmesinin  ve sektorlerinde etkin hale gelmelerinin o Orgiitlerde
calisanlarin is tatminlerinin saglanmasiyla miimkiin olacagi da orgiitler tarafindan
kabul edilmektedir (Soyiik, 2007:58).

Orgiitlerin etkinligi isgdrenlerin etkinli§ine baghdir. Isgorenlerin etkili
olabilmeleri ise onlarin saglikli ve mutlu olmalarin1 gerektirir. Saglikli ve isinden

hosnutluk duyan bireyler orgiitiin amaglarina ulasmasina katkida bulunabilir. Bu
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nedenle orgiit icerisinde bulunan bireylerin fiziksel ve psikolojik sagliginin
korunmasi orgiitler agisindan ¢ok dnemlidir (Cemaloglu, 2007:111).

Calisan bireylerin yasamlarinin biiylik bir boliimii isyerinde ve caligma
ortaminda ge¢cmektedir. Is yerinde mutlu ve tatmin olan birey 6zel yasaminda da
tatmin olacaktir (Topolosky, 2000:13). Is tatmini elde edemeyen calisanlar,
psikolojik olgunluga erisemezler ve is tatmininin saglanmamasi bireyleri hayal
kirikligina ugratir. Bu durum sagliksiz birey, toplum ve orgiit yapisi olusturur.
Dolayistyla is tatmini kavraminin 6nemi, tatmin ya da tatminsizligin sonuglarinin
sadece c¢alisam1  degil, tim  Orgiiti hatta toplumu etkilemesinden

kaynaklanmaktadir (Demir, 2007:102).

2.2.1. Birey Acisindan Is Tatmininin Onemi

Insanlar kisisel yeteneklerini ortaya koymak ve gerceklestirmek isterler. s
tatminini elde edemeyenler hicbir zaman psikolojik olgunluga erisemezler, is
tatmininin saglanamamast bireyleri hayal kirikligina ugratir. Bu nedenle
isgorenlerin  yliksek performans gosterebilmeleri ve verimli bir sekilde
caligabilmeleri is tatminine baglidir (Bilen, 2008: 160-161).

Calistig1 iste tatmin olmayan isgoren, negatif duygulara yonelir. Bu negatif
duygular ise isgorenin bedensel, ruhsal ve sosyal sagligini bozup neticesinde
isgorende, isten ayrilma, ise karsi kayitsiz kalma, siirekli isten sikayet¢i olma,
mesleginin  gelecegine dair karamsarlik gibi  tatminsizlik  belirtileri
goriilebilmektedir (Karadag vd., 2002: 8-15).

Is tatmininin bireye sagladig1 yararlar1 su sekilde siralayabiliriz (Saklan,
2010:44):

»Dabha az is degistirme,

> I¢ huzuru yakalama,

»Huzurlu aile yasantisini siirdiirebilme,

»Diistik meslek hastaliklarina yakalanma riski,

»Sosyal ihtiyaglarini karsilama,

»Orgiitsel bagliligin artmast,

» Stressiz bir yasam elde etme,

» Diisiik is kazasi yasama riski.
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2.2.2. Orgiit Agisindan Is Tatmininin Onemi

Bir isletmenin en degerli varhi@ insan kaynagidir. Insan kaynagindan
maksimum verimin saglanmasit da calisan mutlulugu ile yakindan iliskilidir.
Yapilan aragtirmalar da gostermistir ki; ¢alisanlarin is tatmini is ¢iktilariyla ¢ok
yakindan iligkilidir. Yiiksek seviyede is tatmini, orgiite baglilik, performans gibi
olumlu ciktilar saglarken, yiliksek seviyede is tatminsizligi, orgiit icerisinde ¢ok
degisik problemlere neden olabilmektedir (Don, Helliregel-John, W. Slocum,
2007:58).

Isgorenlerin isteklerini &nemseyip karsilayan isletmelerin rahatlikla
eleman bulduklari, isgdrenlerinin calistiklar1 orgiitlerde stireklilik arz ettigi, is
tatminini saglamayip isgorenlerin beklentilerini karsilayamayan igletmelerin ise
personel bulmakta zorlandiklari goriilmektedir. Ayrica tatmin olmayan
isgorenlerde devamsizligin artmasit ve beraberinde verimliligin diismesi, is
tatmininin isletmeler agisindan vazgecilmez bir unsur oldugunu gostermektedir
(Sertge, 2003:6).

Kaynagi her ne olursa olsun, is tatmini saglanmayan isletmeler, birgok
sorunla kars1 karsiya kalabilmektedirler. Bunlardan belli baslilar1 asagidaki gibi
siralanabilir (Sabuncuoglu ve Vergiliel Tiiz, 2013:39):

>Is goren devrinde yiikseklik,

> Yiksek devamsizlik,

» Diisiik firma sadakati,

»Yabancilasma, stres, ¢atisma ve kirginliklarin artmast,

» Grevlerin giindeme gelmesi,

» Hirsizlik oranlarinda artis,

»Makine ve tesislere zarar verme veya sabotaj yapilmasi,

»Daha diisiik zihinsel ve bedensel saglik.

Orgiitlerin bu ve benzeri sorunlar1 en aza indirmek ve calisanlardan en
etkili bir bicimde yararlanmak ig¢in c¢esitli ¢oziim olabilecek yOntemler
uygulanabilir (Cetin, 2004:614):

> Isi zenginlestirme,

> Iste rotasyonun uygulanmast,

»Personelin farkli becerilerinin ortaya ¢ikarilip bunlardan yararlanilmas,
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> Isgorenler arasinda duygusal destegin saglanmasi,

»Performanstaki artisla beraber, kazan¢ ve yeniliklerde de artisin
saglanmasi,

»Problemlerin ¢oziimiinde ortak akla dnem verilmesi,

> Isletme hedeflerini sahiplenme ve bu hedeflere bagliligin saglanmasi,

»Motivasyonun artirilmasi seklinde siralanabilir.

2.2.3. Yonetici Acisindan Is Tatmininin Onemi

Yonetici, bir zaman dilimi i¢inde bir takim amaclara ulagmak i¢in insan,
para, hammadde, malzeme, makine, demirbas gibi iiretim araglarini bir araya
getiren onlar arasinda uygun bir bilesim, uyum ve koordinasyonu saglayan
kimsedir (Eren, 2008: 9).

Motivasyon, insan1 farkli gerekgelerle (ihtiyag, istek vb.) belirli bir hedef
veya hedeflere yonelik ¢abasini arttiran ve dis faktorlerden etkilenebildigi gibi
esas itibariyle igten gelen bir giidii seklinde tanimlanabilir. Tanimindan da
anlasilacag1 tizere, motivasyonda belli bir amacin varligi 6nemlidir. Farkli bir
bakis agisi ile motivasyon kavrami oOrgiitiin ve c¢alisanlarin karsilikli olarak
ihtiyaglarin1 tatmin ile sonuglandiracak bir is ortaminin saglanmasiyla bireyin
harekete ge¢mesi i¢gin giidiilenmesi seklinde tanimlanabilir (Oztekin, 2010:150).

Motivasyonu ‘‘kisilerin belirli bir amaci gergeklestirmek iizere kendi arzu
ve istekleri ile davranmalari ve c¢aba gdstermeleri’” seklinde tanimlamak
mimkiindiir. Goriildiigii tizere motivasyon, Kisilerin bekleyis ve ihtiyaglari,
amagclari, davraniglart ve Kendilerine performanslari hakkinda geri bildirimde
bulunulmas1 seklinde 6zetlenebilir (Ciiceloglu, 1991:229).

Y 6netici motivasyon konusu ile ilgilenmek zorundadir. Clinkii yoneticinin
basaris1 ¢alisma ekibinin Orgiitsel amaglar dogrultusunda c¢alismalarina; bilgi
yetenek ve gii¢lerini tam olarak bu dogrultuda harcamalarina baghdir. Bagka bir
deyisle motivasyon ile performans ¢ok yakindan iliskilidir. Motive olmayan
personelin performans gostermesi beklenmemelidir. Kisiler ¢cok ¢esitli davraniglar
gosterirler. Yonetici agisindan Onemli olan kisilerin organizasyon amaglari

dogrultusunda davranmalaridir (Haimann,1978:410, Aktaran, Kocel,2010:622).
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Isletme yoneticilerin isleriyle ilgili tatmin olmalar1 neticesinde kendilerinin
orgiitsel vatandaglik davranigi gosterme olasiligi artarak orgiitiin etkinliginin
yiikseltilmesi, verimlilik ve rekabet avantaji saglanmasi gibi hususlarda daha fazla
caba sarf edeceklerdir. Is tatmini saglamis yonetici, gorevlerinin Stesinde ve
istlinde performans gosterecek, daha uzun saatler calisacak, yaratici fikirler 6ne
siirecek, zorluklarla basa c¢ikabilecek ve is arkadaglarina, astlarina yardim
edecektir. Ikinci neden ise, tatmin olmus ydnetici baska bir is arama ihtiyaci
kalmayip, isi birakma ihtimalinin azalmasidir. (Jones ve George, 2003: 83,
Aktaran, Urhan,2014).

2.3. Is Tatmini ile Tlgili Teoriler

Is tatminini daha yalin bir sekilde tanimlayabilmek icin kendisine benzer
kavramlardan farkhiliklarinin incelenmesi onem arz etmektedir. Ilgili literatiir
incelendiginde is tatmini ile motivasyon konusunun birlikte ele alindig
goriilmektedir. Is gorenlerde motivasyon olmadan is tatmininden sdz etmenin
miimkiin olmadig1 gibi, tatmin etmeyen bir isi istekle yapmaktan da s6z edilemez.
Motivasyon teorilerini, igsel faktorlere agirlik veren kapsam teorileri ve digsal
faktorlere agirhik veren siire¢ teorileri seklinde iki ana grupta ele almak
miimkiindiir. (Kogel, 2010:622). Bu teoriler tablo 6’da basliklar halinde 6zetlenip
devaminda agiklanmaya caligilmistir.

Tablo 6
Is Tatmini Teorileri

IS TATMINI TEORILERI

KAPSAM TEORILERI SUREC TEORILERI
(ICSEL FAKTORLER) (DISSAL FAKTORLER)
Ihtiyaglar Hiyerarsisi Davranis Sartlandirmasi
Abraham MASLOW Ivan PAVLOV-B.F. SKINNER
Cift Faktor Teorisi
Frederick HERZBERG BEKLEYIS TEORILERI

1-Vroom Bekleyis Teorisi

Basarma Ihtiyact Teorisi 2-Lavler-Porter Modeli

David McCLELLAND

ERG Yaklasimi Esitlik Teorisi

Clayton ALDERFER J. Stacy ADAMS
Amag Teorisi
Edwin LOCKE

Kaynak: (Kogel, 2010:622).
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2.3.1. Kapsam Teorileri

Bu baglik altinda belirtilecek olan teoriler, kisinin i¢inde yer alan ve kisiyi
belirli bir yonde davranisa sevk eden kisiden kaynakli faktorleri anlamaya 6nem
vermektedir. Yoneticiler is gorenlerdeki bu igsel faktorleri anlayip kavrayabilirse
bu faktorlere hitap ederek personelini daha iyi yonetebilecektir. Yani isgorenleri
isletme hedefleri dogrultusunda davranmaya sevk edebilecektir (Kogel,2010:622).
Kapsam teorilerinin ilgi alani, bireyi neyin motive ettigidir. Bu teoriler bireylerin

ihtiyaglarmin neler oldugu ve bunlari nelerin karsilayabildigini ele alir.

2.3.1.1. Maslow’un Thtiyaclar Hiyerarsisi

A. Maslow tarafindan gelistirilen bu teorinin iki temel hipotezi
bulunmaktadir. Birinci varsayim, bireyin sergiledigi her davranisin bireyin
ulagsmak istedigi ihtiyaglarim1 gidermeye yonelik olmasidir. Dolayisiyla
gereksinimler davranislara yon veren énemli bir unsurdur. Ikinci varsayim ise
gereksinimlerin sirasi ile alakalidir. Bu varsayima gore kisi belirli bir hiyerarsi
gosteren ihtiyaglara sahiptir. Alt siralarda bulunan gereksinimler yerine
getirilmeden tst kademelerdeki gereksinimler, bireyi davranisa sevk etmez. Adeta
bireylerce siraya konulan ihtiyaglar giderildik¢e davranisa doniisme ozelligini
kaybedip bir iist basamaktaki gereksinim davranislarini etkilemeye baglar
(Gordon, 1999).

Bu yaklagima gore bes ana grupta toplanan ihtiyaglarin birinci grubu en
alt diizeydeki ve en ilkel ihtiyaclari ihtiva etmektedir. Bu ihtiyaglarin olusturdugu
hiyerarsi soyledir (Grayand Starke, 1984):

1. Fizyolojik Ihtiyaclar: En temel ve ilkel ihtiyaglar olan fizyolojik
gereksinimler (yemek, su, uyku, seks, barinmak, korunmak v.b) birincil ve ilkel
ihtiyaglardir. Ornegin acikan bir insanin birincil gereksinimi yiyecek, susayan
birisinin ise sudur. Ancak bu ihtiyaglar giderilebilirse, birey baska seyler
diistinebilir.

2. Giivenlik Thtiyaclari: Birey can giivenligi, is giivenligi, tehlikelerden
korunma gibi kendi fizyolojik ihtiyaglarini temin ettikten sonra, is yerinde de
giivende olmayi, gelecegini giivence altina alan sosyal sigorta gibi haklarinin

olmasini isteyecektir.
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3. Sosyal Ihtiyaclar: Bu asamada baskalarinca sevilme, sevme, bir gruba
ait olma, arkadas edinme, iligkileri gelistirme gibi duygusal ve sosyolojik
ithtiyaglar 6n plana ¢ikar. Birey, giinliik zamaninin ¢ogunu isyerinde gecirir ve bu
zaman zarfinda arkadaslartyla yakin iligkiler kurup etkilesimde bulunur. Bu tiir
iligkiler bireyin motivasyonunu arttirip onu sosyal yonden belirli bir doyuma
ulastirmakla beraber calisma giidiisiinii arttirir.

4. Sayginhk Ihtiyaci: Tanmir olmak ve prestij elde etmek, kendine
giivenmek, baskalar1 tarafindan begenildigini bilmek ve bagkalarinin kendisine
saygl duydugunu bilmek ister. Bu ihtiyaglarin giderilmesiyle birlikte bireyin
moral diizeyi yiikselir.

5. Kendini Gerceklestirme ihtiyaci: Maslow’a gore ihtiyaclar
hiyerarsisinin son basamagina kadar gelebilen birey, iretkenlik ve basarma
giiclinii sergileyebilir. Birey, gercek anlamda bu basamakta ozgiirlesip gercek
kisiligini, yaratict ve yapici giiciinii ortaya koyar. Ilk dért basamakta
gereksinimleri karsilanmis, toplum iginde belirli bir yer edinmis, kisisel
sayginligini elde etmis olan birey, 6ziinde var olan ancak bazi engellerden dolay1

ortaya ¢ikaramadigi isteklerini ve yaratici giiclinii ortaya ¢ikarabilir.

'\
=

Giivenlik ihtiayci

Sekil 5. Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi Piramidi Kaynak(Findikg1,
2001) 38).
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Sekil 5’te belirtildigi tizere piramidin zirvesinde yer alan, bireyin kendinin
gerceklestirebilmesi i¢in ilk dort basamaktaki ihtiyaglarinin  karsilanmasi
gerekmektedir.

Bir ¢ok arastirmaya konu olan Maslow’un bu teorisi zaman zaman goriis
ayriliklarina neden olmustur. Bu arastirmalarin bir kismi bu yaklagimin
hipotezlerini dogrulamis, bir kismi ise karsi c¢ikmistir. Bazi ¢aligsmalarda
aragtirmacilar, ¢alismanin Amerika’da yapildigindan bu yaklasimin Amerikan
is¢cisinin tutumunu yansittigini, baska yerlerde farkli sonuglarin ¢ikabilecegini 6ne
stirmislerdir. Ancak s6z konusu elestirilere ragmen ihtiyaclar hiyerarsisi
yaklagiminin basit olmasi, anlasilir olmasi ve mantia uygun olmasi gibi

sebeplerle en ¢ok bilinen motivasyon teorisi olma 6zelligini tasimaktadir (Kogel,
2010:624).

2.3.1.2. Herzberg’in Cift Faktor Teorisi

Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisi teorisinden sonra en ¢ok bilinen teori, F.
Herzberg tarafindan gelistirilen ¢ift faktor teorisidir. Herzberg, is tatmini ve
verimlilik arasindaki iligkiyi tespit etmek igin iki yiiz muhasebeci ve miithendis ile
bir ¢alisma yiirlitmiistiir. Arastirma sonuglarina gore isgorenlerin isyerlerinde
motivasyonunu etkileyen unsurlarla isten tatminsizlik doguran unsurlarin iki ayri
grupta toplandigr tespit edilip Herzberg tarafindan ¢ift faktér olarak
tanimlanmustir. Birinci grup faktorler, motive edici faktorler; ikinci grup faktorler
ise hijyen faktorler seklinde tanimlanmistir (Baysal ve Tekarslan, 1996, 299).

Birinci gruptaki unsurlar sorumluluk, ilerleme olanaklari, statii, basarma
ve tanmma gibi unsurlar1 igermektedir. Isin dogrudan kendisiyle ilgili olan bu
faktorlerin varligi, bireye kisisel basar1 hissi verdiginden bireyi motive edicidir.
Bu unsurlarin yoklugu ise bireyin motive olmamasi ile neticelenecektir (Gordon,
1999).

Dogrudan isin kendisi ile ilgili olmayan iicret, maas, ¢alisma sartlari, is
giivenligi gibi faktorler ikinci grupta yer alan unsurlardir. Bu unsurlar dogrudan
isin kendisi ile ilgili olmadigindan bireyi motive etme 6zellikleri bulunmamakla
birlikte bu faktorlerin yoklugu iste tatminsizlige neden olacaktir (Baysal ve
Tekarslan, 1987).

57



Herzberg, yaptigi calismasinda Maslow’un Ihtiyaglar Hiyerarsisi
kavramini genisletip ¢alisma yasamina uygulanabilir hale getirmistir. Bunun yan1
sira i3 motivasyonunda daha once dikkate alinmamis olan isin igerigine iligkin
faktorleri ortaya ¢ikarmistir. Buna bagl olarak ¢alisma yasamina uygulanan is
zenginlestirme yontemini gelistirmistir (Baysal ve Tekarslan, 1987).

Herzberg’in  teorisine  yoneltilen en Onemli elestiri  teorinin
gelistirilmesinde kritik olay yontemlerinden faydalanilmis olmasidir. Yontem,
calisanlarin geriye doniik distinmelerini  gerektirdiginden tiim faktorlerin
aciklanmasi i¢in uygun olmayabilecektir. Elestirilen bir diger nokta ise
arastirmanin bir kiime {izerinde yapilmis olmasindan dolay1 genelleme yapmaya
uygun olmamasidir (Artan, 1989).

Sekil 6’da Herzberg“in Cift Faktdr Teorisinde yer alan motivatdrlerin
motivasyonla dogru orantili olduklar1 ve hijyen faktorlerin ise is tatmini ile dogru

orantili olduklar1 goriilmektedir.

Mevcut degil Mevcut
‘Motivasyon yok  MOTIVE EDiCi FAKTORLER Motivasyon var ]
Mevcut degil Mevcut
) Is Tatmini yok HIJTYEN FAKTORLER Is Tatmini var "

Sekil 6. Herzberg’in ¢ift faktor teorisi
Kaynak: (Efil, 2006:154).

2.3.1.3. Basarma Ihtiyaci Teorisi

McClelland tarafindan ortaya atilan bu teoride insan ihtiyaglari ii¢ baglik
altinda toplanmistir: Birinci sirada bagar1 gosterme gereksinimi, ikinci sirada iliski
kurma gereksinimi ve iigiincii sirada da gii¢ sahibi olma gereksinimi gelmektedir
(McClelland, 1961).

McClelland tarafindan gelistirilen bu teoriye gore bazi tiir ihtiyaglar

yasamla edinilir. Baska bir deyisle bireyler ihtiyaglar ile birlikte dogmazlar fakat
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bunlar1 yasam tecriibeleri esnasinda Ogrenirler. S6z konusu ihtiyaglar1 {i¢ ana
grupta toplamak miimkiindiir (Kogel, 2010:627):

1. Basar1 Gosterme Gereksinimi: Basar1 ihtiyaci kuvvetli olan bir kisi
kendisine ulasilmasi gii¢ ve ¢alisma gerektiren anlamli hedefler segerek bunlar
kullanacak davranis1 gosterecektir.

2. Iliski Kurma Gereksinimi: Baskalari ile iliski kurma, gruba girme ve
sosyal iligkiler gelistirme gibi konular ele alinir. Bu ihtiyact kuvvetli olan kisi,
kisilerarasi iligkileri kurma ve gelistirmeye 6nem verecektir.

3. Gii¢ Kazanma Gereksinimi: Gii¢ kazanma ihtiyaci kuvvetli olan kisi
ise giic ve otorite kaynaklarini genisletme, baskalarini etki altinda tutma ve
giiclinli koruma davraniglarini gdsterecektir.

McClelland bu ii¢ ihtiya¢ icinden en ¢ok basar1 giidiisiiniin, birey ve
toplumu etkisi altinda biraktigini iddia etmektedir. Birey, faaliyetlerinde basarili
olmay1 arzuladig1 halde basarisiz olmaktan da biiyiik 6l¢iide korku ve ¢ekingenlik
duymaktadir. Bu korku onu basariya gotiirecek faaliyetlerde bulunmaktan
alikoyacaktir (Eren, 1993).

Bu teorinin vurgusuna gore eger isgorenin gereksinimleri tespit edilebilirse
isgoren segimi Ve ise yerlestirmede isabetli kararlar alinip basar1 gésterme ihtiyaci
yiiksek olan bir bireyler istihdam edilerek bireyin bilgi ve yeteneginden
maksimum seviyede istifade edilir (Kogel, 2010:628).

Mc Clelland’in ihtiyaglar kuraminda, bireyin gereksinimleri sirali bir
asama biciminde degildir. Burada dikkat edilmesi gereken konu, calisanin
tutumlarinmi belirlemede hangi gereksinimini gidermeye g¢abaladiginin dogru bir
sekilde anlasilmasi ve bu ihtiyaca uygun bir gorev verilmesidir. Ornegin basari
ihtiyact yliksek olan kisiler daha ¢ok kendi islerini kurarak g¢alismayi tercih
etmektedir (Ataman,2001:445).

2.3.1.4. ERG Teorisi

Clayton Alderfer, Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi teorisinden esinlenerek
bes tip gereksinimi ii¢ tip gereksinime indirgemistir. Bu ihtiyaclari; varhigim
devam ettirme (existence), iliskilerde bulunma (relatedness) ve gelisme (growth)

ihtiyaclart seklinde sadelestirmistir. Varligin1 devam ettirmede birincil ihtiyaglar
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olan yemek, igmek, ticret, gibi olgulari; iligskilerde bulunma gereksinimlerinde ast-
st iligkileri, meslektaslar arasindaki iligkiler, aile ici iliskiler vb. ile kisisel
gelisimi ve orgiitsel bagliligi kapsamaktadir (Simsek, 2005:213).

Bu teoriye gore gereksinimler; var olma, aidiyet ve gelismedir. Bu
kuramda Ingilizce kelimelerin (existence, relatedness, growth) bas harfleri
almarak kisaca ERG teorisi seklinde adlandirilmigtir. S6z konusu ihtiyaglar

asagidaki sekilde agiklanabilir:

2.3.1.4.1. Var olma Gereksinmeleri

En temel diizeyde yer alan var olma ihtiyaglar1 fiziksel olarak hayati
stirdlirebilme ile ilgili temel ihtiyaglardir. Var olma ihtiyaglarina yemek, igmek,
korunmak ve fiziken giivende olmak gibi hususlar 6rnek olarak gosterilebilir. Bir
personel bu ihtiyaglarini en az geginebilecegi kadar bir iicret saglayabilme, rahat

bir ig ortam1 ve calistig1 ise giivenme ile giderebilir (Ozkalp ve Kirel, 2011:159).

2.3.1.4.2. Gelisme Gereksinmeleri

Gelisme ihtiyaclar1 isgorenin kendisini gelistirebilmesini ifade etmektedir.
Bu ihtiyacin giderilmesi, bireysel kapasitenin artmasina, yeni yeteneklerin ortaya
¢tkmasina zemin hazirlar. Gelisme ihtiyaglarini tamamen doyurabilmek imkansiz
olup yeteneklerin gelisip ve olgunlagsmasiyla, yeni yetenekler meydana ¢ikacaktir.
Bu gereksinimler, Maslow’un takdir gérme ve kendini gergeklestirme giidiilerine
denk gelmektedir (Erkmen, 2010:10).

2.3.1.4.3. Aidiyet Thtiyac1
Bagkalartyla iyi ve giivenilir iligkiler kurma ihtiyaci olarak agiklanabilir.
Bireyin kendisi i¢in Onemli gordiikleriyle iletisime gecip onlarla iligki kurma

gereksinimi olarak tanimlanabilir.

2.3.2. Siire¢ Teorileri
Siire¢ teorilerinde, bireyin gostermis oldugu belirli bir davranisi
tekrarlayip tekrarlamadigi ve bu dongiiniin nasil saglanabilecegi hususunu konu

edinmektedir. Siire¢ teorilerinde gereksinimler bireyi davranisa ydnlendiren
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unsurlardan sadece biridir. Bu igsel unsurlarla beraber bircok dissal unsurda
bireyin davranisi ve motivasyonu iizerinde etkili olmaktadir (Kogel, 2010:628).

Stireg teorileri basligi altinda dort tane motivasyon teorisi yer almaktadir.

2.3.2.1. Davrams Sartlandirmasi Yaklasim

Davranis sartlandirmasi yaklasimi, O6grenmenin de konu edindigi
sartlandirma, Thorndike tarafindan gelistirilen Etki Kanunu ile ilgili olup birey,
kendisine haz veren davranislari tekrarlayip aci veren davranislardan ise kaginir.
Dolayisiyla bireyin belirli bir davranisi tekrarlamasi isteniyorsa o davranis, kisiye
haz vermelidir (Kogel, 2010:629).

Odiil ve ceza sartlandirmanin iki vazgegilmez unsurudur. Odiillendirme
i¢sel ve digsal olmak iizere cesitli sekillerde olabilir. Ornegin isgdrenin iicretinin
arttirilmasi, yoneticilerce oviilmesi, takdir edilmesi, is gilivenliginin saglanmis
olmasi, terfi edilmesi, sorumlulugunun arttirilmasi, statiisiiniin gelistirilmesi,
caligma kosullarinin iyilestirilmesi gibi hususlarin hepsi birer igsel veya dissal
odiillendirmeye ornektir (Kogel, 2010:630).

Cezalandirma sadece fiziksel act veren seyler degildir. Bireyin
elestirilmesi, 6diillden mahrum birakilmasi, yetkilerinin kisitlanmasi, riitbesinin
distiriilip, daha pasif gorevlere atanmasi,  uyari-kinama islemleri gibi
uygulamalarin hepsi cezalandirma unsuru olarak goriilebilir. (Kogel, 2010:631).

Sonugsal sartlandirma yaklasimini bir motivasyon araci olarak kullanmak
isteyen bir yonetici su hususlara dikkat etmelidir.

* Orgiit acisindan arzu edilen ve hos karsilanmayan davramslar net bir
sekilde belirtilmelidir.

* Bu davranisglarin neler oldugu personele duyurulmalidir.

* Miimkiin olan her firsatta cezalandirma degil odiillendirme
kullanilmalidir.

* Davraniglara hemen karsilik verilmelidir. Araya girecek uzun bir zaman

stiresi sonucun davraniglar tizerindeki etkisini azaltabilir (Kogel, 2010:632).
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2.3.2.2.Bekleyis Teorileri
Iki ayr1 teoriden olusmaktadir. Biri V. Vroom tarafindan, digeri de E.

Lawler ve L. Porter tarafindan gelistirilmistir.

2.3.2.2.1. Vroom’’un Beklenti Teorisi

Victor Vroom’un beklenti teorisine gore bireyin belli bir is i¢in ¢aba sarf
etmesi iki unsura baghdir (Kogel, 2010:632):

Valens: Kisinin 6diilii arzulama derecesini ifade etmektedir. Ayni 6diil
farkli bireylerce farkli algilanabilmektedir. Birinin ¢ok deger verdigi bir odiil,
baskas1 tarafindan onemsenmeyebilir. Dolayisiyla bu &diilii arzulama derecesi
(Valens) bireyin isinde gosterecegi gayretin de miktarina yansiyacaktir (Eren,
1993).

Beklenti: Odiillendirilme olasilig1 olarak tanimlanmaktadir. Eger bireyin
fazla caba sarf etmekle belirli bir 6diilii elde edebilecegine inanci varsa daha fazla
caba gosterecektir.

Eger bireyin hem valensi hem de beklentisi yiiksek ise, 0 bireyin,
motivasyonu yiiksek olacaktir. Bu teoriyi formiile dokecek olursak; motivasyon =

valens x beklenti seklinde formiile edilebilir (Kogel, 2010:632).

2.3.2.2. Lawler-Porter’in Beklenti Teorisi Modeli

Lavler-Porter, bu modeli olustururken ana ¢atisint Vroom’un modelini
esas alarak bazi noktalarda da bu modele ilavelerin yapilmasi gerektigini
savunmustur. Valens ve beklentiye ek olarak, kisinin gerekli bilgi ve yetenege
sahip olmasi ve kisinin kendisi i¢in algiladig: roliin 6nemli oldugunu sdyleyerek
modele ilave etmistir (Kogel, 2010:635).

Lavler-Porter modelini orgiitlerde motivasyon araci olarak kullanmak
isteyen bir yonetici, Vroom modeline ek olarak su hususlara dikkat etmelidir
(Kogel, 2010:636):

-Isgorene, kendisinden beklenen performans icin gerekli egitimler
verilmelidir.

-Rol catigmalar1 miimkiin oldugunca ortadan kaldirilmalidir.
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-Isgorenin  kendisinin aldig1  6diil kadar, aym statiide calisan is
arkadaglarinin aldig1 6diile de dikkat ettigi bilinip verilen 6diiller arasinda adalet
saglanmalidir.

-Isgérenlerin  icsel ve digsal oOdillere farkli  onem  verdikleri

unutulmamalidir.

2.3.2.3. Esitlik Teorisi

J. Stacy Adams tarafindan gelistirilen bu teoriye gore bireyler is
iligkilerinde diger calisanlara yapilan muamelenin kendilerine yapilanla ayni
olmasini isterler ve bunu bir motivasyon araci olarak goriirler. Kisinin ig basarisi
ve tatmin olma derecesi c¢alistigi ortamla ilgili olarak algiladigi esitlik ya da
esitsizliklere baghdir. Kisiler karsilastirma yaparken orgiite sunduklar1 katkilari
yani emekleri, bilgi ve tecriibeleri, yetenekleri, basarilari, is yerinde alinan
odiilleri, tcretleri, statii degisimlerini, primleri, ikramiyeleri ve benzeri sosyal
Ogeleri, is yeri kosullarin1 karsilagtirir. Ayrica kisi sarf ettigi cabalardan ve orgiite
olan katkilarindan edindigi sonucu diger ¢alisanlarin ¢aba ve katkilarindan ¢ikan
sonugla kryaslar. Eger kisi bu iki sonucu esdeger bulmuyorsa esitsizlik oldugunu
distintir ve bu da motivasyonunu etkiler (Acuner, 2010:42).

Eger birey karsilastirma yaptiginda esitlik goremiyorsa, esitsizligi
gidermek i¢in (Chruden and Sherman,1980:271, aktaran, Kogel, 2010:637);

1. Sarf edilen gayretin degistirilmesi, (Ucretin arttirilmasi veya azaltilmast,
daha az etkin ¢alisma)

2. Sonucun degistirilmesi, (Daha yiiksek iicret veya 6diil talebi)

3. Gayret ve sonu¢ tamimlarinin mantiki tanimlarinin degistirilmesi ve
boylece esitsizligin azaltilmast,

4. Isi terk etme, (Istifa, isyeri icinde degisiklik talebi, devamsizlik)

5. Bagkalarini, sarf ettikleri gayreti azaltmaya zorlama,

6. Karsilastirmanin dayandigi temel faktorleri degistirme, seklinde

birtakim davranislar sergileyebilecektir.
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Tablo 7

Motivasyon Teorileri ve Baglica Katkilari

TEORI

AGIRLIK NOKTASI VE KATKISI

Ihtiyaclar Hiyerarsisi

Kigiler belirli bir siralama gosteren
ihtiyaclara sahiptir ve onlar1 tatmin
edecek sekilde davranir.

Cift Faktor Teorisi

Ihtiyaclar temel motivasyon faktoriidiir.
Ancak bazi faktorler motive etmez fakat
motivasyon i¢in gereklidir.

Basarma Ihtiyac1 Teorisi

Bir kisinin performansi biiylik Olciide
sahip oldugu basar1 gosterme ihtiyaci ile
aciklanabilir.

ERG Teorisi

Kisiler kademe kademe ihtiyaglarini
tatmin etmeye ¢alisirlar.

Sonugsal Sartlandirma Teorisi

Belirli 6diil ve ceza ile arzu edilen
davranislar kuvvetlendirilir, arzu
edilmeyen sonuglar zayiflatabilir.

Kisiler is ile ilgili 6diillerle belirli bir
deger biger. Ayrica sarf edecekleri

Bekleyls Teorisi gayret ile i basarma ve ddiilii elde etme
arasindaki iliskiler konusunda belirli
bekleyislere sahiptir.

Esitlik Teorisi Kisiler kendi sarf ettikleri gayret ve elde

ettikleri sonuclar1 baskalarininki ile
karsilastirir.

Amag Teorisi

Sahip olunan amaglarin ulasilabilirlik
derecesi ile kisilerin gosterecekleri
performans ve motivasyon arasinda
iliski vardir.

Kaynak: (Chruden and Sherman, 1980).

Bazi modeller, kisilerin ihtiyaglart olan unsurlara, dolayisiyla kisinin

i¢inde olan faktorlere agirlik verirken, diger bazilar tesviklere yani kisinin diginda

olan, kisiye disaridan verilen faktorlere agirlik vermektedir (Kogel, 2018:656).

Motivasyon tercihleri ve teorilerin alana iligkin katkilarini tablo 7 deki gibi

gostermek miimkiindiir.

2.4. Is Tatminini Etkileyen Faktorler

Is tatminini etkileyen faktorler literatiirde degisik sekillerde calisilmistir.

Bu calismalarda isgorenlerin is tatminini etkileyen faktorler, kendilerinden ve

isten kaynaklanan faktorler olarak 6n plana ¢iksa da is tatminini etkileyen birgok

faktor sayilabilir.
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2.4.1. Kisisel Faktorler
Birgok aragtirmaci, ayni c¢aligma sartlarinda bazi c¢alisanlarin  diger
calisanlara gore daha basarili olup isinden daha fazla tatmin olmasinin kisisel

faktorlere bagl oldugunu belirtmistir (Bakan, 2014:558).

2.4.1.1. Cinsiyet

Yapilan ¢aligmalar incelendiginde cinsiyet faktoriiniin is tatminine etkisine
iliskin net bir sonug¢ ortaya ¢ikmamaktadir. Yapilan kimi ¢aligmalarda kadinlarin,
kimi c¢aligmalarda ise erkeklrin is tatmininin daha diisiik oldugu bulgusuna
ulagilmistir (Demir, 2007:121).

Kadin ve erkeklerin ayni is oOzelliklerini esit cekicilikte bulmalarina
ragmen, kadinlarin isyerlerinde diisiik beklentilere sahip olduklar1 ve bdylece
benzer durumlarda erkeklerden daha ¢ok tatmin olduklar1 goézlemlenmistir.
Kadinlarin isyerinde caligma kosullar1 ve sosyal iliskilere; erkeklerin ise iicret,
kariyer planlamasi1 gibi konulara daha ¢ok 6nem verdigi tespit edilmistir (Kirel,

1999: 117).

2.4.1.2. Yas

Bireylerin i¢inde bulunduklar1 yas seviyesi, islerine iliskin algilarini
isteklerini ve beklentilerine yon verip is tatminini etkileyen faktorlerdendir. Geng
bireylerin ¢alistiklar1 islerde heyecan ve degisiklik aradiklari ilerleyen yaslarda
calisanlarin daha istikrarli ve sakin ortamlar1 benimsedikleri bilinen bir durumdur
(Saklan, 2010:25). Calisanlarin yaslar ilerledikge islerinde tatmin olma diizeyleri
artar. Bunun gerekgesi ise ilerleyen yasla birlikte tecrilbe nedeni ile uyum
diizeylerinin artmasi olabilir. Diger yandan geng¢ ¢alisanlar ise erken yiikselme ve
diger is kosullarina yonelik beklentilerinin asirt olmasi nedeniyle tatminsizlik
yasayabilmektedirler (Toker, 2007:103).

2.4.1.3. Kisilik
Insan “‘bireysel’” bir varliktir. Ona bu bireyselligi kazandiran 6zellikler
““kisilik’” denilen, onu digerlerinden ayirt eden, kendisi ve yasadigi gevre ile

kendine 6zgili bicimde gelistirmis oldugu iliskilerin yapisidir. Diger bir ifade sekli
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ile kisilik; bireyin belirgin, degismeyen ve tutarli olan &zelliklerinin tiimiidiir (
Aytag, 2001).

Is tatminsizligi yasayan isgorenler, is ortamia uyum saglayamayan, beseri
iliskileri zayif olan, bulundugu durum ve konumu kabullenmeyen bireyler
olmaktadir. Kendine giivenen, 6z benlik duygusu gelismis olan g¢alisanlar is
yerlerinde yaptiklar islerden daha ¢ok tatmin saglayabilmektedirler (Ciftyildiz,
2015:52).

2.4.1.4. Kidem

Calisanlarin hizmet y1l siiresi arttik¢a ig tatminlerinin buna paralel olarak
artacag diisiiniilmektedir. Bunun nedeni; uzun yillar ayni isi yaparak daha fazla
deneyim kazanan ve adeta isle biitiinlesen calisanlarin is uyumlarinin yiiksek
olmasi ve bunun is tatminini arttirmasidir (Davis, 1998: 99).

Isgorende ¢aligma siiresi arttikca asagidaki sebeplerden dolay: isgdrenin
tatmin diizeyinin artacag ifade edilmektedir (Ozgen ve Ozgen, 2010: 134):
* Calisganin kideminin artmasiyla beraber mesleginde uzmanlasma oraninin
artmasi ve bunun basarma hissini beslemesi,
» Caligma siiresi arttik¢a iggdrenin giderek is yeri ve isi ile biitiinlesmesi,
e Calisma stiresi arttikga Orgiitiin isgorene daha fazla imkanlar sunmasi vb.

sebeplerle iggorenin tatmin diizeyinin yiikselecegi belirtilmistir.

2.4.1.4. Egitim Seviyesi

Egitim seviyesi ile iggoren tatmini arasindaki iliski, net sekilde heniiz
ortaya c¢ikmamis, farkli calismalarda farkli sonuglarin oldugu karmasik bir
iligkidir. Genel beklenti, isgdrenin egitim diizeyi yiikseldik¢e tatmininin
artmasidir. Ancak bu durum her zaman bu sekilde sonu¢lanmamaktadir. Ciinkii;
lyi egitim alan her kisi beklentilerine uygun iyi bir icretle bir is sahibi olma
firsatina sahip olamayabilir. Bu durum bireyde tatminsizlik yaratabilir. Bazi
arastirmalarda ise alinan egitim ile is tatmini arasinda negatif iliski oldugu tespit
edilmistir. Yiksek egitim alan calisanlarin doyumsuzluk hissi ile birlikte diisiik
bir tatmin diizeyine sahip olabilmektedirler. Bilgi diizeyleri artan isgérenlerin,

gereksinimleri ile ilgili farkindaliklar1 da artmaktadir. Dolayisiyla farkina varilan
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ve karsilanmayan bir gereksinim, is tatmini iizerinde olumsuz etkilere neden

olabilmektedir (Ibicioglu, 2011:251).

2.4.1.5. Statii

Statii bir kisiye toplumda baskalar: tarafindan atfedilen degerlerden olusan
bir kavramdir. Bagka bir ifade ile, bireyin mevcut yap1 icinde isgal ettigi yerdir.
Sahip olunan statii arttik¢a beraberinde kisinin sayginligi da artmaktadir. Yani
gercek bir statii sahibi olan birey, bunun karsiliginda is arkadaslarindan ya da is
disinda iliski kurdugu kisilerden saygi goriir. Calisilan mevki ne olursa olsun,
yapilan igin takdir edilip begenildigini gorme, vasifli bir isgéren olarak kabul
edilme, hemen hemen her kisi i¢in derin bir is tatmini duygusu saglayacaktir

(Eren 2001: 511).

2.4.1.6. Beceri ve Zeka

Kisilerin zekd seviyesi ile is tatmini arasindaki iligski arastirildiginda
onemli bir iliskinin varlig1 goériilmese de kisinin zeka seviyesine uygun bir iste
istihdam edilip edilmedigi 6nemlidir. Birgok meslek farkli zeka seviyesindeki
isgorene ihtiya¢ duydugundan, istenen seviyenin altinda ya da istiinde zekaya

sahip olanlarin, islerinden tatmin saglayamadig1 saptanmistir (Baysal, 1981:193).

2.4.1.7. Irk ve Kiiltiir

Bireyin mensubu oldugu grup is tatminini etkileyebilmektedir. Isgorenin
basaris1 yiiksek bir grup igerisinde yer almasi ve hayata bakis agisi kendisine
uygun olan arkadaslarla ayni ortami paylasmasi, igsgdrenin is tatminini artirici bir
etki yapacaktir (Erdogan, 1996: 242). Isgorenler, sadece para karsilig1 veya somut
menfaatler beklemeyip ayni zamanda gilinliikk hayatinin yarisindan fazlasin
gecirdikleri, uyum saglayabildigi mesai arkadaslariyla etkilesim icindedirler. Bu
etkilesim sonucu edinebildigi samimi arkadasliklar ve dostluklar is tatmini

arttirmaktadir (Bozkurt, Bozkurt 2008:6).
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2.4.2. Orgiitsel Faktorler
Is tatminini etkileyen kisisel faktorlerle birlikte orgiitsel faktorlerin de
etkisi bulunmaktadir. En ¢ok is tatminine etkisi oldugu diisiiniilen orgiitsel

faktorlerin birgok ¢alismaya konu oldugu goriilmektedir.

2.4.2.1. Cahisma Kosullar

Calisma kosullar1 bir iggérenin isini yaparken oOrgiit tarafindan, bu isi
yapmaktan dolay1 kendine sunulan her tiirli fiziki, ekonomik ve psiko-sosyal
sartlar ve imkanlardir. Ucret ve sosyal yardim, is giivenligi, saghik hizmetleri, is
yerine gelis gidisler, giiriilti, 1s1, aydinlanma, dinlenme ve ¢aligsma siireleri, iicretli
izin durumu, ast-iist ve diger sosyal iligkiler, orgiitsel iklim ve moral gibi ¢aligma
hayatinin tiim yonlerini “calisma kosullart” icinde diisiinmek miimkiindiir

(Eroglu, 2007:325-326).

2.4.2.2. Ucret

Birey, yasamini idame ettirebilecegi miktarda bir gelire ihtiya¢ duyar. Bu
nedenle "iicret" bireyin en temel ¢alisma amaglar1 arasinda yer almaktadir. Ucret
ve is tatmini iliskisi konusuna iligkin yapilan ¢alismalarda iicretin temel
unsurlardan biri oldugu gériilmktedir. Ucret, ¢alisan tarafindan sadece ekonomik
bir kazang olarak goriilmemekte, ¢alisanin isyerine yapmis oldugu katkilarin bir
karsil1g1, ayn1 zamanda emegin bir degeri olarak goriilmektedir. Bu nedenle ticret
calisanlarin is tatmini ile yakindan ilgili olan bir degiskendir (Eginli, 2009:41).

Calisan tatmininde kimi zaman {icretin miktari, kimi zamanda bireyin {licret
O0demeleri sirasinda kendisine adil ve hak¢a davranilip davranilmadigina yonelik
inanci, onem kazanmaktadir. Eger ¢alisan kendisine hak ettigi licretin 6dendigine
inaniyorsa, daha yiiksek tatmine ulagmakta; aksi durumda ise daha diislik tatmin
diizeyinde kalmaktadir (Solmus, 2004:195).

Calisanlarin aldiklart {icret, toplum icindeki statiilerini de belirlemektedir.
Dolayistyla ticret, bireyin toplumdaki statii ve konumunun olugmasinda énemli rol
oynar. Bireyin elde ettigi gelir ve statii ile toplum iginde tatmin hissedip

hissetmediginide sdylemek de miimkiindiir. Ayrica, calisanlar aldiklari iicrete
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dayanarak, orgiitiin kendileri hakkinda ne diisiindiigiinii tahmin ederler (Ozkalp,

2003:952).

2.4.2.3. Calisma Arkadaslari

Isgdrenlerin biiyiik bir boliimii ailesi ile gegirdigi vakitten daha fazlasin
calisma yerinde mesai arkadaslariyla gegirmektedir. Dolayisiyla c¢alisanin
arkadaglar1 ile iliskilerinin olumlu veya olumsuz olmasi tatmin diizeyini de
etkilemektedir. Calisma arkadaslariyla iyi iliskiler Kuramayan c¢alisanin tatmin
diizeyi diisiik olabilmektedir. Arkadaslar arasindaki dostane iliskiler, karsilikli
olarak birbirlerini kabullenmeler ve yardimlagmalar is tatminini olumlu yonde
etkileyecektir (Silah, 2005:107).

2.4.2.4. Yonetim

Isletmelerde uygulanan yonetim tarzi ¢alisanlarin is tatminlerini dogrudan
etkilemektedir. Bazi isletmelerde otoriter, bazilarinda ise demokratik yonetim
tarzlar1 uygulanabilmektedir. Isgdrenlerin is tatmini, uygulanan ydnetim tarzindan
dogrudan etkilenmektedir. Herseyin siki bir sekilde kontrol edildigi, inisiyatiflerin
kullanilmadigy, isletmelerde is tatminlerinin azaldig1 gozlenmistir. Isgdrenlerin
rahat oldugu, yonetici baskilarinin siddetli olmadig1 ortamlarda ise c¢alisanlarin
kendilerini mutlu hissettikleri ve dolayisiyla is tatminlerinin arttig1 goriilmektedir

(Ibicioglu, 2011:250).

2.4.2.5. Isin Niteligi

Kisinin 6zellikleriyle yapilan isin 6zellikleri arasinda bir denge saglanmasi
ve birbirini tamamlamasi is tatmini agisindan son derece Onemlidir. Calisana
verilen is, isgorenin sahip oldugu bilgi, beceri ve yeteneklerinin altinda 6zellikler
tasiyorsa kisinin tatminsizligine neden olacaktir. Ayni sekilde isgorenin bilgi,
beceri ve yetenekleri. verilen isin gerektirdigi 6zelliklerin {istiinde olursa yine
tatminsizlik kaginilmazdir. Bu hassas denge saglanabildigi taktirde ¢aligan isini
yapmaktan zevk alip, yaptigi ise ve calistigi orgiite karsi olumlu duygular
gelistirecektir (Celik Keles 2006: 41)
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2.4.2.6. Terfi ve Kariyer Olanaklari

Terfi, insan1 ¢aligmaya sevk etmede en 0nemli etmen olan ihtirasi tatmin
eden araglardan biridir. Eger, ise alinan bir kimse igyerine girer girmez, terfi
olanagimin bulunmadigina ve {icretinin artmayacagi duygusuna kapilirsa her tiirli
cabanin gereksiz olduguna inanarak ise karsi olumsuz bir tutum sergileyebilir
(Eren, 2008: 248).

Terfi, yapilan isten elde edilen maddi geliri artirmasinin yaninda, isgérenin
sosyal statlisiinii  yiikseltmekte, toplum ig¢indeki yerini olumlu yoOnde
degistirmektedir. Bu yilizden iggoérenler, ¢alistiklart iglerinde yiikselme olanaklari
da istemektedirler. Yiikselme arzusu olan kisiler, ilerleme imkani bulduklar isten
iist dlizeyde tatmin olmaktadirlar. Her diizeydeki isgorenin basarili olmas1 halinde
yiikselme imkani1 bulmasi, yaptig: isteki tatminini artiracaktir. Isletmedeki tiim
terfi kademeleri dolu ise, isgdren basarili olsa dahi yiikselme imkan
bulamayacaksa kisinin giderek is tatmini azalacaktir (Erdogan, 1996: 238).

Isgorenler calistiklar1 islerinde yiikselme olanaklari isterler. Ciinkii
insanlar igleri iyice 6grenip deneyim sahibi oldukca, yaptiklar1 is monotonlasacak,
bulunduklar1 mevkilerdeki yetkilerini ve dolayisiyla sorumluluklarini yetersiz
bulacaklardir. Bu nedenle, daha fazla yetki ve sorumluluk isteyeceklerdir.
Ilerleme ya da yiikselme yollar1 kapanan isgorenlerin ¢alisma gayret ve istekleri

azalacaktir (Eren, 2008: 515).

2.4.2.7. Orgiit Kiiltiirii

Orgiit kiiltiirii, bir is yerinde ¢alisanlar1 bir arada tutup, orgiitiin genelinde
kabul edilip paylasilan deger ve davranislarin tamamidir. Tiim orgiitlerce sahip
olunan bilingli veya bilingsizce olusabilmektedir. Olusan bu kiiltiir ¢alisanlar
tarafindan kabul gordiigiinde ytliksek tatmin, kabul gérmezse tatminsizlik durumu
olusmaktadir. Isletmeler kurum kiiltiiriiniin pozitif yonde olusumunu énemseyip
misyon ve vizyonunu kabul edilir ve anlasilir bir sekilde olusturmaya gayret

etmelidirler (Cirpan ve Koyuncu, 1998: 2)

2.4.2.8. Kurumsal Imaj
Her orgiitiin kendisini diger orgiitlerden ayiran, kendine has, dis diinyaya

tanittig1r bir imaj1 vardir. Toplum tarafindan bilinen, 6nemsenen, hizmet verdigi
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gevresi genis olan, takim ¢alismasina 6zen gosteren, yonetim ekibi olan orgiitlerde

calisan isgdrenler, islerinden daha fazla tatmin olurlar (Altintas, 2007)

2.4.2.9. Is Giivencesi

Yapilan birgok arastirmada is giivencesinin, isgorenler agisindan onemli
bir tatmin arac1 oldugunu tespit edilmistir. Ozellikle bireylerin ilerleyen yaslarda
geng calisanlara oranla is giivencesini daha fazla Oonemsedikleri goriilmiistiir.
Bunun gerekgesi ise yaslanmayla birlikte aileye karsi olan sorumlulugunun da
artmasidir. Is giivencesi ve sosyal giivencesi olan bireylerde motivasyonun daha
yiiksek oldugu ve bununla birlikte is tatmininin de yiikselecegi yadsinamaz bir
gercektir (Sapancali 1992, 54).

Amerika’da konuya iliski yapilan bir ¢calismada is gilivencesi ve sendikal
giivencedeki diistislin, is tatmininde diisiise sebep oldugu tespit edilmistir
(Blanchflower&Oswald; 1999: 8)

2.4.2.10. Is Giivenligi

Personelin ¢alistigt is ortamimnin fiziksel kosullarmin  kaza ve
yaralanmalara, meslek hastaliklarina yer vermeyecek sekilde gerekli uygun hale
getirilmesi is tatmininin artisina vesile olacaktir. Ornegin iyi aydinlatma ve
1sitma, giiriiltiiden arindirilmis  ortam, uygun ve yeterli calisma ara¢ ve
gereglerinin temini, miizikle c¢alisma vb. iyilestirmeler, bedenen ve ruhen

rahatlatic1 uygulamalar, igsgdrenlerin tatmin diizeyini arttiracaktir.

2.4.3. Yonetsel Faktorler
Orgiitlerin ilgi alanlar1 dahilinde sunduklar1 olanaklarm, bireyin
gereksinim ve beklentileri haricinde yonetsel unsurlarin da is tatmini {izerinde

etkili oldugu goriilmektedir.

2.4.3.1. Kararlara Katihm
Ekip c¢alismasina elverisli olan, bireylerin verilen hizmetlere iligskin
kararlara katilmasina olanak veren, ekip liyeleri arasinda acik iletisim olanaklari

saglayan yonetim bi¢imleri; calisanlarda daha yiiksek doyum saglamakta olup
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yoneticilerin dost¢a, nazik ve samimi olmasi, c¢alisanlarin sagligi ve sorunlarina
egilmesi durumunda is doyumunun Onemli bir Olgiide arttigi gozlenmistir

(Aksayan, 1991: 21)

2.4.3.2. Yetki Devri

Y oneticinin yetki devrine iligkin tutumunun is doyumuna etkisi agisindan;
yoneticinin astlaria islerini rahat yapabilecekleri kadar yetki devretmesi, biitiin
yetki ve inisiyatifi elinde toplamamasi1 gerektigi saptanmistir. Ciinkii isgdérenin
tiretken ve verimli olabilmesi i¢in sorumlugu olgiisiinde yetki sahibi olmasi
gerekmektedir. Ancak yoneticinin biitiin yetkiyi tamamen astlara birakmasi,
onlara siirsiz inisiyatif hakki tanimasi da i3 doyumunu olumsuz etkilemektedir.

Bu nedenle dengeli bir yaklasimin benimsenmesinin daha dogru oldugu

goriilmektedir (Artik, 2009: 142)

2.4.3.3. Yonetici Davramslar

Yapilan akademik arastirmalarda yoneticilerin  calisanlara karsi
tutumlarinin ve izledikleri politikalarin isgérenlerin is tatminine etki ettigi tespit
edilmistir. Yoneticilerin, isgdrenlerin tatminini arttiran tutum ya da politikalarini
iki baghk altinda toplamak miimkiindiir. Bunlarin birincisi, karar verme
asamasinda isgorenlerin verilen kararlara katilimini saglamaktir. Katilim, kiginin
kendisine saygi duymasini ve taninma gereksinimini karsilar. Ikincisi ise ¢alisan
odakli olmaktir. Bu iki uygulama da isgdrenlerin tatmin diizeyini arttirmada kritik

oneme sahiptir (Emanet,2007:12).

2.5. Is Tatmininin Sonuclar
Is tatmini ile ilgili literatiir tarandiginda is tatmini sosyal bilimlerde sik¢a
islenen bir konu olup bireysel, orgiitsel ve yonetsel agidan sonuglarin oldugu
goriilmektedir. Is tatmininin sonuglarmin bazilarim asagida belirtilen sekilde
siralayabiliriz:
1.Isgorenin ise ve ¢alistig1 drgiite baglilig: artar.
2.Zorlayici sebepler olmadikga ( hastalik, sakatlik,) ise devamlilik artar.

3.Isgdren devir hizinda azalma olur.
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4.s giicii verimliligi ve etkinliginde yiikselme goriiliir.

5.Toplumda mutlu ve saglikli bireylerin sayisinda artis olur.
6.isgdrenlerde yetenek ve yaraticiligin ortaya ¢ikmasina vesile olur.
7.Isgdrenlerin rgiit hedeflerine adaptasyonu daha kolay saglanur.

8.Is tatmini saglanmis kisinin verecegi hizmette kalite artar.

2.6. Is Tatminsizliginin Sonuclar
Isgorenin calistigi iste tatmin olmamasimna iliskin literatiirde yer alan
sonuclardan bazilar1 sdyle siralanabilir:

1.Isgorende ise ve orgiite karsi ilgide azalma olur.

2.Cesitli basit nedenlerle sik sik yapilan devamsizliklar artar.

3.ise ve isletmeye kars1 sikayetlerde artis olur.

4.1s yerinde isgdren devir hiz1 artistyla birlikte mali kayiplarda artis
goriiliir.

5.Verimlilik ve etkinlikle birlikte hizmet kalitesinde diisiisler goriiliir.

6.Tatminsizlige baghh stresle birlikte i3 kazalart ve meslek
hastaliklarinda artis olur.

7.Is yerindeki tatminsizlik sonucu calisanin bu stresi eve tasimasiyla
birlikte aile i¢i problemlere neden olur.

8.1s yerinde orgiitsel iletisimi zayiflatip ¢alisanlar arasinda kirginliklara
neden olur.

9.Tecriibeli iggorenlerin isi birakmasiyla birlikte Orgiitte kalifiye
personelde azalmaya neden olur.

10. Orgiit yoneticilerinin, tatminsizlik sonucu ayrilan isgdrenlerin
yerine eleman temini mesguliyetine gereginden fazla zaman harcamalarina

neden olur.
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UCUNCU BOLUM

3. ARASTIRMA, VERILERIN ANALIZI VE YORUMU

3.1. Arastirma

3.1.1. Arastirmanmin Konusu

Bu ¢alismanin konusu; saglik calisanlarinda algilanan hizmet kalitesi alt
boyutlarinin is tatmini tizerindeki etkisinin incelenmesi, saglik ¢alisanlarinda
sosyo-demografik degiskenlerin algilanan hizmet kalitesi ve is tatminleriyle olan

iliskilerinin incelenmesidir.

3.1.2. Arastirmanin Onemi

Rekabetin yalnizca 6zel saglik kuruluslar tarafindan degil, kamu saglik
kurumlar tarafindan da dikkate alindigi giinimiizde, bu kurumlarimin ayakta
kalabilmesi ve rekabet avantajini koruyabilmesi i¢in en 6nemli kaynagin insan
kaynagi oldugu goriisii hakimdir. Saglik kuruluslari birbirlerinin teknolojilerine
yakin veya aymi teknolojileri kullanabilirler. Ancak saglik kuruluslarinda asil
farklilig1 yaratan, rekabet avantaji saglayan unsurun insan kaynaklari oldugu
diistiniilmektedir. Calisanlarin bir kacinin bile memnuniyetsizligi tiim kurum
faaliyetlerini 6nemli 6l¢iide etkileyecektir.

Literatiir incelendiginde saglik hizmeti sunan isletmelerde, hizmet
kalitesinin dl¢timiimii yapilirken, genellikle hasta ve hasta yakinlarinin algiladigi
hizmet kalitesi esas alinmaktadir. Hizmeti sunan taraf olan saglik calisanlarinin
algiladiklar1 hizmet kalitesinin 6l¢timii de 6nemlidir. Saghik kurumlarinin, vermis
olduklart hizmetin kalitesinin calisanlar tarafindan nasil algilandigmin bilinmesi
ve bu algilamanin ¢alisanlarin is tatminine yansiyip yansimadiginin belirlenmesi
yoneticilerin diizenleyici kararlar almalarinin saglayacaktir. Alinan bu diizenleyici
kararlarla kurum hizmet kalitesinin arttirilmasi ve c¢alisanlarin is tatmininin

saglanmasina olanak saglayacaktir.
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3.1.3. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin  amaci, hizmet sektoriinin  6nde gelen kuruluslari
konumunda olan hastanelerde, saglik ¢alisanlarinin algiladiklarr hizmet kalitesini
alt boyutlariyla ortaya koymak ve bu boyutlarin saglik ¢alisanlariin is tatminleri
tizerindeki etkisini incelemektir. Saglik hizmeti sunulan isletmelerde hizmeti
sunanlarin sunduklar1 hizmetlere bakis acisini ve bu hizmeti sunanlarin is tatmin
diizeylerinin 6lglilmesi topluma sunulan saglik hizmetinin iyilestirilmesine katki

saglayacagi disiiniilmektedir.

3.1.4. Arastirmanin Kapsami ve Kisitlar

Arastirma Rize ilinde T.C. Saglik Bakanligi Recep Tayyip Erdogan
Universitesi Egitim ve Arastirma Hastanesi’nde yapilmistir. Arastirmanin ana
kiitlesini, bu hastanede hizmet sunan hastane ¢alisanlarini (hekim, yardimct saglik
personeli ve digerleri) kapsamaktadir.

T.C. Saghk Bakanhigi Recep Tayyip Erdogan Universitesi Egitim ve
Arastirma Hastanesi 2006 yilinda 250 yatak kapasitesi ile genel hastane olarak
saglik hizmeti sunumuna baglamistir. 2008 yilinda Recep Tayyip Erdogan
Universitesi Tip Fakiiltesi ile ortak kullanim protokolii (afiliasyon) imzalanip
tiniversitenin akademik kadrosu da dahil olunca egitim ve arastirma hastanesi
olarak da faaliyet gostermeye baslamistir. 2019 yili itibariyle, ana bina ve
ekleriyle beraber toplam 530 yatak ile hizmete devam etmektedir.

Arastirmanin yapildigi kurumda yaklasik 1050 isgoren ile saglik hizmeti
sunulmaktadir. Arastirmanin 6rnekleminde 01-30 Haziran 2018 tarihleri arasinda
hizmet sunanlar arasindan basit tesadiifi orneklem yontemiyle 315 kisi ankete
dahil edilmis, veri kalitesi uygun olan 291 anket degerlendirilmeye alinmustir.

Zaman ve maliyet kisitlari nedeni ile arastirma, Rize ilinde sadece bir
kamu hastanesinde yapilabildigi i¢in biitiin hastaneler i¢in genelleme yapilmasi
olanaksizdir. Ayrica anketlerin birebir yapilmasi gerektiginden ve ozellikle

hekimlerin yogun is temposu ¢aligmanin giicliik derecesini arttirmigtir.

75



3.1.5.Arastirmanin Modeli ve Arastirmada Kullanilacak Hipotezler
Calismanin hipotezleri ve literatiir taramasi sonucunda arastirma modeli

Sekil 7’ de belirtildigi gibi olusturulmustur.

Algilanan Hizmet Kalitesi
Sosyo-demografik Degiskenler [ Fizksel Ozelider |
Sosyal Giivence — LGmenﬂnﬁl\ j Hil

HIRHSHSHS [ Hevestilk | |ER

Meslek - /

L
Pozisyon ]
: HS KT ERHOHL
Deneyim —
— Is Tatmini
Cinsiyet —

Sekil 7. Arastirmanin modeli

Recep Tayyip Erdogan Universitesi Egitim ve Arastirma Hastanesi
calisanlarmin  sosyo-demografik ozellikleriyle algiladiklart hizmet kalitesi
arasindaki iliski, sosyo-demografik 6zellikleriyle is tatmini arasindaki iligki ve
algiladiklar1 hizmet kalitesi alt boyutlarinin is tatminine olan etkilerini incelemek
amaciyla aragtirma modeli ¢izilip devaminda asagidaki  hipotezler
olusturulmustur:

H1: Saglik ¢alisanlarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile sahip olduklari
sosyal giivence arasinda bir iligki vardir.

H2: Saghk c¢alisanlarimin algiladiklart hizmet kalitesi ile meslekleri
arasinda bir iliski vardir.

H3: Saglik c¢alisanlarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile calistiklari
pozisyon arasinda bir iligki vardir.

H4: Saglik calisanlarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile mesleki deneyim
siireleri arasinda bir iligki vardir.
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H5: Saglik calisanlarimin algiladiklart hizmet kalitesi ile cinsiyetleri
arasinda bir iligki vardir.
H6: Saglik calisanlariin is tatminleri ile sahip olduklar1 sosyal giivence

arasinda bir iliski vardir.

H7: Saglik calisanlarinin is tatminleri ile meslekleri arasinda bir iliski
vardir.

H8: Saglik ¢alisanlarinin is tatminleri ile ¢alistiklar1 pozisyon arasinda bir
iliski vardir.

H9: Saghk calisanlarinin is tatminleri ile mesleki deneyim siireleri
arasinda bir iligki vardir.

H10: Saglik calisanlarinin is tatminleri ile cinsiyetleri arasinda bir iligki
vardir.

H11: Saglik calisanlarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin fiziksel 6zellik
boyutunun, i tatmini {izerinde etkisi vardir.

H12 Saglik calisanlarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giivenilirlik
boyutunun, i tatmini lizerinde etkisi vardir.

H13: Saghk calisanlarmin algiladiklart hizmet kalitesinin  giliven
boyutunun, is tatmini tizerinde etkisi vardir.

H14: Saglik calisanlarimin algiladiklart hizmet kalitesinin  empati
boyutunun, is tatmini tizerinde etkisi vardir.

H15: Saglik c¢alisanlarinin algiladiklar hizmet kalitesinin heveslilik

boyutunun, is tatmini {izerinde etkisi vardir.

3.1.6. Arastirmanin Yontemi
Calismada, nicel arastirma yontemi kullanilmig, anket yoluyla verilere
ulagilmaya ¢alisilmistir. Anket formunda ilgili literatiirde kullanilan genel kabul

gormiis soru formlar1 isgérenlere uygulanmustir. Tlgili form ekte yer almaktadir.

3.1.7. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklemi
Arastirmanin ana kiitlesini Rize ilinde T.C. Saglik Bakanlig1 Recep Tayyip
Erdogan Universitesi Egitim ve Arastirma Hastanesi’nde hizmet sunan hastane

calisanlar1 olusturmaktadir.
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Arastirmanin  Orneklemini hastanede c¢alisanlarindan rastlantisal olarak
secilen denekler olusturmaktadir. Bu amagla arastirmada kullanilan anket,
01.06.2018 ile 30.06.2018 tarihleri arasindaki 1 aylik siire zarfinda yaklasik 315

personele uygulanip 291 adedi ¢calismada degerlendirilmistir.

3.1.8. Veri Toplama Araclar

Calismada saglik hizmeti sunanlarin sunduklari hizmeti algilart ve is
tatminleri arasindaki iligkinin incelenmesi i¢i gelistirilen hipotezlerin test edilmesi
icin anket formu hazirlanmistir. Anket formunda anketin amaci anlatilmis,
katilimcilarin cevaplarinin gizli kalacag: belirtilmistir.

Anket sorular1 iki bolimden olusmaktadir. Ik boliimde demografik
ozelliklere yer verilirken, ikinci boliimde arastirmanin konusu olan degiskenlere
iligkin veriler toplanmistir. Degiskenlerin 6l¢iimiinde gecerlilik ve gilivenilirlikleri
daha 6nce kanitlanmis 6lceklere yer verilmistir.

Anketin 1. boliimiinde sirasiyla, katilimciin cinsiyeti medeni hali, yasi
egitimi, isletmedeki pozisyonu, ¢aligsma siiresi ve mesleki deneyim siiresinden
olusan demografik sorulara yer verilmistir.

Anketin 2. boliimiinde ilk olarak Kang ve arkadaslari(2002) tarafindan
Servqual hizmet kalitesi Olceginden yararlanilarak gelistirilen ‘“dahili hizmet
kalitesi” dlgeginden yararlanilmistir. Arastirmada kullanilan dahili hizmet kalitesi
dleegi 22 maddeden olusmustur. Olgekteki ifadeler “kesinlikle katilmiyorum” (1)
“kesinlikle katiliyorum” (5) arasinda degerlendirilmistir. Kang ve arkadaglar
tarafindan gelistirilen 6l¢ek arastirmaci tarafindan Tiirkgeye ¢evrilmis, 6n calisma
ile otuz kisiye uygulanarak anlam ve anlasilma bakimindan test edilmistir.

Arastirmada is tatminini Olgmek i¢in 7 maddeden olusan JDI(Job
Description INDEX) (Nagy, 2002) kullanilmistir. Olgekteki ifadeler “kesinlikle
katilmiyorum™ (1) “kesinlikle katilryorum” (5) arasinda degerlendirilmistir. Is
tatmini Olgegi, arastirmaci tarafindan Tiirk¢eye ¢evrilmis, ©n calisma ile otuz

kisiye uygulanarak anlam ve anlagilma bakimindan test edilmistir.
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3.2. Verilerin Analizi, Yorumlar1 ve Tammlayici istatistikler
Asagida tablolar halinde 6zellikle sosyo-demografik 6zellikler yorumlanip

akabinde istatistiksel analizler yapilmaya caligilmistir.

Tablo 8
Arastirmaya Katilan Calisanlarin Cinsiyetlerine iliskin Dagilimlar

Cinsiyet Frekans Yiizde %
Erkek 134 46
Kadin 157 54
Toplam 291 100

Tablo 8’de katilimcilarin %46’smin erkek ve %54’iniin kadin oldugu
goriilmektedir. Bu verilere gore c¢aligmaya dahil edilen bireylerin yaridan

fazlasinin kadinlardan olustugu goriilmektedir.

Tablo 9

Arastirmaya Katilan Calisanlarin Medeni Durumlarina Iliskin Dagilimlar
Medeni Durum Frekans Yiizde %

Evli 191 65,6

Bekar 100 34,4

Toplam 291 100

Tablo 9’da veriler incelendiginde c¢alismaya dahil edilen kisilerin
%65,6’sinin evli, %34,4’linlin bekar oldugu goriilmektedir. Bu verilere gore

calismaya dahil edilen kisilerin ¢ogunlugunun evli oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 10

Arastirmaya Katilan Calisanlarin Medeni Durumlarina Iliskin Dagilimlar
Yas Frekans Yiizde %
20-30 116 39,9
31-45 157 54,0
46-60 18 6,1
Toplam 291 100

Tablo 10’daki veriler incelendiginde calismaya dahil edilen kisilerin

cogunlugunun 31-45, yas grubunda oldugu goriilmektedir.
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Tablo 11

Arastirmaya Katilan Calisanlarm Egitim Durumlarma Iliskin Dagilimlar

Egitim Durumu Frekans Yiizde %
Ikogretim 19 6,5
Lise 57 19,6
On Lisans 62 21,3
Lisans 102 35,1
Lisans ustii 51 17,5
Toplam 291 100

Tablo 11’deki veriler incelendiginde ¢alismaya dahil edilen kisilerin
%6,5’inin ilkégretim, %19,6’smnin lise, %21,3’linlin 6nlisans, %35,1’inin Lisans
ve %17,5’inin lisansiistii mezuniyete sahip olduklar1 goriilmektedir. Kisilerin

%52,6’sinin ~ lisans  ve  lisansiisti  mezunlarmin  toplamindan  olustugu

goriilmektedir.

Tablo 12

Arastirmaya Katilan Calisanlarin Sosyal Giivence Durumlarina liskin Dagilimlar
Sosyal Giivence Frekans Yiizde %

Emekli Sandigi 177 60,8

SGK 114 39,2

Toplam 291 100

Tablo 12°deki veriler incelendiginde, calismaya dahil edilen kisilerin

%60,8’1inin emekli sandig1, %39,2,’inin SGK giivencelerinin oldugu goériilmiistiir.

Tablo 13
Arastirmaya Katilan Calisanlarin Meslek Durumlarina Iliskin Dagilimlar
Meslekler Frekans Yiizde %
Yardimci saglik personeli 131 45
Doktor 44 15,1
Idari Hizmetler 5 1,7
Temizlik Hizmetleri 14 4.8
Giivenlik Hizmetleri 28 9,6
Veri Hazirlama Operatorii 69 23,7
Toplam 291 100

Tablo 13’teki veriler incelendiginde, g¢alismaya dahil edilen kisilerin

%45’inin yardimecr saglik personeli, (hemsire, ebe, saglik teknikerleri, saglik
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teknisyenleri) %15,1’inin doktor, %1,7’nin idari hizmetler, %4,8’inin temizlik
personeli, %9,6’nin giivenlik elemani, %23,7’nin veri hazirlama operatorii
olduklar1 goriilmektedir. Calismaya dahil edilen kisilerin ¢ogunlugunu yardimei
saglik personeli olusturmaktadir.

Tablo 14

Arastirmaya Katilan Calisanlarin Pozisyon Durumlarma fliskin Dagilimlar

Pozisyon Frekans Yiizde %
Isci 115 39,5
Memur 155 53,3
Akademisyen 21 7,2
Toplam 291 100

Tablo 14°’teki veriler incelendiginde ¢alismaya dahil edilen Kkisilerin

%39,5’inin  is¢i, %53,3’Unlin  memur, %7,2’sinin akademisyen oldugu

goriilmektedir.

Tablo 15

Arastirmaya Katilan Calisanlarm Calisma Siirelerine iliskin Dagilimlar
Caligma Siiresi (Y1l) Frekans Yiizde %
1-5 168 57,7
6-10 62 21,3
11-15 49 16,8
16-20 4 1,4
21-+ 8 2,8
Toplam 291 100

Tablo 15°teki veriler incelendiginde calismaya dahil edilen kisilerin
%357,7’nin 1-5 yil, %21,3’{iniin 6-10 y1l, %16,8’inin 11-15 yil, %1,4’linlin 16-20
yil, %2,8’inin 21 yil veya daha fazla yil siireyle ¢alistiklart anlasilmaktadir. Bu
veriler incelendiginde ¢alismaya dahil edilen kisilerin yarisindan fazlasimin 1-5 yil

araliginda siirelerle calistiklar1 anlagilmaktadir.

Tablo 16

Arastirmaya Katilan Calisanlarin Aylik Gelir Durumlarina iliskin Dagilimlar
Aylik Gelir Frekans Yiizde %
1400-2000 104 35,7
2001-3000 25 8,6
3001-4000 91 31,3
4001-6000 26 8,9

6000-+ 45 15,5
Toplam 291 100
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Tablo 16 incelendiginde ¢alismaya dahil edilen kisilerin %35,7’sinin
1400-2000 TI, %8,6’nin 2001-3000 T1, %31,3’iiniin 3001-4000 TI, %8,9’unun
4001-6000 T1 araliklarinda, %15,5’inin 6000 TI veya istii aylik gelirlerinin

oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 17
Aragtirmaya Katilan Calisanlarin Hizmet Sunduklar1 Hastaneyi Hastaliklar1

halinde Tercih Etme Durumlarmna Iliskin Dagilimlar

Tercih Etme Durumu Frekans Yiizde %
Kesinlikle Tercih Etmem 9 3,1
Tercih Etmem 28 9,6
Kararsizim 55 18,9
Tercih Ederim 160 55
Kesinlikle Tercih Ederim 39 13,4
Toplam 291 100

Tablo 17’deki veriler incelendiginde c¢alismaya dahil edilen kisilerin
hizmet sunduklar1 hastaneyi tercihlerinin; %3,1’inin kesinlikle tercih etmem,
%9,6’sinin tercih etmem, %18,9’unun kararsizim, %55’inin tercih ederim,
%13,4’tinlin kesinlikle tercih ederim, seklinde oldugu anlagilmaktadir. Bu veriler
incelendiginde ¢alismaya dahil edilen kisilerin hizmet sunduklar1 hastaneyi tercih
etme orani yaklasik olarak tigte ikidir.(Tercih Ederim %55+Kesinlikle Tercih
Ederim%13,4=%68,4) Bu durumda hastane calisanlarinin ¢ogunlugunun sunulan

saglik hizmetine giivendigi ve dolayisiyla benimsedikleri sdylenebilir.

Tablo 18
Arastirmaya Katilan Calisanlarin Hizmet Sunduklari Hastaneyi Baskalarina

Tavsiye Etme Durumlarma Iliskin Dagilimlar

Tavsiye Etme Durumu Frekans Yiizde %
Kesinlikle Tavsiye Etmem 6 2,1
Tavsiye Etmem 26 8,9
Kararsizim 65 22,3
Tavsiye Ederim 164 56,4
Kesinlikle Tavsiye Ederim 30 10,3
Toplam 291 100
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Tablo 18’daki veriler incelendiginde c¢alismaya dahil edilen kisilerin
hizmet verdikleri hastaneyi baskalarina tavsiyelerinin; %1,1’inin kesinlikle
tavsiye etmem, %8,9’unun tavsiye etmem, %?22,3’linlin kararsizim, %56,4’{inlin
tavsiye ederim,  %10,3’linlin kesinlikle tavsiye ederim, seklinde oldugu
anlasilmaktadir. Kisilerin hizmet sunduklar1 hastaneyi tavsiye etme oran1 yaklagik
olarak  tgte  ikidir.  (Tavsiye  Ederim  %56,4+Kesinlikle  Tavsiye
Ederim%210,3=%66,7) Bu durumda hastane ¢alisanlarinin ¢ogunlugunun sunulan

saglik hizmetine glivendigi ve baskalarina da tavsiye ettikleri soylenebilir.

3.3. Arastirmada Kullanilan Degiskenlerin Giivenilirlik ve Faktor

Analizleri

Arastirmada kullanilan 5°li Likert Tipi Olgek giivenilirligini ortaya
koymak amaciyla “Cronbach’s Alpha Analizi” yontemi kullanilmigtir.

Cronbach’s Alpha Analizi, 6l¢ekte yer alan k sorunun homojen bir yap1
gosteren bir biitiinli ifade edip etmedigini arastirir. Agirlikli standart degisim
ortalamasidir ve bir 6lgekteki k sorunun varyanslari toplamimin genel varyansa
oranlamasi ile elde edilir. O ile 1 arasinda deger alan bu katsay1 (Cronbach) Alfa
kat say1s1 olarak adlandirilip sorularin benzerligini ya da yakinligini ortaya koyar.
Alpha katsayisinin degerlendirilmesi asagida belirtilen degerlerle yorumlanir
(Kalayci, 2016:405):

0,00 — 0,40 arasinda : Olgek Giivenilir Degildir.

0,40 — 0,60 arasinda : Olcek Diisiik Giivenilirliktedir.

0,60 — 0,80 arasinda : Olgek Oldukca Giivenilirdir.

0,80 — 1,00 arasinda : Olgek Yiiksek Derecede Giivenilirdir.

Faktor analizi, birbiriyle iligkili oldugu varsayilan ¢ok sayidaki degiskeni
az sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getiren ve yaygin
kullanim1 olan ¢ok degiskenli istatistik tekniklerinden biridir. (Kleinbaum,
Kupper, Miller 1998:601) Faktor analizinin temelde iki amaci bulunmaktadir.
(Ozdamar, 2002:512)

1. Degisken sayisini indirgemek,

2. Degiskenlerin birbirleriyle olan iligkilerinden yeni yapilar olusturmak.
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3.3.1. Saghk Cahsanlarinin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Degiskeni

Icin Giivenilirlik ve Faktor Analizi

Aragtirma anketinin 2. Kisminda 22 sorudan olusan saglik calisanlarinin
algiladiklar1 hizmet kalitesi degiskenine iliskin giivenilirlik analizi ve faktor

analizi uygulanmistir.

Tablo 19

Saglik Calisanlariin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Degiskeni Giivenilirlik Analizi

Sonuglart

Alt Boyutlar Soru Sayisi Cronbach’s Alpha
Degeri

Glivenilirlik 13 0,950

Heveslilik 5 0,840

Fiziksel Ozellikler 4 0,730

Algilanan Hizmet Kalitesi 22 0,870

Tablo 19 incelendiginde “Giivenilirlik”,  “Heveslilik” ve ‘‘Fiziksel
Ozellikler’’alt boyutlarin derecede giivenilir oldugu tespit edilmistir.

22 soruda algilanan hizmet kalitesi giivenilirlik Cronbach’s Alpha Degeri
0,870 olarak bulunarak kullanilan degiskenin yiiksek derecede giivenilir oldugu
anlagilmaktadir.
Tablo 20
Saglik Calisanlarinin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Degiskenine Iliskin KMO ve
Bartlett Testi Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Uygunluk Olgiisii ,949
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 5037,377
Sphericity df 231

Sig. ,000

Tablo 20’de saglik ¢alisanlarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi degiskeninde
bulunan 22 ifadeye iligkin yeterlilik ve uygunluk durumlari incelenmistir. KMO
degeri 0,949 bulunup, arastirma Ornekleminin faktor analizi uygunlugu tespit
edilmistir. Yapilan Bartlett's Kiiresellik Testi sonucu ise anlamlilik (p-degeri)
0,000 olarak bulundugundan faktér analizi yapilmasma uygun oldugu

anlasilmstir.
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Tablo 21
Saghk Calisanlarmin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi Degiskenine Iliskin Faktor
Analizi Sonuglar1

Dondiiriilmiis Bilesen Matrisi

Alt Boyutlar
[fadeler Guvenilirlik Heveslilik Fiziksel Ozellikler

[fade 1 ,698

Ifade 2 ,858

ifade 3 802

[fade 4 ,800

fade 5 847

Ifade 6 846

Ifade 7 804

Ifade 22 ,662

fade 8 , 786

Ifade 11 ,596

ifade 13 719

Ifade 15 ,576

Ifade 18 ,604

ifade 16 ,666

Ifade 17 ,669

Ifade 19 ,606

Ifade 20 ,634

Ifade 21 634

Ifade 9 721
Ifade 10 167
Ifade 12 ,857
Ifade 14 ,638

Ankette yer alan algilanan hizmet kalitesi toplam 22 ifade ve 5 alt boyutlu
dahili hizmet kalitesi 6l¢egine karsilik, calismada ornek kitleden elde edilen
veriler iizerinden, algilanan hizmet kalitesi Olgeginin ka¢ boyutta
incelenebilecegini ve 6lgek maddelerinin ilgili faktorlerle iligkilerini belirlemek
amactyla aciklayici faktor analizi uygulanmistir. Ankete katilan saglik
calisanlarinin temsil ettigi algilanan hizmet kalitesi faktorlerini ve faktor yiiklerini
gosteren faktor analizi sonuglart ve ilgili istatistikler Tablo 21°de gosterilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi 6lgegi igin, varimax doniistiirmesi kullanilarak 3 boyut
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ortaya cikartilmistir. Olgekteki faktor sayis1 3 diir. Belirlenen 3 faktoriin agiklanan
toplam varyanst %66,50 olarak elde edilmistir. Bu sonuca gore belirlenen 3
faktoriin arastirmanin %66,50°sini agiklayacagi, bunun yaninda ise arastirma igin
%33,50’lik bir veri kaybinin ortaya ¢ikacagi anlasilmaktadir.

Ankete katilan saglik calisanlari, algilanan hizmet kalitesi Olgeginde
Giliven alt boyutunda yer alan 6., 7., 8., 22. ifadeleri Giivenilirlik olarak
algiladiklarindan hareketle giiven alt boyutu ¢alisma disinda birakilmistir. Ve yine
Olgegin fiziksel ozellik alt boyutunda yer alan 11. ifade, heveslilik alt boyutunda
yer alan 18. ifade, empati alt boyutunda yer alan 13., 15. ifadeler ankete
katilanlarca giivenilirlik boyutu igerisinde algilanip cevaplanmistir. Dolayisiyla
dlgekteki giivenilirlik alt boyutunda yer alan 5 ifade, 13 e ¢ikmustir. Olgekte yer
alan fiziksel 6zellikler alt boyutunda yer alan 9., 10., 12. ifadeler fiziksel 6zellik
olarak algilanip cevaplanmis, empati alt boyutunda yer alan 14. ifade fiziksel
Ozellik alt boyutu ifadesi olarak algilanip cevaplanmistir. Toplamda fiziksel
ozellik alt boyutunda 4 ifade yer almistir. Olgekte heveslilik alt boyutunda 19.,
20., 21. Ifadeler ankete katilanlarca dogru algilanip cevaplanmistir. Olgege gore
empati alt boyutunda yer alan 16. ve 17. ifadeler ¢alismaya dahil edilenlerce
heveslilik alt boyutunda degerlendirilmistir. Heveslilik alt boyutunda toplamda 5
ifade yer almistir. Empati boyutunda yer alan ifadelerin tamami diger alt boyutlar
altinda degerlendirilip cevaplandigindan dolay: ¢alisma disinda birakilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi Olgeginde yer alan ifadelerin alt boyutlar
arasinda yer degistirmesi veya alt boyutun tamamen caligma disinda kalmasinin
sebepleri arasinda egitim farki, kiiltiirel farklar birer etken olarak belirtilebilir.

Alt boyutlar isimlendirilirken ¢alismamizda daha onceki bolimde (3.1.9.
Veri (Analizinde Kullanilan Istatistiksel Yontemler) belirtildigi gibi 6lgekteki

isimler kullanilmistir: ““Giivenilirlik, Fiziksel 6zellikler ve Heveslilik™’

3.3.1.1. Cahismanin Giivenilirlik ve Faktor Analizi Sonucunda

Yeniden Modellenmesi

Arastirma anketinde yer alan 22 sorulu saglik calisanlarinin algiladiklar
hizmet kalitesi degiskenine iliskin gilivenilirlik analizi ve faktor analizi

uygulandiktan sonra bes alt boyutlarindan ikisi olan giiven ve empati, arastirma
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modelinin diginda kalarak geriye li¢ boyut kalmistir. (Giivenilirlik, fiziksel
ozellikler ve heveslilik)

Arastirma modeli Sekil 8’de oldugu gibi yeniden olusturulup algilanan
hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olan giivenilirlik, fiziksel 6zellikler ve heveslilik

boyutlariin ig tatminine etkisi seklinde ¢alismaya devam edilmistir.

Algilanan Hizmet Kalitesi

Sosyo-demografik Degiskenler

| Fizksel Ozellikler |
Sosyal Giivence — | Giiventliric | Hll
HDEBHE [ Hevedk | |H2
Meslek — / | e
11 H13
Pozisyon ] |
. H6.H7 H8 HO HI
Deneyim - : e
Is Tatmint
Cinsivet —

Sekil 8. Giivenilirlik ve faktor analizi sonucu arastirma modeli

3.3.1.2. Calismanin Giivenilirlik ve Faktor Analizi Sonucunda
Hipotezlerin Yeniden Olusturulmasi
Aragtirma anketinde yer alan 22 sorulu saglik calisanlarinin algiladiklari

hizmet kalitesi degiskenine iliskin gilivenilirlik analizi ve faktor analizi
uygulandiktan sonra bes alt boyutlarindan ikisi olan giliven ve empati arastirma
modelinin disinda kalmasiyla birlikte 15 olan hipotez sayis1 13’e diigiiriilmustiir.
Saglik calisanlarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin gliven boyutunun, is
tatmini lizerinde bir etkisi vardir hipotezi ile saglik ¢alisanlarinin algiladiklar
hizmet kalitesinin empati boyutunun, is tatmini {izerinde bir etkisi vardir hipotezi
calismanin  disinda  birakilip asagida siralanan  hipotezlerle  ¢alisma

siirdliriilmiistiir.
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H1: Saglik calisanlarinin algiladiklart hizmet kalitesi ile sahip olduklar
sosyal giivence arasinda pozitif bir iligki vardir.

H2: Saglik ¢alisanlarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile meslekleri
arasinda bir iliski vardir.

H3: Saglik calisanlarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile c¢alistiklar:
pozisyon arasinda bir iligki vardir.

H4: Saglik ¢alisanlarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile mesleki deneyim
siireleri arasinda bir iliski vardir.

HS5: Saglik calisanlarinin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile cinsiyetleri
arasinda bir iliski vardir.

H6: Saglik calisanlarinin ig tatminleri ile sahip olduklar1 sosyal giivence

arasinda bir iligki vardir.

H7: Saglik calisanlarinin is tatminleri ile meslekleri arasinda bir iliski
vardir.

HS: Saglik calisanlarinin is tatminleri ile ¢alistiklart pozisyon arasinda bir
iligki vardir.

H9: Saglik calisanlarinin is tatminleri ile mesleki deneyim siireleri
arasinda bir iliski vardir.

H10: Saglik calisanlarinin is tatminleri ile cinsiyetleri arasinda bir iliski
vardir.

H11: Saglik calisanlarinin algiladiklari hizmet kalitesinin fiziksel 6zellik
boyutunun, i tatmini {izerinde etkisi vardir.

H12 Saglik c¢alisanlariin algiladiklart hizmet kalitesinin gilivenilirlik
boyutunun, is tatmini tizerinde etkisi vardir.

H13: Saglhik calisanlarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin heveslilik

boyutunun, is tatmini {izerinde etkisi vardir.

3.3.2. Saghk Cahsanlarmin Is Tatmini Degiskeninin Giivenilirlik
Analizi
Anketin 2. boliimiinde bulunan 7 ifadeli saglik calisanlarinin is tatmini

degiskenine iliskin giivenilirlik analizi uygulanmistir. Cronbach’s Alpha Degeri
0,829 olarak bulunarak kullanilan degiskenin yiiksek derecede giivenilir oldugu

anlasilmaktadir.
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3.4. Demografik Faktorlere Gore Degiskenlerin Ki-Kare Analizi
Aragtirmaya katilan bireylerin algiladiklart hizmet kalitesiyle ile is tatmini
arasindaki iligkinin incelenmesi amaciyla parametrik olmayan yontemlerden Ki-

Kare Analizi kullanilmistir.

3.4.1. Saghk Cahsanlarimin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi ile Sahip
Olduklar1 Sosyal Giivence Arasidaki Tliski
Tablo 22

Saglik Calisanlarinin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi ile Sahip Olduklar1 Sosyal

Giivence Arasinda Iliskinin Ki-Kare Analizi Sonuclar

Deger Df P Degeri
Pearson Ki-Kare 1,417 1 0,234
Olabilirlik Orani1 1,422 1 0,233
Dogrusal-Lineer Baglilik 1,412 1 0,235
Gegerli Durumlarin Sayisi 291

Tablo 22°deki sonuglara bakildiginda Ki-Kare degeri X?= 1,417 ve p=
0,234 olarak bulunmus ve kurdugumuz H1 hipotezi p=0,234>0,050 oldugu i¢in
reddedilmistir. Arastirmaya katilan saglik calisanlarinin sahip olduklar1 sosyal

giivence ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligki yoktur.

3.4.2. Saghk Cahsanlarimin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi ile Meslekleri
Arasmdaki Tliski

Tablo 23

Saglik Calisanlarinin Algiladiklart Hizmet Kalitesi ile Meslekleri Arasindaki

Iliskinin Ki-Kare Analizi Sonuglar

Deger Df P Degeri
Pearson Ki-Kare 14,892 5 0,011
Olabilirlik Orani 15,115 5 0,010
Dogrusal-Lineer Baglilik 0,48 1 0,826
Gecerli Durumlarin Sayisi 291
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Tablo 23’e bakildiginda Ki-Kare degeri X*= 14,892 ve p= 0,011 olarak
bulunmus ve olusturulan H2 hipotezi p=0,011<0,050 oldugu i¢in kabul edilmistir.
Arastirmaya katilan saglik calisanlarinin  sahip olduklar1 meslekleri ile

algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda anlaml1 bir iligki vardir.

3.4.3. Saghk Cahsanlarimin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi ile
Calistiklar1 Pozisyon Arasindaki Tliski

Tablo 24
Saglik Calisanlarinin Algiladiklar1t Hizmet Kalitesi ile Calistiklar1 Pozisyon

Arasindaki Iliskinin Ki-Kare Analizi Sonuglar1

Deger Df P Degeri
Pearson Ki-Kare 6,614 2 0,037
Olabilirlik Orani 6,684 2 0,035
Dogrusal-Lineer Baglilik 3,087 1 0,079
Gegerli Durumlarin Sayisi 291

Tablo 24’teki sonuglar degerlendirildiginde Ki-Kare degeri X?= 6,614 ve
p= 0,037 olarak bulunmus ve kurulan H3 hipotezi p=0,037<0,050 oldugu i¢in
kabul edilmistir. Saglik calisanlarinin bulunduklar1 pozisyon ile algiladiklar

hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligki vardir.

3.4.4. Saghk Calisanlarimin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi ile Mesleki

Deneyim Siireleri Arasindaki Iliski

Tablo 25
Saglik Calisanlarinin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi ile Mesleki Deneyim Siireleri

Arasindaki Ki-Kare Analizi Sonuglar1

Deger Df P Degeri
Pearson Ki-Kare 3,634 4 0,457
Olabilirlik Orani 4,157 4 0,385
Dogrusal-Lineer Baglilik 1,484 1 0,223
Gecerli Durumlarin Sayisi 291

Tablo 25°teki sonuglara baktigimizda Ki-Kare degeri X°= 3,634 ve p=
0,457 seklinde elde edilmistir ve kurdugumuz H4 hipotezi p=0,457>0,050 oldugu

icin reddedilmistir. Bu bilgiler incelendiginde arastirmaya katilan saglik
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calisanlarinin mesleki deneyim siireleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda

anlamli bir iligki yoktur.

3.4.5. Saghk Cahsanlarimin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi ile
Cinsiyetleri Arasindaki Iliski
Tablo 26

Saglik Calisanlarinin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesi ile Cinsiyetleri Arasindaki Ki-

Kare Analizi Sonuglar

Deger Df P Degeri
Pearson Ki-Kare 0,835 1 0,361
Olabilirlik Orani 0,836 1 0,426
Dogrusal-Lineer Baglilik 0,832 1 0,362
Gegerli Durumlarin Sayisi 291

Tablo 26°daki sonuglara bakildiginda Ki-Kare degeri X*= 0,835 ve p=
0,361 olarak bulunmus ve olusturulan HS5 hipotezi p=0,361>0,050 oldugu i¢in
reddedilmistir. Saglik ¢alisanlarinin cinsiyetleri ile algiladiklar1 hizmet kalitesi

arasinda anlaml bir iligki yoktur.

3.4.6. Saghk Cahsanlarinin Is Tatminleri ile Sahip Olduklar1 Sosyal

Giivence Arasidaki iliski

Tablo 27

Saglik Calisanlarmin Is Tatminleri ile Sahip Olduklar1 Sosyal Giivence Arasinda

Ki-Kare Analizi Sonuglari

Deger Df P Degeri
Pearson Ki-Kare 4,083 1 0,043
Olabilirlik Orani 4,096 1 0,043
Dogrusal-Lineer Baglilik 4,069 1 0,044
Gecerli Durumlarin Sayisi 291

Tablo 27°deki sonuglara bakildiginda Ki-Kare degeri X*= 4,083 ve p=
0,043 olarak bulunmus ve olusturulan H6 hipotezi p=0,043<0,050 oldugu igin
kabul edilmistir. Saglik c¢alisanlarinin is tatminleri ile sahip olduklar1 sosyal

giivence arasinda anlamli bir iligki vardir.
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3.4.7. Saghk Cahsanlarmin Is Tatminleri ile Meslekleri Arasindaki

Tliski
Tablo 28
Saglik Calisanlarmim Is Tatminleri ile Meslekleri Arasinda Ki-Kare Analizi
Sonuglart

Deger Df P Degeri

Pearson Ki-Kare 8,566 5 0,128
Olabilirlik Orani 8,814 5 0,117
Dogrusal-Lineer Baglilik 3,044 1 0,81
Gegerli Durumlarin Sayisi 291

Tablo 28’deki sonuglara bakildiginda Ki-Kare degeri X?= 8,566 ve p=
0,128 olarak bulunup ve kurulan H7 hipotezi p=0,128>0,050 oldugu ig¢in
reddedilmistir. Saglik ¢alisanlarinin is tatminleri ile sahip olduklari meslekleri

arasinda anlamli bir iligki yoktur.

3.4.8. Saghk Cahsanlarmin Is Tatminleri ile Calistiklar1 Pozisyon
Arasindaki Tliski

Tablo 29
Saghk Calisanlarinin Is Tatminleri ile Calistiklar1 Pozisyon Arasinda Ki-Kare

Analizi Sonuglari

Deger Df P Degeri
Pearson Ki-Kare 6,002 2 0,050
Olabilirlik Oran1 6,028 2 0,049
Dogrusal-Lineer Baglilik 1,148 1 0,284
Gegerli Durumlarin Sayisi 291

Tablo 29°daki sonuglara bakildiginda Ki-Kare degeri X*= 6,002 ve p=
0,050 olarak bulunup ve olusturulan H8 hipotezi p=0,050=0,050 oldugu i¢in kabul
edilmistir. Saglik c¢alisanlarmin is tatminleri ile galistiklari pozisyon arasinda

anlamli bir iliski vardir.
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3.4.9. Saghik Cahsanlarmn Is Tatminleri ile Mesleki Deneyim Siireleri
Arasidaki Tliski

Tablo 30

Saglik Calisanlarinin s Tatminleri ile Mesleki Deneyim Siireleri Arasinda Ki-

Kare Analizi Sonuglar

Deger Df P Degeri
Pearson Ki-Kare 8,794 4 0,066
Olabilirlik Orani 9,426 4 0,051
Dogrusal-Lineer Baglilik 5,131 1 0,024
Gegerli Durumlarin Sayisi 291

Tablo 30°daki sonuglara bakildiginda Ki-Kare degeri X?= 8,794 ve p=
0,066 olarak bulunmus ve olusturulan H9 hipotezi p=0,066>0,050 oldugu igin
reddedilmistir. Saglik ¢alisanlarinin is tatminleri ile meslekleri deneyim siireleri

arasinda anlamli bir iligki yoktur.

3.4.10. Saghk Cahsanlarimn Is Tatminleri ile Cinsiyetleri Arasindaki

Iliski
Tablo 31
Saglik Calisanlarinin Is Tatminleri ile Cinsiyetleri Arasinda Ki-Kare Analizi
Sonuglari

Deger Df P Degeri

Pearson Ki-Kare 4,795 1 0,029
Olabilirlik Oran1 4,810 1 0,028
Dogrusal-Lineer Baglhilik 4,779 1 0,029
Gegerli Durumlarin Sayisi 291

Tablo 31’deki sonuglara bakildiginda Ki-Kare degeri X°= 4,795 ve p=
0,029 olarak bulunmus ve olusturulan H10 hipotezi p=0,029<0,050 oldugu i¢in
kabul edilmistir. Saglik ¢alisanlarinin is tatminleri ile cinsiyetleri arasinda anlamli

bir iligki vardir.

3.5. Saghk Cahsanlarinin Algiladiklar:1 Hizmet Kalitesi Alt
Boyutlarimn Is Tatmini Uzerindeki Etkisi
Calismada 11. hipotezinden itibaren saglik c¢alisanlarinin algiladiklari

hizmet kalitesi alt boyutlarinin is tatminine etkisi incelenmistir.
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3.5.1. Korelasyon Analizi

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin giivenilirliklerinin belirlenerek, faktor
yapilarinin agiklanmasinin ardindan algilanan hizmet kalitesi alt boyutlar ile is
tatmini arasindaki iliskiyi ortaya koymak amaciyla korelasyon analizi
uygulanmigtir.

Yiiksek korelasyon benzerligin var oldugunu, diisik korelasyon ise
benzerligin yoklugunu gostermektedir. (-) ile gosterilenler negatif yonli
korelasyonlardir ve gézlemlerin birbirlerine benzemediklerini, (*) ile gosterilenler
pozitif yonlii yiiksek korelasyonlardir ve gozlemlerin birbirlerine benzediklerini
gostermektedir (Kalayci, 2016:115). Tablo 32'de bu degiskenler arasindaki

katsayilar ayrintili olarak verilmistir.

Tablo 32

Korelasyon Analizi Sonuglart

Is tatmini Givenilirlik Fiziksel Heveslilik
ozellikler
Is tatmini 1
Giivenilirlik 600** 1
Fiziksel 675** 471** 1
ozellikler
Heveslilik 464** 765** 330** 1

Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarinin, is tatmini arasindaki korelasyon
katsayilar1 incelendiginde tiim degiskenler arasinda anlamlilik diizeylerinde
pozitif yonli iliskiler oldugu belirlenmistir. Giivenilirlik ile 1§ tatmini arasinda
(r=0, 600**), fiziksel 6zellikler ile is tatmini arasinda (r= 0,675**), heveslilik ile
is tatmini arasinda (r=0,464**) seviyelerinde iligkiler belirlenmistir. Tablo 32°de

en yiiksek iliskinin fiziksel 6zellikler ile is tatmini arasinda oldugu goriilmektedir.

3.5.2. Regresyon Analizi
Regresyon analizi bir bagimli degisken ile bir bagimsiz degisken

arasindaki iligkilerin bir matematiksel esitlik ile agiklanmasi siirecidir. (Kalayci,
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2016:199). Bu galismada algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarinin is tatminini ne

diizeyde etkiledikleri arastirilmistir.

3.5.2.1. Saghk Calisanlarinin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesinin Fiziksel
Ozellik Boyutunun Is Tatmini Uzerindeki EtKisi

Tablo 33
Algilanan Hizmet Kalitesinin Fiziksel Ozellik Boyutunun Is Tatmini Uzerindeki
Etkisi (Regresyon Analizi)

Model R? Adjusted F Std. Edilmis t P
R? Beta
Fiziksel 455 453 241,252 675 15,532 ,000
Ozellik

Tablo 33’te P =0,000<0,05 ve R? degeri 0,455, F degeri 241,252, ve
Adjusted R? degeri ise 0,453 olarak belirlenmistir. Saglik ¢alisanlarinin
algiladiklar1 hizmet kalitesinin fiziksel 6zellik boyutunun, is tatmini {izerinde

pozitif yonlii bir etkisi oldugu tespit edilip H11 hipotezi kabul edilmistir.

3.5.2.2. Saghk Cahisanlarimin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesinin

Giivenilirlik Boyutunun Is Tatmini Uzerindeki EtKisi

Tablo 34
Algilanan Hizmet Kalitesinin Giivenilirlik Boyutunun Is Tatmini Uzerindeki

Etkisi (Regresyon Analizi

Model R’ Adjusted F Std. Edilmis t P
R? Beta
Givenilirlik 362 358 162,917 ,600 12,764 000

Tablo 34’de P =0,000<0,05 ve R? degeri 0,362, F degeri 162,917, ve
Adjusted R? degeri ise 0,358 olarak belirlenmistir. Saglik calisanlarinin
algiladiklar1 hizmet kalitesinin giivenilirlik boyutunun, is tatmini iizerinde pozitif

yonlii bir etkisi oldugu tespit edilip H12 hipotezi kabul edilmistir.
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3.5.2.3. Saghk Calisanlarimin Algiladiklar1 Hizmet Kalitesinin
Heveslilik Boyutunun is Tatmini Uzerindeki EtKisi

Tablo 35
Algilanan Hizmet Kalitesinin Heveslilik Boyutunun Is Tatmini Uzerindeki Etkisi

(Regresyon Analizi)

Model R’ Adjusted F Std.Edilmis t P
R? Beta
Heveslilik 215 212 79,179 464 8,898 ,000

Tablo 35’te P =0,000<0,05 ve R? degeri 0,215, F degeri 79,179, ve Adjusted
R? degeri ise 0,212 olarak belirlenmistir. Saglik calisanlarinin algiladiklar: hizmet
kalitesinin heveslilik boyutunun, is tatmini iizerinde pozitif yonlii bir etkisi oldugu

tespit edilip H13 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 36

Hipotezlerin Degerlendirilmesine iliskin Genel Tablo

Saglik calisanlarinin algiladiklart hizmet kalitesi ile sahip Ret
H;  olduklari sosyal giivence arasinda bir iligki vardir.

Saglik caliganlarinin algiladiklari hizmet kalitesi ile meslekleri Kabul
H,  arasinda bir iligki vardir.

Hs  Saglik calisanlarinin algiladiklart hizmet kalitesi ile ¢alistiklart Kabul
pozisyon arasinda bir iligki vardir.

Saglik calisanlarimin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile mesleki Ret
H,  deneyim siireleri arasinda bir iliski vardir.

Saglik ¢alisanlarinin algiladiklari hizmet kalitesi ile cinsiyetleri Ret
Hs  arasinda bir iligki vardir.

Saglik caliganlarinin is tatminleri ile sahip olduklari sosyal Kabul
Hs  giivence arasinda bir iliski vardir.

H;  Saglik calisanlarinin is tatminleri ile meslekleri arasinda bir Ret
iliski vardir.

Saglik calisanlarinin is tatminleri ile calistiklart pozisyon Kabul
Hs  arasinda bir iligki vardir.

Saglik calisanlarinin is tatminleri ile mesleki deneyim siireleri Ret
Hg  arasinda bir iligki vardir.

Saglik c¢alisanlarinin is tatminleri ile cinsiyetleri arasinda bir Kabul
Hip  iligki vardir.

Hi1  Saglik calisanlarinin algiladiklart hizmet kalitesinin fiziksel Kabul
0zellik boyutunun, is tatmini iizerinde etkisi vardir.
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Tablo 36 devam

Saglik ¢alisanlariin algiladiklar1 hizmet kalitesinin giivenilirlik Kabul
Hi,  boyutunun, is tatmini tizerinde etkisi vardir.

His  Saglik calisanlarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin heveslilik Kabul
boyutunun, i tatmini {izerinde etkisi vardir.

Calismamizin 3.1.5. bashig altinda hipotezler belirlenirken 15 adet olarak
planlanmistir. Daha sonra yapilan faktér analizi (Tablo 21) sonucu His ve Hyy
hipotezlerinin ¢ikarilmasi gerektigi goriilmiistiir. Geriye kalan tiim hipotezlerin
kabul/ret durumlar1 gosterilerek yapilan genel degerlendirilme Tablo 36’da

gosterilmektedir.

3.6. Tartisma

Giinliimiiz kosullarinda hizla gelisen ve degisen hizmet sektoriinde yer alan
biitiin alanlarda oldugu gibi saglik sektoriinde de rekabet edebilmenin Snemli
unsurlarindan biri de kalitedir. Literatiir incelendiginde beklenen ve algilanan
hizmet kalitesi, sik¢a ¢alisilan alanlardan birini olusturmaktadir. Genellikle hizmet
alanlarda (dis miisteriler) algilanan hizmet kalitesi daha siklikla ¢alisilmis oldugu,
hizmet sunanlarin (i¢ miisteri) algiladiklar1 hizmet kalitesi konusunda ¢aligmalarin
daha az oldugu goriilmektedir.

Saglik calisanlarinin algiladiklar1 hizmet kalitesiyle sosyal giivence
(Emekli sandig1, SGK) arasinda bir iligskinin olmadig: tespit edilmistir. Bunun
gerekceleri; calisanlarin kamu calisani olma garantisi, (devlet isi) emeklilik,
hastalik veya maluliyetleri halinde asgari de olsa maas garantisi, kamu calisanlari
olduklarindan olagan dis1 bir su¢ islemediklerinden i garantilerinin olduklarini
bilmeleri seklinde siralanabilir.

Saglik ¢alisanlarinin  mesleklerine gore algiladiklart hizmet kalitesi
degerlendirildiginde; aralarinda anlamli bir iliskinin oldugu tespit edilmistir.
Yardimc1 saglik personeli, (ebe, hemsire teknisyen, tekniker) idari hizmetler,
temizlik hizmetleri, gilivenlik hizmetleri ve veri hazirlama elemanlarinin
algiladiklar hizmet kalite diizeyinin ortalamanin iizerinde oldugu, doktorlarda ise
algilanan hizmet kalitesinin ortalamanin altinda oldugu goriilmektedir. Hekimlerin

almis olduklar1 mesleki {ist egitim ile birlikte biling diizeyinin yilikselmesi ve
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beraberinde beklentilerin de yiikksek olmasi bu durumun bir sebebi olarak
degerlendirilebilir.

Sen’in (2010) calismasinda g¢alisanlarin meslek gruplarma gore hizmet
kalitesi algilar1 degerlendirildiginde hekimlerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin
diger c¢alisanlardan diisik oldugu saptanarak c¢alismamiza benzer sonug
bulunmustur. Yardan ve Arslan’in (2014) c¢aligmasinda ise meslekler ile
SERVQUAL Olgegi’nin tiim alt boyutlar1 arasinda anlamli iliski saptanmadig1
bildirilmistir.

Saglik calisanlarinin  pozisyonlart ile algiladiklar1 hizmet kalitesi
degerlendirildiginde; aralarinda anlamli bir iliskinin oldugu tespit edilmistir.
Akademisyen olarak c¢alisanlarin algiladiklar1 hizmet kalitesinin is¢i  ve
memurlardan diisiik oldugu saptanmustir.

Saglik calisanlarinin mesleki deneyim siireleri ile algiladiklar1 hizmet
kalitesi arasindaki iligki degerlendirildiginde anlamli bir iligkinin olmadig1 tespit
edilmistir. Mesleki deneyim siiresi degiskeninin mevcut saglik kurulusunun
calisanlarinda algilanan hizmet kalitesine yonelik goriislerini etkilememektedir.
Diger bir ifadeyle ¢calismanin yapildig1 saglik kurumunda saglik ¢alisanlari, gorev
stirelerindeki farklilig algilanan hizmet kalite diizeyleriyle
iligkilendirmemektedirler. Yildirnrm’in (2016) c¢alismasinda gorev siiresinin
algilanan hizmet kalitesi iizerinde etkisinin olmadig1 saptanmistir.

Saglik c¢alisanlarin cinsiyet degiskeni ile algiladiklar1 hizmet kalitesi
arasinda bir iligkinin olmadigr tespit edilmistir. Ulasilan bulguya gore
arastirmanin yapildigr saglik kurumu ¢alisanlarinda cinsiyet degiskeni algilanan
hizmet kalitesi ile iliskilendirilmemektedir. Baska bir ifadeyle saglik hizmetinin
algilanma diizeyinde cinsiyetle iliskisi yoktur. Arisan Alp’in (2014) ¢aligmasinda
algilanan hizmet kalitesi diizeyinde erkeklerin algiladiklart hizmet kalitesi
diizeyinin kadinlara gore daha yiiksek oldugu saptanmustir.

Aragtirmada saglik calisanlarinin genel is tatmini ortalamasi 3.17 olarak
hesaplanmistir. Bu degerden diisiik olan diizey diisiik tatmin, yliksek olan diizey
ise ylksek tatmin olarak degerlendirilmistir.

Saglik ¢alisanlarinin sahip olduklar1 sosyal glivencenin (Emekli Sandigi,

Ssk) is tatminleri arasinda iligkinin oldugu tespit edilmistir. Arastirmada emekli
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sandi1g1 mensubu olanlarin (kadrolu devlet memuru) is tatminleri, sosyal sigorta
kurumu (taseron is¢isi daha sonra sozlesmeli siirekli is¢i) mensubu olan
calisanlardan daha diisiik ¢ikmistir. Diger bir ifade ile sadece sosyal giivence
acisindan degerlendirildiginde isciler memurlardan daha fazla tatmin olmus
durumdadirlar. Emekli sandigi mensubu olanlarin (hekim, ebe, hemsire,
teknisyen, tekniker) yaptiklari igin direk hastaya miidahale gibi riskli bir is olmasi,
icap halinde yirmi dort saat esasina gore calisildigindan yeterince dinlenememe,
personel yetersizliginden kaynakli daha fazla calisma gibi unsurlarin etkili
olabilecegi diisiiniilmektedir. Sosyal sigorta mensubu olanlarin ise (veri
hazirlama, teknik eleman, temizlik elemani, giivenlik elemani) hastaya miidahale
gibi bir gorevleri veya icap halinde kuruma gelmeleri veya normal mesai
saatlerinden daha fazla calismalarinin pek s6z konusu olmadigindan tatmin
diizeylerinin daha yiiksek oldugu kanaatine varilmustir.

Saglik c¢alisanlarinin meslekleri ile is tatminleri arasinda istatistiksel bir
iligki bulunamamistir. Carik¢1 ve Oskay (2004) yardimci saglik personelinde is
tatminini yiiksek, hekimlerde ise diisiik diizeyde oldugunu bulgulamistir. Yilmaz
(2015) calismasinda idari personelin is tatminlerini en yiiksekken; doktorlarda
genel is tatminleri orta diizeyde bulmustur. Akbas (2009) ise benzer sekilde
meslek ve is tatmini arasinda istatistiksel agidan anlamlilik bulgulamamaistir.

Saglik c¢alisanlarinin bulunduklar1 pozisyon ile is tatminleri arasinda
iliskinin oldugu tespit edilmistir. Is¢i (temizlik, giivenlik veri hazirlama ve teknik
elemanlar) ve akademisyenlerde (doktorlar) is tatmin diizeyi ortalamanin iizerinde
bulunurken memurlarda (yardimct saglik personeli) is tatmin diizeyi ortalamanin
altinda kalmistir. Is¢i pozisyonunda calisanlarnin diizenli mesai saatlerinin
olmasi, saglik hizmetlerinde birinci derece sorumluluklarinin olmamasi
akademisyenlerde ise iilkemiz sartlarinda gelirlerinin kismen yiiksek olmast,
mesai saatlerinin biraz daha esnek olmasi is tatmin diizeylerinin yiiksek olmasinda
birer etken olabilirler. Yardimci saglik personelinde ise mesai saatlerinin
uzunlugu, haftalik ndbet sayilarinin fazlalii, kisi basina diisen hasta sayisi is
tatminlerini olumsuz yonde etkileyerek ortalamanin altinda kalmasina sebep

oldugu soylenebilir.
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Gokdemir (2016) c¢alismasinda is yerindeki pozisyonlarina gore
incelendiginde yoneticilerin is tatminlerinin en yiiksek; calisanlar1 en disiik
oldugunu bulgulanmistir. Saygili yaptig1 ¢calismada, (2008) idari birimlerde gérev
yapanlarin is tatminlerinin klinikte ¢alisanlara gore daha yiiksek oldugunu tespit
etmistir.

Saglik calisanlarinin ig tatminlerinin c¢alisma yili degiskenine gore
incelendiginde istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir. Baska bir ifade ile
calisma yili siiresi ile is tatmini arasinda herhangi bir iliski yoktur. Gokdemir
(2016) galigmasinda 16-20 y1l arasi ¢alisanlarin is tatminlerinin en yiiksek oldugu;
1-5 y1l arasinda ¢alisanlarin en diisiik oldugu bulgulamistir. Kili¢ (2013) 21-30 y1l
calisanlarin is tatminlerinin daha yiiksek oldugunu tespit etmistir. Derin (2017)
saglik calisanlarinin is tatminlerinin ayn1 kurumdaki ¢alisma yili degiskenine gore
incelendiginde is tatmini tizerinde etkisinin istatistiksel agidan anlamli olmadigini
tespit etmistir.

Saglik c¢alisanlariin cinsiyetleri il is tatminleri arasinda bir iliskinin
oldugu tespit edilmistir. Kadinlarda is tatmin diizeyinin ortalamanin altinda
kalarak is tatminlerinin diisiik oldugu gorilmistiir. Erkeklerde ise is tatmin
diizeyleri ortalamanin {izerinde bulgulanmistir. Bagka bir ifade ile arastirmanin
yapildig1 saglik kurumunda erkeklerin is tatmin diizeyi, kadinlardan daha ytliksek
bulunmustur.

Kadin calisanlarin annelik rolleri ile isteki rolleri catigmakta ve rol
catismasi isteki rollerinde belirleyici olmaktadir. Genel olarak, toplumda, aile ve
evin bakim sorumlulugunu kadinlarin iistlenmesi beklenmekte ve kadin kendini
¢ogu zaman anne ve es rolleri kapsaminda gergeklestirmeye c¢alismaktadir
(Kantarci, 1997: 35).

Literatiir incelendiginde is tatmini ve cinsiyet iligskisi veya etkisi
incelendiginde farkli sonuglarin oldugu goriilmektedir. Hulin ve Smith (1964)
yaptiklar1 ¢alismada, kadinlarin is tatmin diizeylerinin erkeklere oranla daha
diisiik oldugunu saptamiglardir. Sauser ve York (1978) yaptiklari ¢alisma ile bunu
dogrulamiglardir. Bilgi¢ (1998), ise yaptig1 arastirmada, cinsiyet degiskeninin is

tatmin diizeyinde farkliliga yol agmadigini belirtmektedir.
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Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarinin i tatminine etkisi oldugu tespit
edilmistir. Bu c¢alismada hizmet kalitesi alt boyutlari; fiziksel 06zellikler,
giivenilirlik ve heveslilik seklinde siralanmaktadir. Demirel vd. (2009) tarafinda
yapilan ¢alismada da algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarinin tatmin iizerinde

etkili oldugu goriilmiistiir.
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SONUC VE ONERILER

Belirli araliklarla kurum c¢alisanlarinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin
Olgiilmesi ile zaman iginde algilanan hizmet Kkalitesinde meydana gelen
degisiklikleri izlemek, kurum yoneticilerine alacaklar1 kararlarda yon gosterici
olacag diistiniilmektedir.

Ozellikle akademisyen/doktor olan ¢alisanlarin algiladiklar1 hizmet
kalitesinin diisiik olmasi, baska ¢alismalarda ayr1 bir konu olarak incelenmesi ve
nedenlerinin irdelenmesi kurum agisindan faydali olabilir. Ayrica diisiik olan
algilanan hizmet kalitesinin yiikseltilmesi i¢in neler yapilabilinecegi konusunda
s0z konusu akademisyen/doktorlarin goriisleri alinmalidir.

Cogunlugu yardimcr saglik personeli (hemsire, ebe) olan kadin
calisanlarda eksik personelin tamamlanip, is yogunlugunun azaltilip, ndbet
sayilar diigtiriilmesiyle is tatminlerinin artacagi 6n goriilmektedir.

Algilanan hizmet kalitesi alt boyutlarinin is tatminine olan etkileri g6z
Oniinde tutularak asagida belirtilen hususlarin faydali olacagi diistiniilmektedir.

1. Hizmet i¢i egitimlerle hizmet kalitesinin 6nemi vurgulanmalidir.

2. Kurum i¢i ve kurum dis1 sosyal etkinliklerle ¢alisanlarin birbirlerini
daha 1yi tanima ve dolayisiyla giiven ortami saglanmalidir.

3. Giincel mesleki egitimler takip edilip personelin katilimi saglanmalidir.

4. Hizmet ici egitimlerle iletisim ve empati egitimleri diizenlenmelidir.

5. Hastanenin i¢ ve dig mekan iyilestirmeleri saglanmalidir.

6. Ozellikle saghik hizmeti sunumunda kullanilan, basta tibbi malzeme
olmak iizere, cihazlarda yenilikler takip edilmelidir.

7. Is yogunlugu goézden gecirilip mesai saatleri standart kabul edilebilir

sekilde ayarlanmalidir.
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EKLER
EK-1: Anket Formu

Degerli katilimel,

Bu anket araciligiyla toplanan veriler, Recep Tayyip Erdogan
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Bilim Dali’nda siirdiirmekte
oldugum yiiksek lisans egitimim i¢in gerekli olup, T.C. Saglik Bakanlig1 Recep
Tayyip Erdogan Universitesi Egitim ve Arastirma Hastanesi’nin hizmet
kalitesini ve calisanlarin is tatmin diizeyini 6l¢cmek amaciyla hazirlanmistir.
Vereceginiz yanitlar bilimsel amagh olarak kullanilacak olup, sahsiniza ait
bilgiler resmi ya da gayri resmi hi¢bir kurum veya kurulusa verilmeyecektir.

Cevapsiz sorularin  bulundugu anketlerden elde edilen veriler
kullanilamaz oldugundan anket formunu tam ve dogru olarak cevaplamaniz
arastirmaya onemli katki saglayacaktir. Arastirmaya yapacaginiz énemli destek

ve katkilariniz i¢in tesekkiir ederim.

Vedat TANIS
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L.LBOLUM - DEMOGRAFiIK SORULAR

Sosyal
Gilivenceniz

Emekli Sandig1
()

Sosyal Sigorta Kurumu (SSK’I1)
()

Mesleginiz

Hastanede
calistiginiz
pozisyon

Memur

()

Akademisyen
()

Ne kadar stiredir
bu hastanedesiniz?

Cinsiyetiniz?

Erkek
Q)

Medeni haliniz ?

Bekar
Q)

Yasimiz ?

Egitim durumunuz
9

Tkogreti
m

On lisans Lisans | Lisan usti

Aylik geliriniz
nedir?

1400-
2000
TL

()

3001-4000
TL

()

4001-
6000
TL

()

6000 TL
den fazla

()

10

Saglik hizmeti
sundugunuz bu
hastaneyi
rahatsizlanmaniz
durumunda tercih
eder misiniz?

Kesinlikle
Etmem ()

()

Kesinlikle
Ederim

()

Kararsizzim | Ederi

() m
()

11

Saglik hizmeti
sundugunuz bu
hastaneyi
baskalarina
tavsiye eder
misiniz?

Kesinlikle
Etmem ()

()

Etmem

Kesinlikle
Ederim

()

Kararsizim | Ederi

() m
()
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ILBOLUM

g
- o 5| 2| g 8.
IFADELER < S| 5 5| B 24
SE|E 5 & 52
8 S| 5| 8| 5| 81
X Y| M| M M| X
1. Is arkadaslarim vaadedilen hizmeti sunarlar. 1 2 |3 |4 |5
2. Is arkadaslarim sorunlarimi ¢dzmede 1 2 |3 |4 |5
giivenilirdir.
3. Is arkadaslarim sonradan diizeltmeler yapmak | 1 2 |3 |4 |5
yerine, sunduklar1 hizmetleri tek seferde
dogru yaparlar.
4. Is arkadaslarim dogru ve gerekli bilgiyi temin | 1 2 |3 |4 |5
ederler.
5. Is arkadaslarim giivenilirdir. 1 2 |3 |4 |5
6. Is arkadaslarimla ilgilenirken kendimi 1 2 |3 |4 |5
giivende hissediyorum.
1. Is arkadaslarim kibar ve naziktir. 1 2 |3 |4 |5
8. Is arkadaslarim bilgilidir. 1 2 |3 14 1|5
9. Hastanemizde modern ekipmanlarimiz var. 1 2 13 415
10. Calisma ortamimiz konforlu ve ¢ekicidir. 1 2 |3 |4 |5
11. Is arkadaslarimin diizgiin ve profesyonel bir 1 2 |3 |4 |5
gorunugsu var.
12. Hastanemizde kullanilan malzemeler gorsel 1 2 |3 |4 |5
acgidan estetiktir.
13. Is arkadaslarim ictenlikle sorunlarla ilgilenir. | 1 2 |3 |4 1|5
14, Calistigim hastanede uygun ¢aligma 1 2 |3 (4|5
saatlerimiz vardir.
15. Is arkadaslarim bireysel olarak benimle 1 2 |3 (4 1|5
ilgilenir.
16. Is arkadaslarim birbirimizin menfaatlerini géz | 1 2 |3 (4|5
oniinde bulundurur gibi goziikiiyor.
17. Is arkadaslarim is ile ilgili bir seye ihtiyactom | 1 2 |3 (4 1|5
oldugunda duyarli davranirlar.
18. Is arkadaslarimla iletisimim uygun, dogru ve | 1 2 |3 |4 |5
aciktir.
19. Is arkadaslarim isteklerime hizli ve etkili bir 1 2 |3 (4|5
sekilde cevap verirler.
20 Is arkadaslarim bana yardim etmeye isteklidir. | 1 2 |3 |4 |5
21. Is arkadaslarim 6zel istek ve ihtiyaglarimi 1 2 |3 (4|5
karsilamaya isteklidir.
22. Is arkadaslarima giivenebilirim. 1 2 |3 (4 1|5
23. Su anki maasimdan memnunum. 1 2 |3 |4 |5
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Ek- 1 devam

24, Is yerimdeki gorevlerimden\giinliik 4
sorumluluklarimdan memnunum.

25. Simdiye kadar isyerimden aldigim terfilerden 4
memnunum.

26. Isyerimdeki ilerleme firsatlarindan 4
memnunum.

27. Is arkadaslarimdan memnunum. 4

28. Bagli bulundugum 4
yoneticimden\yoneticilerimden memnunum.

29. Kurumsal diizeyde iist yonetimden 4
memnunum.
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