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Isletme Anabilim Dah

Kaliteli hizmet sunumu saglik kurumlarinin temel ¢iktisidir ve etkililiginin temel
gostergesidir. Bunun yaninda, saglik kurumlart sunulan hizmetin 6zelliginden dolay1
stres faktoriinli her siirecte i¢inde barindirmaktadir. Stres faktorlerinin ¢ok ve etkili
oldugu bu kurumlarda liderlik faktoriiniin 6nemi biiyiik olabilir. Bu kapsamda da
calismanin temel amacini, liderligin is stresi kapsaminda hizmet kalitesi iizerinde
etkisinin olup olmadig: olusturmaktadir. Saglik personelinin dagitilmis liderlik, is
stresi ve hizmet kalitesi algilarinin degerlendirilmesi amaciyla gerceklestirilen ¢alisma
kesitsel tiirdedir. Arastirma, Nisan 2018 — Haziran 2018 tarihleri arasinda izmir
merkezde bulunan kamu hastanelerinden bir egitim arastirma, bir genel ve bir de 6zel
dal hastanesinde ¢alisan hekim, hemsire, idari ve diger tiim personele anket yoluyla
gerceklestirilmistir. Toplam 407 saglik personeli arasgtirmaya katilmistir. Dagitilmis
liderlik, is stresi ve hizmet kalitesi yonelik ¢alisanlarin algilarini belirlemeye yonelik
olusturulan anket ile elde edilen veriler istatistiksel olarak degerlendirilmistir.
Calismadan elde edilen bulgulara gore dagitilmis liderlik boyutlarinin hizmet kalitesi
boyutlar1 iizerinde yiiksek diizeyde pozitif etkisini oldugu belirlenmistir. Bunun
yaninda, is stresi boyutlarmin aracilik etkisi degerlendirildiginde ise, genellikle
dagitilmig liderlik boyutlarinin is stresi tizerinde diigiik ve negatif yonlii etkili oldugu
ve ayn1 zamanda is stresi boyutlarindan zaman baskis1 ve is yiikiiniin hizmet Kkalitesi
boyutlar lizerinde etkisinin olmadig1 ya da negatif yonlii ¢ok diisiik diizeyde 6nemli
etkisinin oldugu; ancak is ortamu ile ilgili stresin 6zellikle fonksiyonel kalite iizerinde

yiiksek diizeyde negatif etkisinin oldugu belirlenmistir. Sonug olarak, saglik ¢alisanlari



bakis acistyla liderlik hizmet kalitesi i¢in 6nemlidir. Bunun yaninda, c¢alisanlarin
zaman baskis1 ve ig yiiki ile ilgili yasadiklari stresin hizmet kalitesi lizerindeki etkisi
onemsiz diizeydedir. Bu kapsamda, calisanlarin zaman baskis1 ve is yiikii stresi ile
ilgili algilar1 ne olursa olsun sunduklar1 hizmet kalitesinin is stresinden

etkilenmeyecegi anlamina gelebilir.

Anahtar Kelimeler: Dagitilmis Liderlik, s Stresi, Hizmet Kalitesi, Hastane



ABSTRACT

Doctoral Thesis
Doctor of Philosophy (PhD)
Effects of Distributed Leadership on Service Quality in Scope of Work
Stress: Sample of Hospitals in Izmir Urban Area
Ipek AYDIN
Izmir Katip Celebi University
Graduate School of Social Sciences

Department of Business Administration Program

High quality service delivery is the foundation of healthcare institutions and is
the main indication of its effectiveness. In addition, because of the nature of the
healthcare service, the healthcare institutions contain stress factors in every processes.
The leadership factor can be a significant effect in these organizations, which have
many stress factors. In this context, the main purpose of the study is to determine the
distributed leadership effects on service quality in terms of job stress. The study is a
cross-sectional study, which is conducted to assess the healthcare worker’s perceptions
of distributed leadership, work stress and quality of service. The research was carried
out from April 2018 to June 2018 through a questionnaire survey, which is filled, by
physicians, nurses, administrators and all other personnel from a public hospital in
Izmir urban area. 407 healthcare personnel participated in the research. The data
obtained by the questionnaire designed to determine employees' perceptions of
distributed leadership, work stress and service quality. According to the findings
dimension of distributed leadership has a high positive effect on the quality of service
qualities. On the other hand, when the mediating effects of job stress dimensions are
evaluated, it is generally observed that distributed leadership dimensions have a low
and negative effect on job stress, and at the same time, there is no effect o negatively
significant low effect on quality dimensions in the scope of time pressure and work
load but but it has been determined that work environment stress is highly negative
effect to service quality dimensions, especially on functional quality. As a result,
according to healthcare workers’ view, leadership has a significant effect on service

qualty. Besides, the effect of time pressure and workload stress is negligible. In this



context, it may mean that the quality of service will not be affected by time pressure
and workload stres but affected by work environment which is consist of pyschological

factors of stress.

Key words: Distributed Leadership, Work Stress, Service Quality, Hospital

Vil



ICINDEKILER

YEMIN IMEBENT ot I
Tez SINAV TULANATT ........oooiiiiiiiiii i i
OZEL ..ottt \V}
ADSTFACT ... VI
(11 T1 1 11 1 PP VI
TaBIOIAK LISTEST ... X1l
SeKiller LASTEST .........ooooiiiiiiiiiiiiciii e XVI
Kisaltmalar LiStesi ...........cccoooooiiiiiiii e XV
L0 ] 1 L1/ PSPPI XIX
L€ ) 5 OO PPRTSPPROPPPOPRN 1
BIRINCI BOLUM

LiDERLIK VE DAGITILMIS LiDERLIK

1. LIDERLIK VE DAGITILMIS LIDERLIK ........cccceovuiireiereierecreeerecee e, 3
1.1  LIDERLIK KAVRAMI .....ccoviiiriritiiieeieie ettt 3
1.2 LIDERLIK KURAMLARI VE GELISIMI ....cocoovoviiiivieieieieeeeeeeeeee, 3

1.2.1  Liderlikte Bireysel Ozellikler KUrami ..........ccccoevveerererereeseseerersnsenenns 4
1.2.2  Davramssal Liderlik Kuramlari.......ccoccceeviieeniieeniieeniiecsieccee e 4
1.2.3  Durumsal Liderlik Kuramlart.........ccooeeriiiiiiiniiiniiieieeee e 5
1.3 LIDERLIKTE YENI YAKLASIMLAR .....ccceceooiitereiieeiererereeeee e 5
1.3.1  Karizmatik Liderlik Yaklagimi .......ccccccveviieiriieenieeiie e 5
1.3.2  Islemci Liderlik YaKIaSimi.......coooovevrvevevieiieieececeeceeseeeees s 6
1.3.3  Doniisiimcii Liderlik YaKIlagSimi ...c.eeevveeriieeiiieeiiieeciee e 7

1.3.4  Otantik Liderlik YakIagimi .......cccccuverviiiiiieiniieeeie e 8



1.3.5  Dagitilmis Liderlik Yaklagimi .......ccoveeriiiiiiiniiiiiiieeieeeeieeieeeee 8
1.3.5.1 Dagitilmis Liderligin Olugma Sekilleri ve Boyutlart ..........cceccevvreeienenne. 10
1.3.5.2 Dagitilmig Liderligin Faydalari.........ccocceviereeiiinieninineeneeeneceeeene 12

IKINCI BOLUM
HIZMET KALITESI
2. HIZMET KALITESI ...oiuititiiiecce ettt 14
2.1 HIZMET KALITEST KAVRAMLI.......ocoevriniimimrrieriniineieneseneineseniesensenens 14
2.2 HIZMET KALITESI BOYUTLARL.......ccevittniirirriniineieeneneneineieeneseneenens 15
2.3 HIZMET KALITESI MODELLERI.......coeviiiniieieninineiceneieeeneneines 18

2.3.1  Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli........ccoeceenirriieiniiniiienienieenieeiene 19

2.3.2  SERVQUAL MOGEli....ccueeiieiiiieiieiieeeseeie e 21

2.3.3  SERVPERF MO ...c.covtiriiriiniieiieiieeiesiesie et 24

2.3.4  Dinamik SUre¢ Modeli......cccoevueeiiiniiiiiiiiiieie et 25

2.3.5  Rust ve Oliver’m Ug Bilesen Modeli........cccccovvveveveeerieeeeeiieeneeeneeennn, 26

2.3.6  O-T-C Hizmet Ozellikleri MOdeli..........ccocovvvveeereeeeeieieeeieeeeeeeeeeeeeeenn, 27

2.3.7  OnCUIETr MOAEl ...cveveveieeirererieiecieie et 28

2.3.8  Hizmet Kalitesinde Hiyerarsik Yaklagim.......cccccoooeeriiiniinnennicnennne. 29

2.3.9  FAIRSERYV MOGEI ....ccuiiiiiiiiniiriieeeeeeee e 30

UCUNCU BOLUM
IS STRESI
T NI N 21 SO 32
3.1 IS STRESIKAVRAMI .....ccooovitiriiieciete ettt 32



3.1.1 SHES KAVIAMTLceeuiiiiiiiei ettt e et e e e e tre e e e etneeeeeeanans 32

3.1.2 IS Stresi KAVIAmI...occiiieiieeeeececeeceeeeete ettt 34
3.2 STRES KAYNAKLARI ..ottt 35
3.21  Cevresel Stres Kaynaklari.......cccooeeveniiniiiinicniciicececsceee, 35
3.2.2  Orgiitsel Stres KaynakIart ..........ococoeveveveeieeeeseeeseeeeeeseeeeesesssesesesenenenn, 36
3.2.3  Bireysel Stres Kaynaklari........coccoceevinieniniinicnieiiicneceeesceeen 38
3.3 IS STRESIMODELLERI ......cceitiieiicteteeececete e 39
3.31  ROIStreS MOGEIH ... 39
3.3.2  Kisi-Cevre Uyumu TeOTIST . cerueerueerieiiiienieesieesieesite st siee e 39
3.3.3  Talep Kontrol Modeli...........ccooveiieiieiieeeceeeeeeee e 40
3.3.4  Is Talebi, Kontrol ve Destek Modeli.........ccceueieirereercieiiieeseeeeeeseeenas 41
3.3.5  Stresin Orgiitsel MOdeli ..........cccevrverieererieereiieresieeesesese e, 42
3.3.6 15 Stresi Genel MOdeli.......ocovvvvviveeeeeeieeeeisieeseeeeseeeeseseeees e, 43
3.4 STRESIN BIREYSEL ETKILERI VE ORGUTSEL SONUCLARI.......... 45
3.4.1  Stresin Bireysel EtKIleri ........cccoveiuveiieiiieececeeeeeeee e, 45
3.4.2  Stresin Orgiitsel SONUGIAIL........cevervevieerereieisieiesee e, 47

DORDUNCU BOLUM

4 DAGITILMIS LIDERLIGIN IS STRESI KAPSAMINDA HiZMET
KALITESINE ETKIiLERI: iZMIiR MERKEZ KAMU HASTANELERI ORNEGI. 50

4.1  ARASTIRMANIN AMACT ......oooiuiiereeeeeeeeeeeeseeeeessesessesee s sesessessenans 50
4.2  ARASTIRMANIN ONEMI ....coiiiuiecececiececececeeeceeeeceeeeeseeesessesassesesnneens 50
43  ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLERI.......cccocvviiiirececrcenenns 51
44  ARASTIRMANIN YONTEMI.....oooiiuiiieccecececeeccececcececeeeeceee e 56



441  Arastirmanin EVICNi.......ccoocoiiiiiiiiiiiiinii e 56

442  Arastirmanin OrnekIemi..........coceeiiiiieieeeeieeseeeeee s 56
443  Veri Toplama ATaglart ....ccccceeevieeiiiieiiiieeiieeeiecereesee e 57
4.4.4  Veri Toplama YONEMI «...ocvevreriieriiniiiienieieeieseese e 57
445  Verilerin ANAlZi.......occcvveiniiiiniciiic e 57
45  ARASTIRMANIN KISITLARI ....coceiiiiriieieieeieeeneeseeeeeee e 58
46  ARASTIRMA BULGULARI ....oooiiiiiiiriteceeeeeseeeeeeeeeeee e 58
4.6.1  Katimcilarin Bireysel Ozelliklerine Iliskin Analizler..............c......... 59

4.6.2  Arastirma Kapsaminda Kullanilan Olgme Araglarina liskin Gegerlilik

VE GUVENIITTIK ANAIIZIETT ..ot e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeeeeeneennnan 61

4.6.3  Katilmecilarin Bireysel Ozelliklerine Gére Verdikleri Yanitlara Iliskin

ANBIIZIET ..o 68
4.6.4  Arastirma Degiskenlerine Yonelik Korelasyon Analizi ...................... 90
4.6.5  Yapisal Esitlik Modellemesi .......ccoocueeerieeiniieeniieeniieenieesiee e 92
SONUC .ottt sttt s bt s b e e st e e s st e e e nteesabeeesabeeeenseeenanes 141
KAYNAKGCA ..ttt ettt ettt s et e st esaeeebeesaeeeneas 156
EKLER e e e 173
EK 1. Arastirma ANKET ....cccvveeeeieeiiieiiieeeieeesieesteeesteeesveessaeeesaeeesseeessaeesnsesssseessnseess 174

Ek 2. Katip Celebi Universitesi Sosyal Arastirmalar Etik Kurul Onayi.................... 177

Ek 3. il Saglik Miidiirliigii Uygulama Izni..........cccoeveeeveveveeeeecceeeeeeeecceee e 178

Ek 4. Arastirma Degiskenlerinin Saglik Alaninda Uygulamalarina Yonelik Yazin
TATAMAS ..ottt e e e e e e s s e 179

Xl



TABLOLAR DiZiNi

Tablo 1: Calisan Sayis1 ve Toplanan Anket Sayis1t Dagilimlart...........cccovvveeiinennne, 56
Tablo 2: Katilimcilarim Bireysel Ozelliklerinin Sayisal ve Yiizdesel Dagilimi......... 59
Tablo 3: Katilimcilarin Kisilik, Stres, Is Tatmini ve Kurumsallasma ile Ilgili
Goriislerine Iliskin Sayisal ve Yiizdesel Dailim .........cccccovcverrirereicveisierereeeesneaene 60
Tablo 4: Dagitilmis Liderlik Olgegi Faktor Analizi Sonuglart .........ccocevevvveveveveeennnne, 62
Tablo 5: Is Stresi Olgegi Faktor Analizi SONUGIATIT .........ccovevevivevirieeiieeeieereeeeseseeennas 64
Tablo 6: Hizmet Kalitesi Boyutlarindan Fonksiyonel Kalite Olgegi Faktor Analizi
SOMUGTATT ..ttt e e eenneeas 65
Tablo 7: Hizmet Kalitesi Boyutlarindan Teknik Kalite Olgegi Faktdr Analizi

N Te) 11801 - 3 R TP PR PR 67
Tablo 8: Hizmet Kalitesi Boyutlarindan Imaj Kalitesi Olcegi Faktor Analizi
SOMUGTATT L.ttt r e e st e e e e e aneeas 68
Tablo 9: Yas Grubuna Gére “Dagitilmis Liderlik” Boyutlarma Iliskin Grup
LSEALISHKIETT. .. .cvcvevvsececeete ettt ettt ettt ettt bttt s, 69
Tablo 10: Yas Grubuna Gére “Is Stresi” Boyutlarina iligkin Grup Istatistikleri ....... 70
Tablo 11: Yas Grubuna Gére “Fonksiyonel Kalite” Boyutlarina iliskin Grup

| e 414 1=« PO OO UUURUUTT 71
Tablo 12: Yas Grubuna Gore “Teknik Kalite”ye iliskin Grup Istatistikleri ............. 72
Tablo 13: Yas Grubuna Gére “Imaj Kalitesi’ne Iliskin Grup Istatistikleri ............... 72
Tablo 14: Cinsiyetlerine Gore “Dagitilmis Liderlik” Boyutlarma Iliskin Grup

| 414 L= « PO ORI 73
Tablo 15: Cinsiyetlerine Gére “Is Stresi” Boyutlarma Iliskin Grup Istatistikleri...... 74
Tablo 16: Cinsiyetlerine Gére “Fonksiyonel Kalite” Boyutlarina iliskin Grup

| e 414 1=« PO OO UUURUUTT 74
Tablo 17: Cinsiyetlerine Gore “Teknik Kalite’ye Iliskin Grup Istatistikleri............. 75
Tablo 18: Cinsiyetlerine Gére “Imaj Kalitesi’ne Iliskin Grup Istatistikleri .............. 75

Tablo 19: Egitim Diizeyine Gore “Dagitilmus Liderlik” Boyutlarina iliskin Grup
| S 14 L=« PO OO UUTRURTR 76
Tablo 20: Egitim Diizeyine Gore “Is Stresi” Boyutlarina Iliskin Grup Istatistikleri. 77



Tablo 21: Egitim Diizeyine Gore “Fonksiyonel Kalite” Boyutlarma Iliskin Grup

51151 (<7« PO OO 78
Tablo 22: Egitim Diizeyine Gore “Teknik Kalite”ye iliskin Grup Istatistikleri ........ 79
Tablo 23: Egitim Diizeyine Gore “Imaj Kalitesi’ne Iliskin Grup Istatistikleri ......... 80

Tablo 24: Meslege Gore “Dagitilmis Liderlik” Boyutlarma Iliskin Grup Istatistikleri

.................................................................................................................................... 81
Tablo 25: Meslege Gore “Is Stresi” Boyutlarina iliskin Grup Istatistikleri............... 82
Tablo 26: Meslege Gore Fonksiyonel Kalite” Boyutlarima Iliskin Grup Istatistikleri83
Tablo 27: Meslege Gore “Teknik Kalite”ye iliskin Grup Istatistikleri...................... 84
Tablo 28: Meslege Gore “Imaj Kalitesi”ne liskin Grup Istatistikleri....................... 85

Tablo 29: Mesleki Deneyim Siiresine Gore “Dagitilmis Liderlik” Boyutlarina Iliskin
GIUP ISTAtISHKIETT +.v.vevovececeveveiccecee ettt ettt ettt 86
Tablo 30: Mesleki Deneyim Siiresine Gére “Is Stresi” Boyutlarina iliskin Grup
51181 (<7« PO 87
Tablo 31: Deneyim Siiresine Gére “Fonksiyonel Kalite” Boyutlarina Iliskin Grup
LSEALISHIKIETT. ... cvcvv ettt ettt sttt ettt st et b s s s bt n e, 88
Tablo 32: Mesleki Deneyim Siiresine Gére “Teknik Kalite”ye iliskin Grup
51151 (<7« PO 89
Tablo 33: Mesleki Deneyim Siiresine Gore “Imaj Kalitesi’ne Iliskin Grup

LSEAtISHKIETT. ..o vttt et 89
Tablo 34: Korelasyon @naliZi ...........cccccveiiiiiiecie e 91
Tablo 35: IK Boyutunun Fonksiyonel Kaliteye Etkisine Iliskin Onemlilik Diizeyleri
.................................................................................................................................... 94
Tablo 36: IK Boyutunun Zaman Baskis1 ve Is Yiikii Kapsaminda Fonksiyonel
Kaliteye Etkisine iliskin Onemlilik DUZEYIETi........ocvevviveviiecreiireieiceeeeeseeee s 96
Tablo 37: IK Boyutunun Is Ortam1 Kapsaminda Fonksiyonel Kaliteye Etkisine
[liskin Onemlilik DUZEYIETL........ccvevevivieieirereieiieieeie et 98
Tablo 38: Yoénetsel Boyutun Fonksiyonel Kaliteye Etkisine Iliskin Onemlilik
DIUZEYIIT .. 102

Tablo 39: Yénetsel Boyutun Zaman Baskis1 ve Is Yiikii Kapsaminda Fonksiyonel
Kaliteye Etkisine iliskin Onemlilik DUZeYIEri........cccovveevivereriiircreiereieeecve e, 104

Xl



Tablo 40: Yonetsel Boyutun Is Ortami Kapsaminda Fonksiyonel Kaliteye Etkisine
[liskin Onemlilik DUZEYIETi........c.cvcviviveiiiecreiireieiereieee e 106
Tablo 41: Destek Boyutunun Fonksiyonel Kaliteye Etkisine Iliskin Onemlilik

1D 11/5) (S o O R PPTUPROTPROPPRPIN 109
Tablo 42: Yoénetsel Boyutun Zaman Baskisi ve s Yiikii Kapsaminda Fonksiyonel
Kaliteye Etkisine iliskin Onemlilik DUZEYIETi ........cceverriverriecrerireieicreseereseee e, 111
Tablo 43: Destek Boyutunun is Ortami Kapsaminda Fonksiyonel Kaliteye Etkisine
[liskin OnemIilik DUZEYIETL. ......cvoveveveveieeeeeeeeeeeeseee ettt 113
Tablo 44: IK Boyutunun Teknik Kaliteye Etkisine liskin Onemlilik Diizeyleri ... 115
Tablo 45: IK Boyutunun Zaman Baskis1 ve Is Yiikii Kapsaminda Teknik Kaliteye

Etkisine Iliskin Onemlilik DUZEYIETT .......ov.cveviivevivicriiireisiiesse e 116
Tablo 46: IK Boyutunun Is Ortam1 Kapsaminda Teknik Kaliteye Etkisine liskin
OnemIiliK DUZEYIETI.......cvovviveviiveiiiecieicee ettt 118
Tablo 47: Yonetsel Boyutun Teknik Kaliteye Etkisine iliskin Onemlilik Diizeyleri
.................................................................................................................................. 120
Tablo 48: Yénetsel Boyutun Zaman Baskis1 ve Is Yiikii Kapsaminda Teknik Kaliteye
Etkisine Iliskin Onemlilik DUZEYIETT .....c.o..cveviveviecreiieeisiccieieee e 121
Tablo 49: Yoénetsel Boyutun is Ortami Kapsaminda Teknik Kaliteye Etkisine iliskin
ONemUIIK DUZEYIET......cvcviviiieieereieieiece ettt 122
Tablo 50: Destek Boyutunun Teknik Kaliteye Etkisine iliskin Onemlilik Diizeyleri
.................................................................................................................................. 124
Tablo 51: Destek Boyutunun Zaman Baskis1 ve Is Yiikii Kapsaminda Teknik
Kaliteye Etkisine Iliskin Onemlilik DUZEYIEr..........ccveveviiieeeirereiiieeceerereseseeeienes 125
Tablo 52: Destek Boyutunun is Ortami Kapsaminda Teknik Kaliteye Etkisine iliskin
ONEMIIlIK DUZEYIETT.....cocvuvvivisiveiiecieiie sttt 127
Tablo 53: IK Boyutunun Imaj Kalitesine Etkisine Iliskin Onemlilik Diizeyleri ..... 129

Tablo 54: IK Boyutunun Zaman Baskis1 ve Is Yiikii Kapsaminda Imaj Kalitesine
Etkisine Iliskin Onemlilik DUZEYIETT .......c..cvevivevieiveiiieieicieese e 130
Tablo 55: IK Boyutunun Is Ortami1 Kapsaminda Imaj Kalitesine Etkisine Iligkin
OnemULIK DUZEYIET......c.cviveviieceeieieiieeee ettt bbb, 131
Tablo 56: Yénetsel Boyutun Imaj Kalitesine Etkisine iliskin Onemlilik Diizeyleri 133

XV



Tablo 57: IK Boyutunun Zaman Baskis1 ve Is Yiikii Kapsaminda Imaj Kalitesine
Etkisine Iliskin Onemlilik DUZEYIETT .......c..cveviveviiecveiieeieiccieeee e 134
Tablo 58: Yénetsel Boyutun Is Ortami1 Kapsaminda Imaj Kalitesine Etkisine Iliskin
ONEMITIK DUZEYIETT ...ttt ettt ettt sttt 136
Tablo 59: Destek Boyutunun imaj Kalitesine Etkisine iliskin Onemlilik Diizeyleri

Tablo 60: Destek Boyutunun Zaman Baskis1 ve Is Yiikii Kapsaminda imaj Kalitesine
Etkisine Iliskin Onemlilik DUZEYIETT ........cccvovevevevieirerieieeeieeeeeeeeseeeseeeees s 139
Tablo 61: Destek Boyutunun is Ortami Kapsaminda imaj Kalitesine Etkisine Iliskin

ONeMIIlIK DUZEYIETT.....cvcvuveiveiiceiieeie e 140

XV



SEKILLER DiZiNi

Sekil 1: Dagitilmis Liderligin Ortaya Cikma TUrleri.....coceveevieriieneeiiniiiniciecienene 10
Sekil 2: Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli ........oeeeeeciieeiiciiiieecceee e 19
Sekil 3: SERVQUAL BoSIuk ANAliZi ...ccueeeuiiiiieniieiieeieeeeeieeee et 22
Sekil 4: SERVQUAL MO ....ueeiuiiiiiiiiieeiieiee ettt 23
Sekil 5 Hizmet Kalitesi Dinamik Siire¢ Modeli........ccceeveciiiiiiiiiiiiiciieee e, 26
Sekil 6: Rust ve Oliver’in Ug Bilesen Modeli ........cc.cveverueuevereecereeeeeenceeesennens 27
Sekil 7: O-T-C Hizmet Ozellikleri Modeli ........c.ooveveveveeieiiiieceeeieeeeeeeeeeeee s 28
Sekil 8: Hizmet Kalitesi Onciiller MOdeli..........ccovevevereemeeueeerereeceeeeeeesecsesesesesnens 29
Sekil 9: Hizmet Kalitesinde Hiyerarsik Yaklagim ......cccccoeveeriiiiniiiiinniinienieeieeee 30
Sekil 10: FAIRSERYV MOEIT ..cuuviiuiiiiiiiiieiieeieesie ettt 31
Sekil 11: Stres TepKi MOl ........coveeiieiieeceeeeee e 33
Sekil 12: 15 Stresi MOAEli....ucvevevererereeeereiieeeeeeeteiesesseeaeesssesessesesesesessesesesesesssetesesesans 43
Sekil 13:Is Stresi Genel MOdEli ........covvveveveviieeieeeieeeeeeeeeeeeeteseesse s s sesenenaes 44
Sekil 14: Arastirma MOdEli........ccoociuiiiiiiiiiiie e e 51
Sekil 15: Arastirma Alt Degiskenlerine Iliskin Arastirma Modeli .........ccceevevneenee. 52
Sekil 16: IK Boyutunun Fonksiyonel Kaliteye EtKiSi.........cccocoveverurverereeececerererennann. 93
Sekil 17: IK Boyutunun Zaman Baskisi ve Is Yiikii Kapsaminda Fonksiyonel
KAITEYE ETKISI...veeuvieeeeieeieseeseee ettt sttt e e ae e e s e naeeneeseeenes 95
Sekil 18: IK Boyutunun Is Ortami1 Kapsaminda Fonksiyonel Kaliteye Etkisi .......... 98
Sekil 19: Yonetsel Boyutun Fonksiyonel Kaliteye Etkisi........cccceveniiiiiiininnnenee. 101
Sekil 20: Yonetsel Boyutun Zaman Baskisi ve Is Yiikii Kapsaminda Fonksiyonel
KATEYE ETKIST...veeuvieeeeieeieeiesieete ettt sttt e e e eneas 103
Sekil 21: Yonetsel Boyutun Is Ortami Kapsaminda Fonksiyonel Kaliteye Etkisi... 105
Sekil 22: Destek Boyutunun Fonksiyonel Kaliteye EtKiSi........ccccoccvrevervevervennenen. 108
Sekil 23: Yonetsel Boyutun Zaman Baskisi ve Is Yiikii Kapsaminda Fonksiyonel
KAITEYE ETKIST...veeuvieeeeiieieeeseee ettt st et e e aeeneas 110
Sekil 24: Destek Boyutu Is Ortam1 Kapsaminda Fonksiyonel Kaliteye Etkisi........ 112

Sekil 25: IK Boyutunun Teknik Kaliteye EtKiSi.....ococoevevevevereeeeereeerenerereseeenenenenne. 114


file:///D:/İPEK/İPEK/İKÇ-DOKTORA/İKÇ%20TEZ/Tez%20Teslimi/1807%20(Otomatik%20olarak%20kaydedildi).docx%23_Toc519854387

Sekil 26:

Sekil 27:
Sekil 28:
Sekil 29:
Etkisi ....
Sekil 30:
Sekil 31:
Sekil 32:
Etkisi ....
Sekil 33:
Sekil 34:
Sekil 35:

Sekil 36:
Sekil 37:
Sekil 38:

Sekil 39:
Sekil 40:
Sekil 41:
Etkisi ...
Sekil 42:

IK Boyutunun Zaman Baskis1 ve Is Yiikii Kapsaminda Teknik Kaliteye
.................................................................................................................... 116
Destek Boyutu Is Ortam1 Kapsaminda TeknikKaliteye Etkisi ................. 117
Yonetsel Boyutun Teknik Kaliteye EtKisi......cccooveverviniieniiiienicnecieee. 119
Yénetsel Boyutun Zaman Baskisi ve Is Yiikii Kapsaminda Teknik Kaliteye
.................................................................................................................... 120
Yoénetsel Boyutun Is Ortam1 Kapsaminda Teknik Kaliteye Etkisi........... 122
Destek Boyutunun Teknik Kaliteye EtKISI ........ccccovceevvecinieiinienieienen, 124
Destek Boyutunun Zaman Baskis1 ve Is Yiikii Kapsaminda Teknik Kaliteye
.................................................................................................................... 125
Destek Boyutunun Is Ortami1 Kapsaminda Teknik Kaliteye Etkisi .......... 126
IK Boyutunun Imaj Kalitesing EtKisi ..........cccevrvererrrerrenrereeeresnsesennnnn. 128
IK Boyutunun Zaman Baskisi ve Is Yiikii Kapsaminda Teknik Kaliteye
.................................................................................................................... 129
IK Boyutunun Is Ortami1 Kapsaminda Teknik Kaliteye EtKisi................. 131
Yénetsel Boyutun Imaj Kalitesine EtKisi.........cccovrvevvecreieerereecrerseernnne. 133
Yénetsel Boyutun Zaman Baskisi ve Is Yiikii Kapsaminda Imaj Kalitesine
.................................................................................................................... 134
Yénetsel Boyutun Is Ortami Kapsaminda Imaj Kalitesine Etkisi ............ 135
Destek Boyutunun imaj Kalitesing EtKiSi........coovoveeeereeeeeeeeceeceeeeeennns 137
Yonetsel Boyutun Zaman Baskist ve Is Yiikii Kapsaminda imaj Kalitesine
.................................................................................................................... 138
Destek Boyutunun Is Ortami Kapsaminda imaj Kalitesine Etkisi ........... 139

XVl



KISALTMALAR LISTESI

DL: Dagitilmis Liderlik

IK: Insan Kaynaklar

SPSS: Statistical Package Program for Social Science
AMOS: Analysis of Moment Structures

KMO: Kaiser Meyer OlKkin

n: Orneklem Sayisi

Ort: Ortalama

SS: Standart Sapma

ANOVA: Analysis of Variance



ONSOZ

Saglik hizmetleri yapisi geregi diger hizmet isletmelerinden daha farkli
ozelliklere sahiptir. Acil ve ertelenemezdir, bu nedenle, talep edildigi anda sunulmasi
zorunluluktur. Ancak bunun yaninda, hasta veya yakini ne talep edecegini bilemez,
hekim hastanin ihtiyacina gore tedavi planlar, ki bu da hizmetin 6zelliklerinden arzin
talep yaratmasi ile iligkilidir. Arz ve talep es zamanli gerceklestir, hizmetin sunulmasi
icin hekim ile hasta bir arada olmalidir. Stoklanamaz, saklanamaz, depolanamaz
olmasindan dolay1 soyuttur ve kisiden kisiye gore degisebilir. Standardizasyonu
saglamas1 zordur. Islevsel baglilik vardir, saglik hizmeti sunan bir isletmede bircok
farkli meslek grubu vardir ve herkes isin bir ucundan tutmaktadir. Saglik hizmetleri
insan hayatiyla dogrudan ilgilidir ve siralanan nedenlerden dolay1 hizmet kalitesi goz

ard1 edilemez.

Emek yogun 6zellige sahip olan bu isletmelerde temel hizmet saglayicilar saglik
personelidir ve saglik hizmetlerinin &zelliklerinden dolayir ¢ok stresli bir ortamda
calismaktadirlar. Bunun yaninda, liderler, yoneticiler, ast-iist iligkileri gibi orgiitsel
yapiyla iliskili gorevler ve roller mevcuttur. Ozellikle liderlerin bu stresli ortamda
hizmet kalitesini beklenilenin Otesine tasimayr destekleyerek saglik calisanlari
tizerinde etkili olmalari beklenmektedir. Bu calismada, stresli ¢alisma ortaminda

liderlerin hizmet kalitesi tizerindeki etkilerinin degerlendirilmesi amaglanmustir.

Bu ¢alismanin, saglik hizmeti planlanmasi, sunulmasi ve degerlendirilmesi
stireglerinde aktif rol alan saglik calisanlarina is stresi, liderlik ve hizmet kalitesi
konularinda farkindalik yaratabilecegi diistiniilmektedir. Bu nedenle, arastirma
konular iizerinde detayli bir sekilde durulmus ve arastirma sorusu kapsaminda

degerlendirmeler gergeklestirilip gelecege iligskin 6nerilerde bulunulmustur.
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GIRIS
Saglik hizmetlerinde sunulan hizmet ve kalitesi uzun zamandir hem ulusal hem
de uluslararas1 diizeyde akademik ve pratik ¢aligmalara konu olmaktadir. Bunun en
temel nedeni saglik hizmetlerinde hata ve belirsizlige yer olmamasidir. Bunun yaninda
saglik hizmetlerinin pozitif digsallik 6zelliginden dolayr hasta bir birey digerini

olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Bu nedenle kaliteli saglik hizmeti sunumu

bireysel ve toplumsal diizeyde 6nemlilik arz etmektedir.

Saglik hizmeti sunan isletmeler emek yogun isletmelerdir. Insan giiciiniin &n
planda oldugu bu saglik kurumlarinda arz ve talep es zamanli gergeklestiginden
hatanin daha sonra diizeltilme veya telafi edilmesi gibi bir durum da s6z konusu
degildir. Bunun yaninda saglik hizmetlerinde talebi arz belirlemektedir ve saglik
personeli hastanin teshis, tedavi ve diger hizmetlerinde dogrudan karar verici roldedir.
Bu nedenle saglik hizmetlerinde insan giicii hizmet kalitesini belirlemede énemli bir

siradadir.

Temel amag kaliteli hizmet sunumu oldugundan dolayi, insan giiciinden kalitesiz
hizmet sunumuna neden olabilecek faktorler belirlenmeli ve bu faktorler en aza
indirilmelidir. Sunulan hizmetin 6zelligi dolayisiyla, strese neden olan faktorler
oldukga fazladir. Stres faktorlerini belirlemek ve bunlar ortadan kaldirmak hizmet
kalitesi lizerinde etkili olabilir. Bunun yaninda, saglik hizmeti sunan isletmeler
incelendiginde matris yapida isletmelerdir ve fonksiyonel baglilik s6z konudur. Bir
hastanede calisan idari personel hem miidiir, hem de bashekime karsi sorumlu
olabilmektedir. Bu nedenle, 6rgiitsel anlamda da ¢alisan iizerinde stres yaratabilecek
faktorler bulunmaktadir. Bu baglamda, liderlerin is stresi ile iliskisinin hizmet kalitesi

tizerinde etkisinin olup olmadigi ¢calismanin temel amacini olusturmaktadir.

Bu dogrultuda ¢alismanin birinci boliimiinde liderlik kavrami, liderlik kuramlari
ve gelisimi, liderlikte yeni yaklasimlar iizerinde durulmaktadir. Ozellikle dagitilmus
liderlik (DL) ile ilgili yazin taramasi yapilarak DL’nin temel ozellikleri tizerinde

durulmustur.

Calismanin ikinci boliimiinde hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesinin

boyutlar1 lizerinde durulmustur. Buna ek olarak, hizmet kalitesi kavraminin ortaya



atilmasindan beri olusturulmus hizmet kalitesi modelleri ele alinmigtir. Bu modellerin,

birbirleri ile benzer yonleri veya farklilagan taraflar1 degerlendirilmistir.

Calismanin ti¢iincii boliimiinde is stresi kavramu ilizerinde durulmustur. Bu
baglamda, bireysel, orgiitsel ve cevresel stres kaynaklari incelendikten sonra, is
stresine yonelik olusturulmus modeller ele alinmistir. Bu boliimiin sonucunda ise is

stresinin bireysel ve orgiitsel sonuglarina yer verilmistir.

Calismanin dordiincii boliimiinde, dagitilmis liderligin is stresi kapsaminda
hizmet kalitesine etkilerini degerlendirebilmek amaciyla hastanelerden toplanan
veriler analiz edilip bulgular yorumlanmistir. Bu kapsamda, frekans analizleri,
arastirma anketinde yer alan 6l¢me araglarinin gecerlilik ve giivenilirlik analizleri,
orneklem gruplari arasinda farkliligin olup olmadigini tespit edebilmek igin t-testi ve
ANOVA testi, degiskenler arasindaki iliskinin yonii ve giiclinii tespit edebilmek igin
korelasyon analizi ve son olarak dagitilmis liderligin is stresi kapsaminda hizmet

kalitesine etkisi yapisal esitlik modellemesi ile degerlendirilmistir.

Son boliimde ise ¢alismadan elde edilen bulgular ve literatiirde yer alan bulgular
karsilastirilmis ve tartisilmistir. Tiim bu verilerle, arastirma kapsaminda elde edilen

sonug, Oneriler ve gelecege yonelik arastirmalar degerlendirilmistir.



BiRINCi BOLUM
LIiDERLIK VE DAGITILMIS LIDERLIK

1.1 LiDERLIiK KAVRAMI

Liderlik, isletmenin amacina ulasabilmesinde ¢alisanlari etkili bir sekilde motive
edebilmesi i¢in temel araglardan bir tanesidir. Ancak genel olarak isletmede var olan
yoneticiler atanan kisiler olduklarindan her zaman liderlik vasiflarina sahip
olmayabilmektedir. Gergeklestirilen ¢aligsmalar, liderligin ¢alisanlar lizerinde etkisinin
cok oldugunu gosterdiginden son zamanlarda liderlik kavramina yapilan vurgu

oldukga biiyiiktiir.

Liderlik, bir gorevi gergeklestirirken ¢alisanlarin yardim ve destegini alabilmek
icin sosyal etki siirecidir (Chemers, 1997: 1). Northouse (2013: 5) liderligi, ortak bir
amact gerceklestirebilmek i¢in bir grubu etkileme siireci seklinde tanimlamistir.
Dimmock’a gore (2012: 7) ise liderlik sosyal etki siirecidir ve ahlaki kurallar
cercevesinde isletmenin paylasilan hedeflere ulasabilmesini saglayan kapasiteyi

gelistirmeyi amaglamaktadir.

Cesitli tanimlamalar ¢ercevesinde liderlik temel bilesenleri asagidaki sekilde ele

alinabilir:

(1) Liderlik sosyal bir etki siirecidir ve bu o6zellik liderligin en temel
bilesenidir.

(2) Liderlik bir siirectir, liderler ve ¢alisanlar arasindaki etkilesimi
igcermektedir.

(3) Liderlik, ortak bir amaca ulasabilmek igin gerceklestirilen etkinlikler
biitiintidiir.

(4) Liderlik, ortak bir amaci temel almaktadir.

1.2 LIDERLIK KURAMLARI VE GELISiMi

Filley ve House (1969) gergeklestirdikleri ¢alismalar dogrultusunda ii¢ liderlik
kuramini tanimlamiglardir. Bunlar; bireysel ozellikler kurami, davranigsal liderlik

kurami ve durumsal liderlik kuramidir.



1.2.1  Liderlikte Bireysel Ozellikler Kurami

[lk olarak, liderligin bireyin kendine has &zellikleri dogrultusunda gerceklestigi
savunulmustur. Baska bir ifade ile liderlik 6zelliklerinin sonradan degil, dogustan
geldigini savunan bireysel 6zellikler yaklagimi ortaya konustur. Bu liderlik yaklasimu,
ozellikle askeri ve idari yoneticilerin bireysel 6zellikleri incelenerek baslatilmistir. Bu
yoneticilerin ortaya ¢ikis bigimleri, etkileri ve basarilar1 degerlendirilmeye
calisilmistir. Bu yaklagima gore lider niteliginde olan kisiler belirli 6zelliklere sahip
olarak dogmakta ve bu oOzellikler onlarin her zaman ve her yerde lider olarak
cikmalarmi saglamaktadir. Ancak bu gorlis yerini, kisilerin liderlik 6zelliklerinin
O0grenim ve tecriibe ile elde edilebilecegi goriisiine birakmistir. Boylelikle, yas,
cinsiyet, yakisiklilik gibi 6zelliklerin yaninda bilgi sahibi olma, samimi ve dogru olma,
inisiyatif kullanabilme, ileriyi gorebilme, kendine giivenme ve giizel konusma gibi
ozelliklerin de liderlikte etkili oldugu ortaya konmustur (Simsek ve digerleri, 2014:
202-204).

1.2.2 Davramssal Liderlik Kuramlari

Davranigsal yaklasima gore liderlerin 6zelliklerinin yani sira onlarin nasil
davrandiklar1 da Onemlidir. Liderlerin nasil davrandiklarimi belirlemeye yonelik
caligmalar gerceklestirilmistir. Bu kapsamda liderin ¢aligsanlarla iletisimi, ¢alisanlarin
gorliis ve oOnerilerini dikkate alip almamasi, karar verirken onlarin fikirlerini de
onemseyip Oonemsememesi, yetki devri yapip yapmamast gibi davranislar liderin

etkililigini belirlemede 6nemli unsurlar1 olusturmaktadir.

Liderlerin, etkili olan bireysel 0Ozelliklerinin disinda, onlar1 lider yapan
davranigsal ozellikler de arastirilmaya ¢alisilmistir. Diger bir ifade ile liderligin ne
oldugu degil ne yaptig1 belirlenmeye ¢alisilmigtir. Davranigsal liderlik kuraminin
temel noktas1 liderleri basarili ve etkili yapan unsurlarin liderin bireysel
ozelliklerinden c¢ok liderin liderlik yaparken gosterdigi davranislarin ne oldugunun

liderlikte etkili oldugudur (Simsek ve digerleri, 2014; 205-206).



1.2.3 Durumsal Liderlik Kuramlari

Bireyin 6zellikleri ve davranislarinin da liderlik etkililigini agiklamada yetersiz
kalmasi sonucu durumsallik yaklasimi 6n plana ¢ikmistir. Bu yaklasima gore liderlik
davranis1 kosullara ve duruma gore degisiklik gosterebilmektedir. Isletmenin faaliyet
gosterdigi  c¢evre, mevzuat, c¢alisanlar, teknoloji liderin  davranislarin

etkileyebilmektedir.

Isletmelerin i¢inde bulunduklari dinamik c¢evre veya sektdrel farkliliklar,
liderlikle ilgili yeni yaklasimlarin dogmasina ve liderlik davramiglarini daha iyi
aciklamaya calisan yeni diisiincelerin olugsmasina neden olmustur. Son dénemde genel
olarak bu yaklasimlarla ilgili akademik ¢aligmalar gergeklestirilmeye baglanmistir. Bu
dogrultuda, bireysel Ozellikler ve davranis yaklasimlari destekleyen calismalarin
yaninda orgiit kiiltiirii, gorevlerin 6zellikleri, yoneticilerin deger ve deneyimleri gibi
degiskenlerin de liderlik iizerinde etkili oldugu goriisii ortaya konulmustur. Buna gore,
liderlerin, lider olmalar1 i¢in tek bir 6zellikleri olmadigi gibi durumlara gore sergilenen
tek bir liderlik tarzinin olmadig1 da ortaya konulmustur. Bu kapsamda, liderligin

(Simsek ve digerleri, 2014: 210-212);

» Liderlerin kisiligi, gegmis deneyimi ve beklentilerinden,
+  Ust yoneticilerin beklentileri ve davranislarindan,

* Astlarin 6zellikleri, beklentileri ve davraniglarindan,

*  Gorev gereklerinden, orgiit kiiltiirii ve politikalarindan,

* Akranlarin beklentileri ve davranislarindan etkilendigi 6ne siiriilmiistiir.

1.3 LIDERLIKTE YENi YAKLASIMLAR

1.3.1 Karizmatik Liderlik Yaklagim

Karizmatik liderlik yaklasima, iiyelerin motivasyon ve ihtiyaclarini ele alan bir
liderlik tlrtidir. Karizmatik liderlik, “degerlere dayali, sembollerin kullanildigi,
duygularin 6n planda oldugu” liderlik tiirii seklinde tanimlanmaktadir (Antonakis ve
digerleri, 2016: 304). Bu liderlik tiiriinde, liderin ¢alisanlarinin kendi hedefleri ile

ekibin hedeflerini ortiistiirmeleri onemlidir.



Ekip tyeleriyle iyi iligkiler gelistirmek ve iiyelerin ihtiyaglarini belirleyerek,
ihtiyaglar dogrultusunda planlama yapmak ¢alisanlarin motivasyonunu iyilestirebilir.
Bu yolla ¢alisan ve 6rgiit hedefleri biitiinlestirilebilir (Shamir ve digerleri, 1993: 578).
Lider, iiyenin daha iyi performans gostermesini saglayan bir anlam ve amag¢ duygusu
yaratir. Motivasyon, geleneksel tesvik bicimleri yerine amag¢ ve anlam {izerine

kuruludur.

1.3.2  Islemci Liderlik Yaklasim

Islemci liderlik (Transaksiyonel) calisanlarmn ne is yaptiklari ve nasil
odillendirildikleri temeline dayanmaktadir. Burns (1978) tarafindan ortaya konan
yaklasimda takim performansinin nasil odiillendirdigi veya cezalandirdigini ve
takimin performans: diistiigiinde iyilestirmek i¢in takimin nasil yonetildigine

odaklanilmaktadir.

Islemci liderlik modeli ii¢ temel faktorii temelinde barindirmaktadir. Bunlar:
istisnalarla aktif yonetim, kosullu odiillendirme ve istisnalarla pasif yonetimdir
(Harms ve Crede, 2010: 6). Kosullu o6diillendirme, nihai amag¢ ve gereksinimler
tizerindeki liderlik roliinti ifade etmektedir. Calisanlar gorevlerini yerine getirdikleri
icin odiille desteklenmektedir. Istisnalarla aktif yonetim, gorevlerin olmasi gerektigi
gibi tamamlanmasini saglamak i¢in liderin siirekli dikkatli ve uyanik olmasim
vurgulamaktadir. Son faktor olan istisnalarla pasif yonetim ise, isletmedeki sorunlarin
bliylimesi ve kendi kendine coziilemeyecek duruma gelmesi durumunda liderin

miidahalesini ifade etmektedir (Zargosek ve digerleri, 2009: 148).

Dontistimceii liderlige kiyasla daha geleneksel bir liderlik sekli olan islemci
liderlik, belirli bir goreve gosterilen performans veya c¢aba diizeyine kars1 verilen 6diil
veya ceza yontemlerini igermektedir (Zargosek ve digerleri, 2009: 149). Dontisiimcii
liderligin aksine, islemci liderlik bireylerin daha ¢ok nasil ¢alisacagi igin ilham
kaynag1 olmaya odaklanmaz, bunun yerine temel olarak gérevlerin yerine getirilmesi

hedefine oncelik vermektedir (Harms ve Crede, 2010: 7).



1.3.3 Doniisiimcii Liderlik Yaklasim

Burns (1978) ve Bass (1985) liderlerin ¢alisan davranislari tizerindeki etkilerini

aciklamak i¢in arastirma odagini islemci liderlikten ¢ok doniisiimcii liderlik iizerine

doniistiiriilmesi gerektigini ileri stirmiislerdir. Doniistimcii liderlik (Transformasyonel)

modelinde liderlerin nasil vizyoner olma, ilham verme ve motive etme gibi

davraniglar1 sergiledigi agiklanmaktadir (Avolio ve digerleri, 2009: 428). Bu

kapsamda, doniisiimcii liderlik, yiiksek hedeflere ulasabilmek ve ¢alisanlarin

olaganiistii caba sarf ederek gorevlerini yerine getirmeleri i¢in ¢alisanlara ilham veren

liderlik tarz1 olarak agiklanabilir (Wu ve digerleri, 2010: 90). Bu kapsamda doniistimcii

liderlik davranislart asagidaki sekilde ele alinabilir (Jansen ve digerleri, 2009: 6):

Ideallestirilmis etki: Calisanlar, liderin vizyonu ve degerlerini
benimserler, liderle takdir edildigi, saygi duyuldugu ve giivenildigi
derecede 6zdeslesirler.

[Tham veren motivasyon: Calisanlar, zorlu hedefleri gerceklestirebilmek
icin liderler tarafindan motive edilmislerdir. Liderler, calisanlarin
gorevlerindeki anlamlilik ve zorlugun, ¢alisanlari motive etmesini ve
vizyon olusturmasini desteklemektedir.

Bireysellestirilmis degerlendirme: Liderler her calisanin farkliligina
odaklanarak, ihtiyaclarin1 g6z 6niinde bulundurarak calisanlarina destek
vermektedirler. Calisanlarin basar1 ve yiikselme ihtiyaglarini goz oniinde
bulundurmaktadirlar.

Entelektiiel tesvik: Liderler, her calisanin zekasiyla iligkili davranislar
sergilemektedirler. Liderler, problemleri sorgulayarak, yeniden
yapilandirarak ~ ¢alisanlarin  yenilik ve  yaraticilik  ¢abalarimi

desteklemektedirler.

Wu ve digerleri (2010: 90) tarafindan ideallestirilmis etki ve ilham veren

motivasyon davranislari grup odakli, bireysellestirilmis degerlendirme ve entelektiiel

tesvik birey odakli davranislar kapsaminda degerlendirilmektedir.



1.3.4  Otantik Liderlik Yaklagim

Otantik liderlik, doniisiimcti liderlige gore daha kapsayici ve bireyselligin 6n
planda olmadigi bir liderlik tarzini ifade etmektedir. Otantik liderlik ile ilgili ¢alismalar
ilk olarak Luthans ve Avolio (2003) ve George (2003) tarafindan gergeklestirilmistir.
Avolio ve digerleri (2009: 423) otantik liderligi, karar verme siirecinde bilginin
paylasilmasinda acikligin desteklendigi ve ¢alisanlarin siirece dahil edildigi seffaf ve

etik liderlik davranis modeli olarak tanimlamaktadirlar.

1.3.5 Dagtilmis Liderlik Yaklasimi

Dagitilmig liderlik (DL), son 15 yildir ortaya konmus bir kavram olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Dagitilmis liderlik, paylasilan liderlik, kollektif liderlik,
daginik liderlik kavramlar1 ile benzerlik gostermektedir. Bu kavramlarin kullanimi
sektorler ve lilkeler arasinda farklilik gosterebilmektedir. Bunun yaninda kavramlar
arasindaki sinirlar ¢izmek veya kavramlar arasindaki farkliliklar belirlemek pek de
miimkiin olmamaktadir. Dagitilmis liderlik calismalarinin ¢ogu egitim alaninda
gerceklestirilmistir (Fitzsimons, ve digerleri, 2011; Gronn, 2000; Harris, 2004). Ancak
Currie ve digerleri (2011) diger kamu sektorlerinde de uygulanabilirligi ile ilgili
calismalar gergeklestirmislerdir. Ozellikle saglik hizmetlerinde ve sosyal hizmetlerde
isin yapisindan ve mesleki zorluklardan dolayr dagitilmis liderligin uygulanmasinin
zor oldugu vurgulanmaktadir (Currie ve Lockett, 2011: 245). Bunun yaninda, saglik
hizmetlerinin kendine has 6zelliklerinden biri olan islevsel baglilik (Kiremitgi, 2009:
12) dagitilmig liderligin uygulanmasini kolaylastirabilir, hatta biiyikk kazanimlar
saglayabilir.

Dagitilmisg liderlik kavrami ilk olarak Gronn (2000) tarafindan ortaya
konulmustur. Gronn dagitilmis liderligi, kaynaklara ulasilabilirlik, karar verme ve
hedef belirleme konularinda liderlik gérevlerinin paylasilmasi olarak tanimlamustir.
Spillane ve digerleri (2001: 25) DL’yi bireyler ve durumlara dayali bir yaklagim
oldugunu ve liderlerle ¢alisanlar arasinda etkilesimde arabuluculuk rolii oldugunu
(Spillane ve digerleri, 2011:161) vurgulamaktadir. DL’ye vurgu yapan diger bir
arastirmaci olan Fletcher (2004:648-650) ise DL’yi “kahramanlik 6tesi liderlik™ olarak

ifade etmis ve bu liderlik tarzinin 6zelliklerini {i¢c temel baglik altinda ifade etmistir:



1. Uygulamada liderlik,
2. Sosyal siireglerde liderlik ve

3. Ogrenmede liderlik.

Uygulamada liderlik, bir isletmenin her bir diizeyinde liderligin
uygulanabilecegini belirtmektedir. Bir durumdan ¢ok her an ortaya ¢ikabilecek olan
stireci ifade etmektedir. Sosyal siireclerde liderlikte ise bireysellige odaklanmaktan
cok birbirine bagli daha iliskileri kuvvetli bireylere odaklanilmaktadir. Ogrenmede
liderlik kapsaminda ise, kahramanlik 6tesi liderligin demokratik karar verme siirecini
desteklemesinden dolayr ekip iyeleri arasinda daha olumlu etkilesimi

destekleyebilecegi goriisii hakimdir (Fletcher, 2004: 649).

Genel olarak DL ile ilgili paylasilan, katilime1, genisletilmis liderlik tarzlarini
kapsayan bir liderlik tarzi oldugu diistincesi vardir (Harris, 2009: 5); ancak DL bu
liderlik tarzlarindan daha fazla seyi ifade etmektedir (Spillane, 2006, 14). Diger bir
hatal1 alg1 ise DL nin hiyerarsik liderlik tarzinin tam zitt1 olduguna iliskindir. DL ast-
iist iliskilerin vurgulandig liderlik tarzlarindan farklidir; ancak formel veya informel
liderlik  uygulamalarinda  ast-iist  iliskisinin ~ oldugu  isletmelerde  de
uygulanabilmektedir (Harris, 2009: 5). DL, c¢alisan1 gii¢lendirmeyi ve ¢alisanin
liderleri temsil ettigi bir yapiy1 desteklemektedir; ancak delege liderlik tarzinda oldugu

gibi genellikle yonetici tarafindan kontrol edilmemektedir.

Dagitilmis liderlik yaklasimi {i¢ farkli bigimde karsimiza ¢ikmaktadir.
Bunlardan ilki kendiliginden olusan isbirlikleridir. Bu igbirliginde iki veya daha fazla
kisi bireysel deneyimlerini birlestirirler ve sonuca ulastiklarinda bu isbirligi
dagilmaktadir. ikincisi, iki veya daha fazla ¢alisanin karsilikli giivene dayali yakin bir
calisma iliskisi gelistirdigi sezgisel ¢alisma iliskileridir. Son olarak, kurumsallagmis
isbirligi, olusturulan isbirliklerinin bicimsel bir formatta gerceklestirilmesidir. Bu
uygulama bi¢imleri dagitilmis liderligin kurum kiiltiiriine entegre edilmesine yardimci

olmaktadir (Gronn, 2002: 431).



1.3.5.1 Dagtilmis Liderligin Olusma Sekilleri ve Boyutlari

Bolden’a gore (2011: 251) dagitilmis liderlik yaklasimini diger liderlik
yaklasimlarindan ayiran en temel 6zellik bicimsel yetkilerin disinda bigimsel olmayan
ve bir anda ortaya ¢ikan yetki bicimlerini de kapsayan liderlik konusunda sistematik
bir bakis acist gelistirmesidir. Bu liderlik yaklasimi, toplu olarak gerceklestirilen,
sorumlulugun paylasildigl, isbirligine dayanan, her an ortaya ¢ikabilen farkli
Ozellikleri igermektedir. Bolden tarafindan vurgulandigi gibi, liderlik tek bir kisinin
elinde ve sorumlulugunda olmayip, toplum i¢in ortak ihtiyaglarin belirlendigi sosyal

bir siiregtir (Bolden, 2011: 252).

Sekil 1: Dagitilmis Liderligin Ortaya Cikma Tiirleri

Planh

a

Duzenli Klasik

Rutin
Olmayan

Rutin <

Acil Karmasik

A\ 4

Beklenmeyen

Kaynak: Thrope ve digerleri, 2011:243

Thorpe ve digerleri (2011: 246) dagitilmig liderlik yaklasimi modelinde dort
boyut 6nermektedirler. Bu model iki boyutlu eksende gosterilebilir. X ekseninde orgiit
tarafindan diizenlenen faaliyetlerin rutinden rutin olmayana dogru ilerleyen diizey

gosterilmektedir. Faaliyetlerin rutin olmas orgiitte gerceklestirilen faaliyetlerin rutin
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veya beklenen faaliyetler olmasmi ifade ederken, rutin olmayan faaliyetler ise,
beklenmeyen, 6nceden tahmin edilemeyen, istem dis1 gergeklestirilen faaliyetleri ifade
etmektedir. Rutin faaliyetlerde, calisanlar tarafindan faaliyetler kolay bir sekilde
anlasilabilirken, rutin olmayan faaliyetler kolay anlasilamamakta, 6grenilememektedir
ve karmagsiklik s6z konusudur. Y ekseni ise liderin beklenmedik ve planlanan
faaliyetlerini temsil etmektedir. Planlanan liderlikte, calisanlar liderlerini
tanimaktadirlar. Beklenmeyen liderlikte ise ¢alisanlar baslangigta liderlerinin kim

oldugunu bilmemektedir.

Sol iist kdse gorevlerin rutin olan ve liderlerin ¢alisanlar tarafindan tanindigi
alan1 temsil etmektedir. Sag iist kosede yer alan klasik boliimde ¢alisanlar tarafindan
taninan bir lidere sahip ancak orgiit yapilandirmasinda rutin olmayan durumlarin da
siklikla goriildiigii bir alani ifade etmektedir. Dagitilmig liderligin bu boyutunda
orgiitteki pozisyonlarin uygun ve verimli olmadig1 durumlarda o6rgiitsel planlamanin
zayif oldugu durumlarda ¢ikmaktadir. Dagitilmig liderlikte liderlik tarzinin rutinin
disinda olmasi, beklenen liderlik davraniglarinin etkilerine gore daha az motive edici

ve ilham verici olabilir.

Sag alt kosede yer alan dagitilmis liderlik tiirii ise karmasik liderlik tiirtidiir.
Orgiitiin belirli birimlerinde goriilmektedir. Birimlerde yasanan sorunun drgiitiin amag

ve hedefleriyle uyumlu olmamasi durumunda bu liderlik tiirii olusmaktadir.

Sol alt kosede yer alan dagitilmis liderlik boyutu acil boliimiinii ifade etmektedir.
Orgiitteki kosullarin tutarl ve sabit kaldig: klasik dagitilmis liderlikten farkli olarak,
giinliik faaliyetlerin degistigi organizasyonlarda acil dagitilmis liderlik goriilmektedir.
Dagitilmis liderligin bu tiirti, olaylarda yiiksek belirsizliklerin oldugu, degisikliklerin
her an gergeklesebilecegi ve orgiitii etkileyen kontrol edilemeyen faktorlerin oldugu

organizasyonlarda olmaktadir.

Bunun yaninda, dagitilmis liderlige iliskin gergeklestirilen tarama sonucunda

yedi temel boyut ortaya konmustur (ESHA, 2013: 17)

1. Orgiit Yapist: Liderlerin rolleriyle iligkili olarak karar verme siireglerinde
herkesin katilimina firsat verilebilir. Resmi olmayan liderlik uygulanabilir ve mesleki

gelisim desteklenebilir.
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2. Stratejik Vizyon: Herkes i¢in ortak degerlere sahip ortak bir vizyon
olusturulmasi, herkes tarafindan bu vizyonun sahiplenilmesi ve 6grenen 6rgiit olmanin

desteklenmesi orglitiin hedeflerinden biridir.

3. Degerler ve Inanglar: Orgiit kiiltiirii icin temel degerler karsilikli saygi, giiven
ve yiiksek beklentilerdir. Bu oOrgiitlerde hatalar cezalandirilmamakta, ancak bir

ogrenme firsati olarak goriilmektedir.

4. Isbirligi ve Dayanisma: Orgiitlerde ¢iktilarin iyilestirilmesi, ortak hedefe
ulasilmas1 ve sorunlarin ¢oziilmesi i¢in calisanlarin igbirligi i¢inde c¢alisabilmeleri

gerekmektedir. Bilgi herkes tarafindan paylasilmaktadir.

5. Karar verme: Caliganlar, ¢aligmalarinin igerigi ve organizasyonu ile ilgili
kendi kararlarimi vermek icin yeteri kadar 6zgiirdiir. Calisanlar verdikleri kararlarda
kendilerine giliven duymaktadirlar ve herkes isletmenin amag¢ ve beklentileri

dogrultusunda karar almak i¢in ¢abalar.

6. Sorumluluk ve hesap verebilirlik: Calisanlar kendi performanslarindan
sorumlu tutulmaktadir. Bu orgiitlerde calisanlar statiilerine bakilmaksizin diger
calisanlara yardim etmekten kacinmamakta ve c¢alisanlar orgiitii gelistirmek icin

stirekli geribildirim vermektedirler.

7. Inisiyatif: Calisanlarmn uzmanlk alanlarina alinan kararlara katkida

bulunmalar1 ve inisiyatifler almalar1 beklenmektedir.

1.3.5.2 Dagtilmus Liderligin Faydalar

DL ile ilgili gergeklestirilen ¢calismalarin daha cok, bu liderlik tarzinin ilk 6nce
okullarda  ortaya c¢ikmasindan  dolayr  egitim-0gretim  uygulamalarinda
gerceklestirildigi goriilmektedir. Bu kapsamda, Leithwood ve Jantzi (2000:112)
tarafindan gergeklestirilen calismada bu liderlik tarzinin 6grenci katilimina ve
ogretmen etkinligine olumlu etkisi oldugu vurgulanmaktadir. Bunun yaninda,
Leithwood ve digerleri (2007: 37) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada DL
uygulamasinin okuldaki orgiitsel performanst da olumlu yonde etkiledigine yonelik

bulgulara rastlanmistir. Ancak bunun iki kosulu bulunmaktadir. Bunlardan ilki
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beklenen liderlik goérevini yerine getirirken gerekli bilgi ve uzmanliga sahip olan
kisilere sorumluluk dagitilmalidir. ikincisi ise, DL’nin planli bir sekilde koordine
edilmesi gerekliligidir. Sonug olarak DL’nin basariyla uygulanmasi i¢in gerekli olan

iki kriter; yonetim yetenegi ve koordinasyondur.

Leithwood ve digerleri (2008: 227) tarafindan gerceklestirilen diger bir
calismada DL’nin uzun vadeli kurumsal verimlilikte olumlu etkisi oldugu
belirlenmistir.  Bunun yaninda, Harris (2013: 549), orgiitlerini  yeniden
yapilandiranlarin, tasarlayanlarin, liderligin dagitildig1 orgiitlerde yoneticilerin daha
etkili oldugu tespit edilmistir. Calismada ayn1 zamanda, DL nin daha fazla katilimi
destekledigi ve bunun da daha iyi kurumsal performans ve sonuglarla iliskili oldugu

vurgulanmustir.

DL’nin ortaya ¢ikis amaci isletmelerin yapisinin  degismesi ile
iligkilendirilmistir.  Hiyerarsik yapisi az olan isletmelerden, matris yapida olan
isletmelere, gittikce karmasiklasan network yapida isletmelere gore liderlik tarzlari da
degiskenlik gostermektedir (Thorpe ve digerleri, 2011: 239-240). Leithwood ve
digerleri tarafindan (2006: 55) gerceklestirilen ¢alismada hiyerarsik Orglit yapisina
sahip olan isletmelerde DL yaklagiminin iyi uygulama 6rnegi olduguna iliskin bulgular

tespit edilmistir.

DL’nin performans tizerindeki olumlu etkisi misyon ve hedeflerin daha iy1
belirlenmesi ve yayginlastirilmasi, kaynak tahsisisin daha akilc1 gergeklestirilmesi,
calisanlar arasinda katilimci 6grenmenin desteklenmesi, yonetisim ve siireclere
katilimin desteklenmesi, kaynak tahsisinde yer alma ve yeniliklere odaklama gibi

gostergelerden elde edilebilmektedir (Heck ve Hallinger, 2010: 871)
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IKINCi BOLUM

HiZMET KALITESI

2.1 HIiZMET KALITESI KAVRAMI

Kalite, bir isletmede ekonomik yonden ilerlemek i¢in en énemli gelecek plani
olarak tiim sektorlerde kabul gérmiistiir. Uluslararasi rekabetin yogun bir sekilde
yasandig1 yerlerde, stratejik avantaj ve rekabet tistiinliigii saglamak i¢in bir takim kalite
gelistirme ve kontrol yontemlerine bagvurulmaktadir. Bunun en Onemli nedeni
isletmelerin, hizmet kalitesinin iyilestirilmesinin, giiniimiiziin rekabet¢i ekonomik
ortaminda isletmenin bagarili olabilmesi ve hayatta kalabilmesi i¢in temel bir strateji
oldugunu kabul etmeleridir. Bu yontemler, isletmelerin mevcut durumlarimni
belirlemek ve gelecek icin planlama yapabilmek amaciyla gelistirilmistir ve

isletmelere planlama yaparken 6nemli bir arag niteligi tasiyabilir.

Hizmet kalitesini yonetebilmek i¢in isletmelerin kaliteyi 6lgmeleri ve 6nemli
miisteri ¢iktilartyla iliskisini analiz etmeleri gerekmektedir. Isletmelerin, elde ettikleri
sonuclarda basarili olmak gibi bir hedefleri varsa kaliteli hizmet sunmalari
kaginilmazdir. Isletmenin kaliteli hizmet sunumu ile miisteri tatmini, sadakat ve
olumlu imaj gibi elde edecegi sonuglar arasinda iliski vardir (Verhoef, 2003: 30;

Dagger ve digerleri, 2007:123).

Kalite, kisaca hem i¢ miisterilerin hem de paydaslarin ihtiyaclarini kargilayarak
kurumun amag ve hedeflerine ulagmasini saglamanin bir araci olarak tanimlanabilir
(Tiitiincti ve Kiigtikusta, 2007). Hizmet kalitesi, bir isletmenin miisteri beklentilerini
karsilayabilme ya da beklentilerinin Gtesine gegebilme yetenegidir ve hizmet
kalitesinde 6nemli olan, miisterinin hizmetin nasil algilandigidir. Gronroos’ a gore,
hizmet sunan isletmeler gelecekte hedefledikleri hizmet kalitesi diizeyine
ulasabilmeleri icin Oncelikle; sunduklari hizmetin miisteriler tarafindan nasil
algilandig1 ve degerlendirildigini belirlemeleri gerekmektedir. Bunun yaninda hizmet
kalitesinin etkilendigi faktorlerin g6z Onilinde bulundurulmasi gerekmektedir

(Gronroos, 1984: 36).



Literatiirde hizmet kalitesi ile ilgili tanimlar miisteri ihtiyag¢ ve beklentilerinin ne
derecede karsilandigina odaklanmaktadir (Gronroos, 1984: 36; Kasper ve digerleri,
2006:183; Yoo ve Park, 2007: 912; Bateson ve Hoffman, 2011: 327). Bunun yaninda,
hizmet kalitesi ile ilgili yapilmig olan tanimlarinin ¢ogunun; misterilerin hizmeti
almadan Onceki beklentilerinin, s6z konusu hizmeti aldiktan sonra, hizmetin
performansina yonelik olusacak algilarinin yonii ile karsilagtirmasit konusuna
odaklandigi goriilmektedir (Parasuraman ve digerleri, 1988: 12-40; Parasuraman ve
digerleri, 1994: 111-124; Gronroos, 1984: 36-44). Beklentiler, bireysel normlara,
degerlere, isteklere ve ihtiyaglara dayanmaktadir ve bu nedenle c¢ok bireyseldir.
Miisteri beklentileri, kalitenin degerlendirilmesinde miisteriler tarafindan inanilan
standartlar veya kaliplarin olarak tanimlanabilir (Wilson ve digerleri, 2008: 155). Bu
beklentilerin hizmeti sunan tarafindan karsilanip karsilanmadigi, algilanan hizmet
kalitesi tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir (Bateson ve Hoffman, 2011:327). Hizmet
sunumu tamamen ayn1 olsa bile, iki birey arasindaki beklentilerin ayni1 olmadig goz
onilinde bulundurulmalidir. Gelir diizeyleri, egitim diizeyi veya yapmayi istedikleri
hedefler gibi kisisel durumlarin degistirilmesi, bireyin zaman igindeki beklentilerini

de degistirebilir.

2.2 HIiZMET KALITESI BOYUTLARI

Hizmet kalitesi boyutlarini aciklamaya ¢alisan ¢esitli ¢alismalar bulunmaktadir.
Gronroos bir hizmetin toplam kalitesinin ii¢ bilesenden olustugunu agiklamistir. Bu
bilesenler; teknik kalite, islevsel kalite ve firma imaji olmaktadir. Teknik kalite
miisterinin hizmetten ne elde ettigidir. Islevsel kalite ise miisteriye nasil hizmet
edildigi anlamina gelmektedir. Firma imaji ise miisteri goziinde firmanin etki
derecesidir. Teknik kalitenin dl¢tilmesi islevsel kaliteye gore daha kolay olmaktadir.
Teknik kalite; kaliteyi giivence sistemine bagli olarak, prosediirlerin, is ve gorev
tanimlarinin, talimatlarin ve bunun sonucunda yontem ve tekniklerin uygulanmasidir.
Ornegin bir saglik kurumunun MR cihazi almasi, buna bagh olarak prosediir ve
talimatlar1 olusturup onu diizenli bir kullanima agmasi, teknik kalitenin artirilmasina
yoneliktir. Ancak teknik kalitenin hastalar goziinden degerlendirilmesi zordur.

Hastalar ve yakinlar1 saglik personelinin onlara kars1 davranislari, fiziksel 6zellikleri
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veya otoparkla ilgili sikintilar1 degerlendirebilirken, hastaya sunulan tedavinin
kalitesini degerlendirememektedir. Ancak, islevsel kalitenin de, yani miisteriye nasil
hizmet edildiginin  objektif  olarak  Ol¢iilmesi,  standartlagtirilmas:t  ve
sistematiklestirilmesi daha zor olmaktadir. Ornegin, saglik personelinin hastayla
etkilesimini kontrol etmek zordur. Ayrica islevsel kalite hastanin Onyargilarindan,

algilamalarindan daha ¢ok etkilenmektedir.

Sasser ve digerleri (1978) tarafindan hizmet performansinin ii¢ boyutu
belirlenmistir. Bunlar; tesisler, calisanlar ve materyal diizeyi olarak agiklamiglardir.
Bagka bir degisle, hizmet kalitesi ulasilan sonugtan ¢ok daha fazla seyi igermektedir.
Yalnizca sonuglara degil siireclere ve siiregleri gerceklestiren c¢alisanlara da
odaklanmaktadir. Sasser ve digerleri tarafindan belirlenen hizmet kalitesi
boyutlarindan materyal diizeyi; hizmet sunarken kullanilan malzeme o6zelliklerini
ifade etmektedir. Tesisler boyutu ise; hizmetin tretildigi fiziksel mekanlar ile, arag-
gereg gibi olanaklari ifade etmektedir. Diger bir boyut olan galisanlar ise, hizmet sunan

caliganlarin, tutum ve davranislarini igermektedir (aktaran Uygug, 1998: 36).

Lehtinen ve Lehtinen’in (1982: 26) hizmet kalitesi hakkindaki temel diisiinceleri
hizmet kalitesinin, hizmet orgiitiiniin bilesenleri (elemanlar1) ve miisteri arasindaki
etkilesimden dogdugu iizerinedir. Lehtinen c¢aligmalarinda ii¢ farkli kalite boyutu
kullanilmistir. Bunlar; fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesim kalitedir. Fiziksel
kalite hizmetin fiziksel yonlerini kapsamaktadir. Fiziksel kaliteye binalar, donanim,
tesisler ornek verilebilir. Firma kalitesi sirketin imajin1 ya da profilini yansitmaktadir.
Etkilesim kalitesi ise, miisteriyle iliskide bulunan personel ile miisterilerin, ayni

zamanda miisterilerin de diger miisterilerle iligkilerinden tiiremektedir.

Hizmet kalitesinin hangi g¢ergevede ve nasil degerlendirilecegi konusunda
gerceklestirilen arastirmalar kapsaminda genel kabul gormiis olan ¢aligma
Parasuraman ve arkadaglari tarafindan 1985 yilinda gerceklestirilmistir. Bu kapsamda,
hizmet sektoriinde yer alan isletme yoneticileri ile goriismeler gergeklestirilmis ve
sonu¢ olarak da hizmet kalitesini degerlendirirken g6z Oniinde bulundurulmasi
gereken 10 boyut ortaya konmustur. Bu boyutlar sdyle siralanabilir (Parasuraman ve

digerleri, 1985: 47):
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Giivenilirlik; hizmetin {iretimi sirasinda elde edilen performansin tutarli
olmast anlamma gelmektedir. Bunun yaninda sunulan hizmetin ilk
defada dogru ve tam seklide sunulmasi anlamina gelmektedir. Bir
isletmenin verdigi sozleri tutmasi ve hizmeti sunmay1 taahhiit ettigi
sekilde sunmasi konularini kapsamaktadir.

Isteklilik; ¢alisanlarin hizmeti sunmak igin hazir ve istekli olmasin ifade
etmektedir. Bunun yaninda, hizmetin zamaninda sunumu da bu boyut
kapsaminda degerlendirilmektedir. Ornegin, bir hasta randevu saatinde
hastaneye gelip bir saat doktorla gériismeyi bekliyorsa, hizmetin zamani
sunulmamasindan dolayr hasta olumsuz izlenime sahip olacak ve
beklentilerini karsilamayan bir hizmet sunumu yasamis olacaktir.
Yetkinlik; hizmetin sunumu sirasinda sahip olunan bilgi ve beceriyi ifade
etmektedir. Ormnegin, saghk hizmeti almak icin hastaneye giden bir
kisinin hekimler tarafindan tibbi hizmetlerinin kargilanmast ve
hemsireler tarafindan ise bakim hizmetlerinin gerceklestirilmesi
gerekmektedir.

Ulagilabilirlik; hizmet sunumu sirasinda kolay ulagmayi ifade
etmektedir. Ornegin bir hastanenin sehrin ortasinda olmasi, ulasim
araclarina yakin olmasi, ¢agri merkezinin olmasi veya ¢alisma saatlerinin
stirekli olmas1 hizmetin ulagilabilirlik 6zelligine o6rnek olarak
gosterilebilir.

Nezaket; hizmet sunumu sirasinda iliski i¢inde bulunulan ¢alisanlarin
saygisi, kibarligi, nezaketi, hosgoriisii bu kapsamda degerlendirebilir.
Ornegin, hastanenin ¢agri merkezinde calisan gorevlinin ses tonu,
kullandig1 iislup, gosterdikleri nezaket ve yardimseverlik bu ozellige
ornek olarak gosterilebilir. Bunun yaninda, ¢alisanlarin, fiziksel olarak
temiz olmasi da bu 6zellik kapsaminda degerlendirilebilir.

fletisim; hizmet sunumu Oncesi, sirasi ve sonrasinda karsilasilan
calisanlarla olan iletisimin acik, anlasilir ve net olmasmi ifade
etmektedir. Ornegin, saglik hizmetinden yararlanmaya gelen bir hasta ile
doktor arasindaki iletisim bu kapsamda degerlendirilebilir. Doktorun

hastanin anlamayacag1 sekilde tedavi siireci ile ilgili bilgilendirme
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yapmast iletisim 06zelligine uygun bir durum degildir ve hastanin
algiladig1 hizmet kalitesini etkilemektedir.

» Itibar; hizmete duyulan inanci ve hizmet sunumunda diiriistliigiin &n
planda tutuldugu hissini ifade etmektedir. Burada 6nemli olan konu
isletme degil miisterinin ¢ikarlarinin 6n planda oldugunun miisteriye
hissettirilmesidir. Bu kapsamda isletmenin ismi, itibar1 gibi faktorler
olduk¢a 6nemlidir.

* @Gilvenlik; hizmet sunumu sirasinda miisterinin herhangi bir tehlike
unsuru ile karsilasmamasi ve riskli durumlardan korundugu anlamina
gelmektedir. Bu kapsamda, saglik hizmeti sunumunda hasta giivenliginin
saglanmasi, Ornek olarak gosterilebilir. Bunun yaninda, saglk
hizmetlerinde oldukca hassas bir konu olan hasta mahremiyetinin
saglanmasi1 da giivenlik 6zelligi kapsaminda degerlendirilebilir.

* Miisteriyi anlamak, bilmek; hizmet sunumu sirasinda 6ncelikle miisteri
ihtiyag ve beklentilerinin belirlenmesi ve bu dogrultuda hizmet
sunumunun gergeklestirilmesini ifade etmektedir. Bu kapsamda, diizenli
olarak miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin degerlendirildigi bir sistemin
kurulmasi ve toplanan bilgiler c¢ercevesinde hizmet sunumunun
gerceklestirilmesi bu 6zellik kapsaminda degerlendirilebilir.

» Fiziksel varliklar; hizmet sunumu sirasinda kullanilan fiziksel imkanlar1
igermektedir. Ornegin, saghk hizmeti sunumunun gergeklestirildigi
hastanenin fiziksel 6zellikleri, 1s1s1, 15181, giirtiltiisii gibi 6zellikler bu

kapsamda ele alinmaktadir.

2.3 HiZMET KALITESI MODELLERI

Sistematik bir yaklasim ¢ercevesinde durum tespiti ve gelecege yonelik planlarin
yapilmas1 asamasinda hizmet kalitesi modelleri isletmeler i¢in yol gosterici nitelikte
olabilir. Hizmet kalitesi modelleri, bir isletmenin hizmet kalitesini etkileme ve
kalitesine etki eden faktorlerin belirlenmesi konusunda yararli olabilir (Seth ve

digerleri, 2005:914). Bu kapsamda, modeller ve icerikleri asagida ele alinmaktadir.
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2.3.1 Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos, hizmet kalitesi saglamak amaciyla miisteriye dayali bir sistemin
olusturulmasi gerektigini savunmaktadir (Gronroos, 1984:36). Bu modelde hizmet
kalitesini etkileyen faktorler temel faktorler ve ikincil faktorler olarak
smiflandirilmigtir.  Modelde hizmeti sunan ve miisteri arasindaki etkilesim
vurgulanmaktadir. Modelin temel prensibi hizmet kalitesinin, iki degiskenin
karsilastirilmasina dayandirilmasidir. Bu degiskenlerden ilki miisterinin bekledigi
hizmet, ikincisi ise miisterinin algiladigi gercek hizmettir. Bu iki karsilastirmanin

ciktisi ise algilanan hizmet kalitesini ifade etmektedir (Sekil 2).

Sekil 2: Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

=

Beklenen Kalite Algilanan Hizmet Kalitesi Hissedilen Kalite

o Pazarlama Iletisimi
o imaj
o Kulaktan Kulaga

Pazarlama
e Miisteri Thtiyaglari

.

Kaynak: Gronroos, 1988:12

Teknik Kalite

Fonksiyonel

Kalite /

Performans degerlendirmenin, ¢iktilari ele alan teknik kalite boyutu ve stiregleri
ele alan fonksiyonel kalite boyutu oldugu ileri siiriilmektedir. Sadece bir hizmetin
teknik boyutu degil, ayn1 zamanda hizmetin algilanmasi {izerinde bir etki yaratan bir
hizmetin fonksiyonel boyutu da miisteri algisi lizerinde etkilidir. Bir hizmetin sonucu
beklendigi gibi olabilir, ancak miisteri tarafindan objektif bir sekilde degerlendirilmesi
pek de miimkiin degildir. Ornegin saglik hizmetlerinde teknik kalite hekimin sundugu

hizmetin dogrulugu ile ilgilidir. Ancak higbir hasta kendisine sunulan hizmeti
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degerlendirebilecek bilgi ve deneyime sahip degildir. Bu nedenle 6zellikle hizmet

sektoriinde teknik kalitenin miisteri tarafindan degerlendirilmesi zordur.

Ucgiincii boyut, olan kurumsal imaj, algilanan hizmet kalitesi iizerinde etkilidir.
Teknik ve fonksiyonel kalitede oldugu gibi, fiyat, dis iletisim, ulasilabilirlik, fiziksel
ozellikler ve hizmet sunan isletmenin ¢alisanlarinin yeterliligi ve davraniglar1 gibi
birgok faktor bu imaji1 etkileyebilir (Ghobadian ve digerleri, 1993:51). Gronroos’a gore
eger bir kisinin goziinde kurum imaj1 olumluysa, teknik ve fonksiyonel kalite ile ilgili
yasadigi bazi olumsuzluklar1 gérmezden gelme egilimde olacaktir. Ancak bu
olumsuzluklar devam ederse kisinin diisiincelerinde olan olumlu kurum imaji
bozulabilir. Bunun tam tersi olarak, olumsuz bir imaj algisinin olmasi1 durumunda ise
isletme ne kadar iyi hizmet sunarsa sunsun, miisterinin goziinde istedigi noktada
olamayabilir (Gronroos, 1988:12). Bu kalite boyutlarinin birbiriyle olan iligkisi géz

ard1 edilmemelidir.

Ozellikle hizmet sektdriinde teknik kalitenin degerlendirilmesinin  zor
olmasindan dolayi, fonksiyonel kalitenin genel algilanan hizmet kalitesi lizerinde
etkisi daha ¢ok olabilir. Ornegin bir hastaneye girildiginde ydnlendirmelerin olmast,
giiler yiizlii bir calisanin olmasi, hastanenin kolay bir yerde olmasi ve ulagim
araglarinin ¢ok olmasi, hizmet almak i¢in ¢ok sira beklememek gibi 6zellikler hastalar
tarafindan degerlendirilebilen ve hizmet kalitesi tizerinde etkili olan unsurlar olarak
degerlendirilebilir.  Ancak  bunun  yaminda  kalite  sadece  bunlarla
degerlendirilememektedir. Teknik hizmet kalitesinin olmadigi durumlarda genel
hizmet kalitesinde s6z edilememektedir. Ornegin bir hekim hastasini dogru bir sekilde
tedavi edemiyor ve hasta iyilesemiyorsa teknik kaliteden bahsedemeyiz ve hastanenin
fiziksel ozellikleri, ulagilabilirligi gibi fonksiyonel 6zellikler ne kadar tatmin edici

olursa olsun bireyin géziinde olumlu bir hizmet kalitesi algisi olusamayabilir.

Gronroos (1988:13) daha sonra hizmet kalitesinin nasil algilandigina iligskin
gerceklestirdigi calismada, olumlu hizmet kalitesinin alt1 kriter c¢ergevesinde
degerlendirildigini tespit etmistir. Bu kriterlerden profesyonellik ve beceriler,
sonugclarla iliskilidir ve algilanan hizmet kalitesi modelinin teknik kalite boyutu ile
iliskilidir. Itibar ve inanilir olma isletmenin kurum imaji ile ilgili 6zelliklerini ifade

etmektir. Tutum ve davraniglar, ulasilabilirlik ve esneklik, glivenilirlik ve diirtistliik ve
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geri bildirim stireclerle ilgili 6zellikleri ifade etmektedir ve hizmet kalitesi modelinde

fonksiyonel kalite ile iliskilidir (Grénroos, 1988:13).

Bu modele gelen bazi elestiriler olmustur (George ve Gibson, 1988:4).
Bunlardan ilki teknik ve fonksiyonel kalitenin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
tiim unsurlar1 yeterince tanimlayamadigini ileri stirmektedirler. Modele yonelttikleri
bir diger elestiri ise modelin, insan etkilesimine dayali hizmetlere yonelik
olusturulmus olmasi ve oOzellikle teknolojik &geleri iginde barindiran hizmet

isletmeleri i¢in ¢ok da uygun olamayacagi yoniindedir.

2.3.2 SERVQUAL Modeli

SERVQUAL Modeli Parasuraman ve digerleri (1984) tarafindan hizmet
kalitesini degerlendirmeye yonelik olusturulmus oldukca sik kullanilan bir modeldir
(Bateson ve Hoffman, 2011:334; Kang ve digerleri, 2002: 280; Kueh ve Voon,
2007:659). Modelde hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik olarak bir dlgek gelistirilmistir.
Bu 6lgek dort farkli hizmet sektdriinde yer alan iist diizey yoneticilerin goriislerinden
yararlanilarak olusturulmustur. Bu goriismelerin sonucunda yoénetimin sundugu
hizmet ile miisterilerin algiladiklari hizmet arasinda bosluklarin oldugu goriisiine
varilmigtir. Bu bosluklarin, hizmet kalitesinin iyilestirilmesinde 6nemli bir engel
oldugu ileri striilmistiir. Sekil 3’te Parasuraman ve arkadaglar1 tarafindan

olusturulmus bosluk analizi yer almaktadir.
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Kulaktan Kulaga
Tletisim
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BOSLUK 2

Sekil 3: SERVQUAL Bosluk Analizi

-

\§

Kisisel ihtiyaglar

~

J

'

-

Beklenen Hizmet

~

Gecmis

Deneyimler

Hizmet Sunumu

B

%

Algilarin Hizmet
Kalitesi
Ozelliklerine
Doniistiirtilmesi

[

Miisteri
Beklentileri ile
ilgili Yonetim

Algilart

Kaynak: Parasuraman digerleri, 1985:44

|

Miisterilerle Dig

Tletisim

)

Hizmet kalitesini yonetebilmek i¢in isletme yonetiminin, isletme ve miisteriler

acisindan beklentiler ve algilar arasinda var olan bosluklar1 yonetmesi oldukga

onemlidir (Zeithaml ve Bitner, 2003: 25). Bu bosluklarin giderilmesi igin hizmet

kalitesinin degerlendirilmesine yonelik on boyut ortaya konmustur.

Bu boyutlar;

giivenilirlik, isteklilik, yetkinlik, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, itibar, giivenlik

miisteriyi anlamak, bilmek ve fiziksel varliklardir. Bu boyutlar dogrultusunda

Parasuraman ve arkadaslari tarafindan gelistirilen model Sekil 4’te gosterilmektedir.
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Sekil 4: SERVQUAL Modeli

Tletisim Deneyimler

isteklilik I
Yetkinlik \ ( “/

( Vs N
/ Giivenilirlik \ Kulaktan Kulaga ] Kisisel Thtiyaglar [ Gegmis ]

Beklenen Hizmet

Ulasilabilirlik
\ g Algilanan
Nezaket ( . Hizmet
Tletisim Algilanan Hizmet Kalitesi
Itibar \. J
Giivenlik
Miisteriyi

anlamak, bilmek

Fiziksel varliklar

Kaynak: Parasuraman ve digerleri, 1985: 41-50

Parasuraman ve digerleri tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi modelde hizmet
kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” kavrami kullanilmaktadir (Parasuraman ve
digerleri, 1985: 41-50). Hizmetler soyut nitelikte oldugu i¢in, hizmet kalitesi de soyut
bir yapiya sahip olacaktir. Bu nedenle, hizmet kalitesi ile ilgili yazinda hizmet kalitesi
yerine ¢ogunlukla algilanan hizmet kalitesi terimi kullanilmaktadir (Uygug, 1998: 27).
Algilanan hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti almadan Onceki beklentilerinin ile
yararlandig1 gercek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup, miisterilerin
beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve derecesi olarak
degerlendirilmektedir. Beklentiler ise miisterinin hizmete iliskin istek ya da arzularim
ifade etmektedir. Beklenen hizmetle algilanan hizmet arasindaki iliskiler soyle olabilir

(Parasuraman ve digerleri, 1985: 41-50; Saat, 1999: 107-117):
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»  Miisterilerin beklenen hizmetin algilarinin algilanan hizmet algilarindan

daha fazla olmas1 durumunda, algilanan kalite tatmin edici olmayacaktir.

* Beklenen hizmet ile ilgili algilarin algilanan hizmete esit olmasi

durumunda, algilanan kalite tatmin edici olacaktir.

* Algilanan hizmetin beklenen hizmetten fazla olmasi durumunda ise

sunulan hizmetten memnuniyet ¢ok iist diizeyde olacaktir.

Beklentilerin {izerinde hizmet sunabilmek i¢in 6ncelikli olarak mevcut durumun
belirlenmesi ve bu dogrultuda planlamanin yapilmasi gerekmektedir. Parasuraman ve
digerleri (1988) hizmet kalitesi ile ilgili misteri algilarini 6l¢mek i¢in olusturduklar
on temel boyuttan olusan SERVQUAL modelini bes boyut altina toplayip modeli
giincellemislerdir. Bu dogrultuda olusan yeni modelin boyutlari; giivenilirlik, cevap
verebilirlik, giivenlik, fiziksel 6zellikler ve empati olarak belirlenmistir. Bu dogrultuda
model boyutlart ile ilgili aciklamalar asagida yer almaktadir (Parasuraman ve digerleri,

1986:14-15).

Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirme

becerisidir.
Cevap Verebilirlik: Misterilere yardim etme ve hizli servis saglama istegidir.

Giivenlik: Calisanlarin bilgi ve nezaketini, giivenilirligini ve onlara olan

itimadt ifade etmektedir.

Fiziksel Ozellikler: Fiziksel imkanlar, ekipmanlar, yazili materyaller ve

caligsanlarin dis goriiniisii ile ilgili 6zellikleri ifade etmektedir.
Empati: Isletmenin miisterisine gosterdigi bireysel ilgili ve 6zeni ifade

etmektedir.

2.3.3 SERVPERF Modeli

Bazi arastirmacilar miisteri tatmininin algilanan hizmet tabanli SERVQUAL
teknigi ile Ol¢iilmesinin saglikli sonuglar vermeyecegini savunmaktadirlar (Carman,
1990; Cronin ve Taylor, 1992; Teas, 1993). Cronin ve Taylor (1992) Parasuraman ve

arkadaglarinin vardigi sonuglara bazi elestirileri vardir. Beklentiler-performans
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farkinin hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde temel oldugu seklindeki tezi destekleyecek ¢ok
az kanit oldugunu 6ne silirmiigler ve hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde basit performans

Olctilerinin {istiinligiinii gosteren cok sayida calismaya deginmislerdir.

Bu amagla SERVQUAL’1n bir versiyonu olan SERVPERF’i test etmisler ve
gelistirmislerdir. Bu modelde SERVQUAL’de olan beklenti bileseninin yerine
performans bileseninin kullanilmasinin daha dogru olacagini ileri stirmiiglerdir (Jain
ve Gupta, 2004). Bu yontemde, SERVQUAL’deki miisterilerin beklenti ve algisi
arasindaki fark yerine; dogrudan miisterinin hizmetten algiladigi performans
olciilmektedir. Ozellikle, saglik sektorii gibi, arzin talep yarattigi, hasta ve yakinlarinin
neyi talep edeceklerini bilemedigi sektorlerde SERVPERF’in uygulanmasi daha dogru
olabilir. Daha yiiksek algilanan performans ya da basari, daha yiiksek hizmet kalitesi

anlamina gelmekte ve modelin temelini olusturmaktadir.

2.3.4 Dinamik Siirec Modeli

Bu modelde, miisterilerin hizmet kalitesi ile ilgili karar verme stiregleri ve karar
sonucundaki davranislart hakkinda bilgi saglamaya yaramaktadir. Model, hizmet
kalitesi algisinin iki yonii oldugunu bunlardan ilkinin hizmet sunumu sirasinda
oncelikli beklentinin ne olacagi, ne olmasi gerektigi ve gerceklesen hizmet sunumunun
beklentileri karsilamas: ile ilgilidir. Miisterilerin alg1 ve beklentilerinin zaman i¢inde
degistigini ve bu nedenle modelin beklentiler, algilar ve amaclanan davraniglar
arasindaki iliskileri netlestirip test edebilecekleri modelin temelini olusturmaktadir

(Boulding ve digerleri, 1993:24). Bu dogrultuda model Sekil 5’te gosterilmektedir.
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Sekil 5 Hizmet Kalitesi Dinamik Siire¢ Modeli

Davranis Niyeti

Genel Algilanan
Hizmet

Algilanan
Hizmet

Beklenti

Olmasi Gereken
Beklenti

Zaman

A

Kaynak: Boulding ve digerleri, 1993:12

Boulding ve digerleri (1993:25) modeli ampirik bir ¢alisma ile test ettikten sonra
bir isletmede miisterilerin hizmet kalitesine yonelik algilarinin yiikksek olmasinin
calisanlarin isletme yararina yonelik daha o6zveri ile calisabileceklerini tespit
etmislerdir. Bu model ile hizmet sunanlar, miisteri beklentilerini ve hizmet sunumunun
Oonemini daha iyi anlayabilmektedirler. Bunun yaninda, hizmet sunumu ile ilgili
yaptiklar1 degisimlerde miisteri algilarinin da nasil degistigi ile ilgili geribildirim
saglayabilirler. Modeli kullanarak, zaman i¢inde beklentilerin nasil ve hangi yonde

degisecegini iligkin kestirimlerde bulunabilmektedirler.

2.3.5  Rust ve Oliver’m Ug Bilesen Modeli

Bu model Rust ve Oliver tarafindan gelistirilmis ve hizmet kalitesini ii¢ temel

boyutta inceleyen bir modeldir (Sekil 6). Bu boyutlar (Rust ve Oliver, 1994: 4);

» Hizmetin kendisi (Hizmetin tasarlandigi sekliyle sunumu),
* Hizmetin sunumu (Hizmetin nasil sunuldugu),

* Hizmet ortamidir (Fiziksel 6zellikler).
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Sekil 6: Rust ve Oliver’mn Ug Bilesen Modeli

Hizmet

Cevresi

Hizmetin

Kendisi

Kaynak: Rust ve Oliver, 1994:4

2.3.6  O-T-C Hizmet Ozellikleri Modeli

Bu model de SERVQUAL Modeline yoneltilen elestiriler tizerine olusturulmus
ve SERVQUAL’in hizmet kalitesini degerlendirmede kritik noktalarin tam olarak
degerlendirilemedigi diislincesiyle gelistirilmistir. Bunun yaninda, beklenen ve
algilanan hizmet arasinda olusan boslugun ayr iki 6l¢ekle degerlendirilemeyecegine
yonelik olarak getirdikleri elestiri dogrultusunda Philip ve Hazlett (1997:272-273)
tarafindan model olusturulmustur (Sekil 7).

Bu modelde 6nciil, temel ve gevresel boyut ismi altinda olusturulan hiyerarsik
bir yap1 6nerilmektedir. Bagka bir ifade ile bu hiyerarsik siralama hizmet {iretiminin
girdileri, siirecleri ve ¢iktilari seklinde ele alinabilir. Piramidin zirvesindeki en 6nemli
ozellik, miisterinin belirli bir hizmet isletmesinden hizmet satin almaya karar verirken
hangi faktorlerin etkili olduguyla ilgilidir. Bu 6nciil 6zellik, miisterinin hizmeti satin
alma siireci tamamlandiginda elde etmeyi veya almayr bekledigi hizmeti ifade
etmektedir. Temel oOzellikler boyutu miisteri, siire¢ ve oOrgiitsel yap1 araciligiyla
misterilere karst olan turum ve davranislari icermektedir. Hiyerarsik yapinin en

altinda yer alan ¢evresel 6zellikler boyutu hizmet deneyimini tam olarak tatmin edici
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bir hale getirebilmek i¢in hizmetin yaninda saglanan 6zellikler olarak tanimlanabilir

(Philip ve Hazlett, 1997:274).

Sekil 7: O-T-C Hizmet Ozellikleri Modeli

ONCUL
OZELLIKLER
Kazanilmis Bilgi

TEMEL
OZELLIKLER
Giuvenilirlik
Cevap Verebilirlik
Giivenlik
Empati

CEVRESEL OZELLIKLER
Ulagilabilirlik
Fiziksel Ozellikler

Kaynak: Philip ve Hazlett, 1997:279

2.3.7  Onciiller Modeli

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla gergeklestirilen c¢aligmalarda
olusturulan model boyutlar1 ayr1 bir yap1 olarak goriilmemis, biitiin olarak
degerlendirilmis ve hizmet kalitesinin degerlendirilmesi tiim bilesenlerin toplami
olarak kabul edilmektedir. Dabholkar ve digerleri (2000:141) hizmet Kkalitesi
bilesenlerinden daha ¢ok hizmetin 6nciillerinin énemli oldugunu vurgulamaktadirlar.
Modelde hizmet kalitesi ile ilgili faktorler ele alinmaktadir. Bu faktorler misterilerin
tatminleri ile ilgili davranigsal niyetleri ile iliskili onciillerdir. Miisteriler yalnizca

hizmetle ilgili farkli bilesenleri degil ayn1 zamanda hizmet kalitesi ile ilgili genel bir
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degerlendirme de yapmaktadirlar (Dabholkar ve digerleri, 2000:166). Bu kapsamda
Onciiller Modeli Sekil 8’de gosterilmektedir.

Sekil 8: Hizmet Kalitesi Onciiller Modeli

Giivenilirlik Kisisel Rahatlik Ozellikler
Dikkat

Hizmet Kalitesi ]

[ Davranis Niyeti ]

Kaynak: Dabholkar ve digerleri, 2000:157

2.3.8  Hizmet Kalitesinde Hiyerarsik Yaklasim

Bu modelle, hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu bir hiyerarsik yapi oldugu ortaya
konmustur (Brady ve Cronin, 2001:44). Arastirmanin ilk 6nemli bulgusu, miisterilerin
hizmet kalitesi algilarinin, sonuglar, etkilesim ve cevresel kalite olmak iizere {i¢ ana
boyut g¢ercevesinde degerlendirilmesidir. Ik iki boyut Grénroos’un modelinden
esinlenerek olusturulmustur. Ugiincii boyut ise kalite algisi iizerinde etki eden hizmet
cevresini ifade etmektedir. Bu ili¢ temel boyutun altinda da iicer alt boyut
belirlemislerdir. Miisteriler bu alt boyutlar1 degerlendirdikten sonra temel boyutla ilgili
degerlendirme yapilmis olacaktir. Boylelikle hiyerarsik bir diizende hizmet kalitesine
iliskin degerlendirme gergeklestirilmis olacaktir (Brady ve Cronin, 2001:37). Her bir
alt boyutu da agiklayan, giivenilirlik, heveslilik ve empati ile iligkili 3 ifade yer
almaktadir (Brady ve Cronin, 2001:37). Sekil 9’da Hizmet Kalitesinde Hiyerarsik
Yaklagim Modeli yer almaktadir.
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Sekil 9: Hizmet Kalitesinde Hiyerarsik Yaklagim

Tutum

'

Etkilesim
Kalitesi

R

Kosullart

Hizmet Fiziksel

Kalitesi

Somut
Ciktilar

]__,

Davranis ]——'

Uzmanlik ]——>

Kalitesi Cevre \.[ Tasarim ]_, SHIE
Kalitesi )

)

Sosyal

Faktorler : G/H/E

- @

(— S 2

Bekleme
Cikt1 &/——’ G/HIE

G= Giivenilirlik, H=Heveslilik, E=Empati

Kaynak: Brady ve Cronin, 2001:44

2.3.9 FAIRSERV Modeli

Bu model SERVQUAL Modelinin esitlik teorisini goz ardi etmesi iizerine
olusturulmus bir modeldir (Carr, 2007:108). Bu yaklasima gore miisteriler, diger
miisterilere sunulan hizmetle ayn1 hizmeti satin almak istemektedirler. Miisteriler bu
nedenle yalnizca hizmet kargilagmasinin kalitesini degil,

de degerlendirmektedirler. Bu kapsamda miisteriler kullanilan kaynaklarin gereksiz

ememektedirler. Sekil 10°da

yere kullanilmasi ve tutarsiz sekilde kullanilmasini ist

FAIRSERV Modeli gosterilmektedir.
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Sekil 10: FAIRSERV Modeli

( -
Fiziksel Empati [ Usulle flgili } [ Dagitict Adalet ]

Ozellikler Adalet
Giivenilirlik Kisilerarasi
Bilgi Adaleti Adalet
Cevap 77
Verebilirlik \k /
. o Sistematik Hizmet
[ Hizmet Kalitesi ] [ Adaleti }

N

Hizmet
Tatmini

Hizmet
Kalitesi

Kaynak: Carr, 2007:110
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UCUNCU BOLUM
IS STRESI
3.1 IS STRESI KAVRAMI

3.1.1 Stres Kavramm

Is stresi 1950’1 yillardan beri bircok calismaya konu olmus bir kavramdir.
Gliniimiizde de isletmelerin tizerinde durduklar1 6nemli kavramlardan birisidir, ¢linkii
yasam bigiminin vazgecilmez bir parcasi haline gelmistir. Isletmelerin iginde
bulunduklari ¢evre ve teknoloji, ¢ok hizli degistiginden siirekli adaptasyon siirecinde
olan calisanlarin {izerinde biiyiik bir baski olusturmaktadir. Rekabet iistiinligi
saglamak, lider olmak, varligini siirdiiriip karli bir sekilde calismayr hedefleyen
isletmeler, degisime hizli ayak uydurmak zorunda kalmaktadir. Bu degisim siireci
calisan {izerinde kayg1 yaratmakta bu da stresi tetiklemektedir. Is stresi son dénemlerde

orgiitsel davranis konularinin en 6énemlileri arasinda yer almaktadir.

Sosyal bilimlerinde yer alan kavramlar gibi stresin de herkes tarafindan ortak bir
noktada bulusulmus bir tanimi bulunmamaktadur. ilk olarak 1936 yilinda Hans Selye
stresi viicudun herhangi bir degisime kars1 verdigi cevap seklinde tanimlamaistir. Stres,
esasen viicudumuzun her tiirlii talebe tepkisi ile ilgilidir. Cooper ve digerleri de (1988)
stresi, psikolojik veya fiziksel faktorlerin diizeyindeki istikrarsiz degisimden dolay1
birey tlizerinde gerginlik yaratmasi seklinde tanimlamiglardir. Tibbi veya biyolojik
baglamda stres, bedensel veya zihinsel gerginlige neden olan fiziksel, zihinsel veya

duygusal bir faktordiir (Palmer ve digerleri, 2004: 2).

Stres, aile yasantisi, i ¢evresi, sosyal hayat gibi digsal nedenlerden
kaynaklanabilecegi gibi hastalik veya tibbi siireclere bagli igsel nedenlerden de
kaynaklanabilmektedir. Genel anlamda stres, bir sonug olarak goriilmekte ve bagimli
degisken olarak ele alinmaktadir (Sutherland ve Cooper, 1990: 11). Bu durumda birey
cevresel bir uyarana maruz kalmakta ve tepki vermektedir. Birey karsilastig1 ¢evresel
uyaranlara kars1 bir tepki vermekte ve bu tepki de fiziksel, psikolojik ve davranigsal

olarak bazi sonuglara yol agmaktadir. Sekil 11°de Stres Tepki Modeli gosterilmektedir.



Sekil 11: Stres Tepki Modeli

/ Cevre Birey \

Fiziksel

Stres
Tepkisi

Stres
Faktorleri

\_

Kaynak: Sutherland ve Cooper, 1990: 11

Psikolojik

Davranigsal

\
UL

Birey stres yaratan faktorlerle karsilastigi zaman sagligi {lizerinde bir takim
degisiklikler olmaktadir. Bu durumda birey stresten ya kagmakta ya da miicadele
ederck savagsmaktadir. Selye (aktaran Cotton, 1990: 41). Strese karsi verilen bu cevaba
Genel Uyum Sendromu denilmektedir. Bu sendromun ii¢ temel asamasi vardir

(Cotton, 1990:41).

Alarm Evresi: Bu asama bireyin strese siirekli olarak maruz kalmasi1 durumunda
ortaya ¢ikmaktadir. Bu evrede viicut stres etkenine karsi miicadele etmek i¢in kendisini

hazirlamaktadir.

Direng Asamasi: Stresin devam etmesi durumunda diren¢ asamast gerceklesir.
Bu durumda alarm asamasinda yasanan bireyi motive eden degisiklikler tersine
cevrilmektedir. Bu asama her ne kadar bireyin stresle bas ettigi asama olarak goriilse
de stres kaynaklarina karst direnme kapasitesi ile ilgilidir. Viicudun kaynaklarinin
tilkenmesi ve stresi kaldiramaz duruma gelmesi, viicudun savunma mekanizmasini

zayiflatmaktadir.

Tikenme Asamasi: Bireyin stresi asir1 diizeyde ve uzun siire maruz kalmasi,
kaynaklarin tiikenmesine neden olmaktadir. Kronik depresyon, enfeksiyonlara karsi
direncin azalmasi gibi psikolojik ve fiziksel sonuglarin yaninda alkol kullanimi, sigara

gibi davranigsal sonuglarin olusmasina da neden olmaktadir.
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3.1.2  1Is Stresi Kavramm

Is stresi, isletmenin genel iiretim diizeyini diisiirecek, calisanlarin
performanslarin1 dogrudan etkileyebilir. Stresle yasamak ¢alisanlar {izerinde sikinti
yaratmaktadir, bu da tiikkenmislik diizeyinin artmasina, ise bagliligin azalmasina,
verimliligin diismesine ve is siireglerine katilimin azalmasina neden olabilmektedir.
Bu nedenle her sektordeki isletme i¢in risk faktorlerini belirlemek ve her diizeyde is
stresini minimum diizeye getirmek Onemli bir konudur. Bunun yaninda catisma,
belirsizlik, asir1 is ylkii gibi mesleki stres faktorlerinin belirlenmesi mevcut stres
diizeyinin belirlenmesi agisindan daha iyi olabilir. Stres diizeyinin disiiriilmesi,
tiretkenligin artmasi ve isgiicii devir hizinin azalmasini saglayacaktir (Caponetti, 2012:
28). Is stresi, bireyin kendinden beklenen rol ve gorevleri yerine getirememesi sonucu
ortaya ¢ikan olumsuz psikolojik, duygusal ve fiziksel reaksiyonlar olarak
tamimlanabilir (Antonova, 2016: 10). Is veya mesleki stres birbirleri yerine
kullanilabilen kavramlardir. Is stresi, calisanin yetenek ve ihtiyaglar ile is gereklerinin
Ortiismemesi sonucu ortaya c¢ikan zararli duygusal, fiziksel ve davranigsal tepkiler

olarak tanimlanmaktadir.

Saglik hizmetlerinde is stresi, hizmet sunumunu dogrudan etkileyebilecek bir
unsurdur. Calisanin fazla ig yiikii, uzun ¢alisma saatleri, huzursuz bir ¢alisma ortama,
1§ glivencesinin olmamasi gibi mesleksel faktorlerden veya kendi bireysel ve sosyal
yasantisinda olan stres faktorlerinden dolayr sundugu tedavi, bakim veya destek
hizmetleri olumsuz etkilenebilmektedir. Saglik hizmetlerinin kendisine has
ozelliklerinden biri olan hata ve belirsizliklere karsi duyarliliginin fazla olmasindan
dolay1 stres saglik sektoriinde maddi ve daha onemlisi manevi kayiplara neden
olabilmektedir. Bu nedenle saglik hizmetlerinde strese neden olan faktorlerin

belirlenip ortadan kaldirilmasi veya minimum diizeye indirilmesi ¢ok dnemlidir.
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3.2 STRES KAYNAKLARI

Stres kaynaklar1 ¢evresel, orgiitsel ve bireysel kaynaklar olmak iizere {i¢ temel

baslik altinda incelenebilir.

3.2.1  Cevresel Stres Kaynaklari

Sosyo-Kiiltiirel Hayattaki Degisimler: Degisim hayatin vazgegilmez bir
gercegidir. Birey ve buna bagl olarak toplum iizerinde etkili olmaktadir. Degigim,
toplumsal hayati, iliskileri, sosyal ve kiiltiirel yapiyi, bireylerin davranis bigimlerini,
tutumlar1 ve inanglarimi degistirebilmektedir. Bu da birey iizerinde olumlu veya
olumsuz bazi etkilere yol agmaktadir. Bireyin degisime olan istegi, hazir bulunuslugu,
degisime ayak uydurabilme becerisi gibi faktorler, ¢evresel stres kaynaklarindan
bireyin etkilenme diizeyiyle iligkilidir. Bunun yaninda, 6rgiit i¢indeki ¢alisanlarin
onlar etkileyen toplumdaki degisimler stresi beraberinde getirmektedir (S1gr1, 2007:
180). Orgiitiin iginde bulundugu cevrenin yapisi da orgiitii yakindan etkiledigi igin
toplumda yasanan bir degisiklik orglitii, orgiitte yasanan degisiklik ise dolayli yoldan
bireyi etkileyebilmektedir.

Ekonomik Hayattaki Degisimler: Ekonomik yonden yasanan istikrarsizliklar ve
rekabet ortaminin yogunlagsmasi ekonomik yonlii stres kaynaklarinin artmasina neden
olabilir (Tsutsumi ve Kawakami, 2004: 2335). Orgiitiin icinde bulundugu stresli ortam
calisanlar1 da etkileyebilir. Bunun yaninda siirekli enflasyonun artmasi bireylerin alim
giiclinii azalttigindan dolayi, bireyleri mutsuz ve umutsuz bir duygusal duruma
soktugundan dolay biiyiik bir stres kaynagi olabilir. Satin alma giiciliniin zayiflamasi
bireyleri farkli islerde calismaya zorlayabilir. Bu da bireyin iizerindeki is yiikiinii
artiracagindan dolay1 fiziksel yonde olumsuzluklara yol agabilir. Ayni zamanda,
bireyin ailesi ile olan iliskilerin zayiflamasi veya bozulmasina neden olabilir.
Ekonomik hayattaki sikintilar ve istikrarsizliklar toplumsa igsizlik gibi sonuglara da
neden olabilir. Bu da toplumun calisma hayati ile ilgili lizerinde hissettigi baskiy1

artirabilir.
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Teknolojik Degisimler: Teknoloji giiniimiizde ¢ok hizli bir sekilde degismekte
ve ilerlemektedir. Orgiitler bu hiza ayak uydurmakta zorlanmakta ve biiyiik
maliyetlere katlanmaktadirlar. Ancak, insan faktorii yerine makinenin kullanilmasi
insan giicii kullanimimi kisitlamis ve oOrgiitlerin istihdam ettigi calisan sayisinin
azalmasina neden olmustur. Bunun yaninda, insan faktoriiniin de teknolojiyi 6renmesi
ve uygulamasi gerekmektedir. Siirekli yeni teknolojinin 6grenilmesi ve uygulanmasi

birey iizerinde stres yaratabilir.

Hukuki ve Siyasal Hayattaki Degisimler: Siklikla yasanan hukuki ve siyasal
hayatta degisimler toplumu ve dolayisiyla da bireyleri etkileyebilmektedir. Bu
degisimler ve belirsizlikler insanlar iizerinde baski unsuru olusturabilir. Orgiitlerin
icinde bulundugu sektor ile ilgili mevzuatin, yasal destek ve tesviklerin degismesi,
orgiitii belirsizlige siiriikleyebilir. Bu kapsamda gelecek ile ilgili orgiitiin planlama
yapmadaki sikintilar1 personel istihdamina da yansiyabilir. Bu da birey {izerinde stres

yaratan bir unsur olabilir.

3.2.2  Orgiitsel Stres Kaynaklar

Saglikli bir ¢alisma ortami olusturmak ve gelismek i¢in bir¢ok risk faktoriinii
g0z Oniinde bulundurmak gerekmektedir. Calisan kapasitesinin {izerinde olan talepler

asagidaki gibi siralanmaktadir (Gerzina, 2014: 11).

* Yetersiz zaman veya kaynaklarla olusturulan zaman baskisi.

» Zor kosullarda veya ¢ok hizli ¢alismak,

* Gergeklestirilmesi zor hedeflerin belirlenmesi,

e Uzun siireli konsantrasyon veya iist diizey karar verme gerektiren
zihinsel gorevler,

+ Islerin ¢ok rutinlesmesi,

* Calisanin becerilerini veya egitimini kullanmadan gergeklestirilen
gorevler,

* Duygusal olarak rahatsiz edici gorevler,

* Uzun saatler ¢alismak, cok mola vermek veya evden caligsmak ve

* Uykuyu etkileyen vardiyali c¢aligma sartlar1 is ve aile yasamini

dengelemeyi zorlagtirir ve birey lizerinde stres yaratabilmektedir.
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Balct (2000a: 11), meslek farkliliklari, rol belirsizligi, rol ¢atismasi, rol

yiiklemesi veya az kullanilmasi, insanlardan sorumlu olma ve katilim eksikligi olmak

lizere, alt1 adet orgiitsel stres kaynag oldugunu ileri siirmektedir. Orgiitsel stres

kaynaklar1 asagida 6zetlenmistir (Balci, 2000a: 11-14):

Meslek Farkliliklari: Balci (Balci, 2000a: 12) meslekleri diisiik stresli ve
yiiksek stresli olarak tanimlamigtir. Diisiik stresi olan mesleklere
hizmetli, tarim is¢isi, sanatc1 gibi meslekler 6rnek gosterilebilir. Bunun
nedeni c¢alisanlarin meslekleri {izerinde kontrol imkéanina sahip
olmalaridir. Bunun yaninda, mesleksel 6zellikler olan ndbet, vardiyali
calisma, tatil giinii ¢alisma veya yaz/kis mobil calisma kosullarinin
varlig1 gibi is Ozellikleri de stresin meslege yonelik 6zellikleri arasinda
sayilabilir (Ozmutaf, 2010: 26).

Rol Belirsizligi ve Catigmasi: Bireyin kendinden beklenen rolii tam
olarak bilememesinden kaynaklanan bir durumdur. Bireyden mevcut
rolii disinda beklentilerin olmasi rol ¢atismasina neden olabilir. Bu da
birey iizerinde stres unsuru olabilir. Rol ¢atismasi, bir ¢alisanin degerleri
ile oOrgiitsel talep ve beklentilerin birbiriyle uyusmadigr durumlarda
yasanmaktadir. Bu ¢atigmayi firsata ¢evirmek igin iligkisel ¢atismanin iyi
yonetilmesi gerekmektedir ve bu yolla pozitif biiylime ve yenilikgilik
saglanabilir. Bunun tam tersine, catismanin uzamasi ve ¢ozillememesi
ilerlemenin oniinde biiyiik engeldir. Ayrica, diisiik tanima ve 6diil
seviyeleri is stresini artirabilir. Benzer sekilde, kotii yonetilen orgiitsel
degisim is stresini arttirabilir (Gerzina, 2014; 12).

Rol Yiiklemesi veya Az Kullanilmasi: Bireyden gergeklestirebileceginin
tizerinde beklentinin olmasi ¢alisanda hedefe ulasamama, isteneni yerine
getirememe veya zamana Kkarst yarisma, yetersizlik duygusu
yaratacagindan bireyde strese neden olabilir. Bunun tam tersi olarak
bireye sahip oldugu bilgi ve beceriyi kullanabilecegi ortam ve firsati
yaratmamak da stres yaratabilir.

Insanlardan Sorumlu Olma: insan kaynaklari duygu, diisiince, bilgi,
yetenek, iligkiler ve iletisim gibi farkli faktorleri bir arada barindiran

kaynaklaridir. Tiim bu faktorlerin yonetilmesi, dogru ve zamaninda
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kullanilmasi, maksimum fayda saglanmasi bir isletme i¢in
vazgecilmezdir. Calisanlarin  sorumlulugunu stlenen ydneticiler
kendileri disinda diger kisilerin sorumluluklarini da tistlenmektedirler.
Bu da birey iizerinde stres ortami yaratabilir.

» Katilim Eksikligi: Calisanlarin 6rgiitte alinan kararlara katilmasi onlarin
aidiyet duygularini gelistireceginden daha mutlu ¢alisanlar yaratilabilir.
Ancak tersine, hi¢bir goriisii alinmayan veya katilim 6nilinde engeller
konulan ¢alisanda stres olusabilir.

* Tiim bunlarin yaninda, denetim ve gézetimin az yapilmasi veya ¢ok fazla
denetim  baskis1  olusturmak ¢alisan  lizerinde bir  sikinti
olusturabilmektedir. Son olarak, Orgiit igindeki adalet veya adalet
algilari, sayginin ve saygmlhigin ilerlemesini saglarken, bunun eksik

olmasi is stresi yaratabilmektedir.

3.2.3  Bireysel Stres Kaynaklari

Orgiitiin ve bireysel 6zelliklerin is saglig1 ve is stresine onemli dlgiide katkida
bulundugu tespit edilmistir (Shaw ve digerleri, 1992: 260). Bunun yaninda bazi kisilik
tiirlerinin de stresi hafifleten etkisinin oldugu belirlenmistir (Tedeschi ve Calhoun,
1996: 467). Disa doniik bir kisilik yapisinin olmasi veya iyimser olmak stresi hafifleten
kisilik 6zelliklerindendir. Ancak kisiligin bu hafifletici etkisi is stresini 6nleyici en 1yi

yontem degildir (Paunonen ve Ashton, 2001: 525).

Bartone (1999: 80) tarafindan askerler iizerinde gergeklestirilen arastirma
kapsaminda kisilik 6zelligi olarak esnek olmanin stresin olumsuz etkilerine karsi
korundugunu dogrulamistir. Britt ve digerleri tarafindan (2001:53) gergeklestirilen
calismada ise esnek kisilik yapisi ve kararlara katilimin is stresi tlizerinde olumlu

etkisinin oldugunu ortaya koymustur.

Optimum dilizeyde yasanan 1is stresinin bazi kazanimlarinin oldugunu
destekleyen calismalar da mevcuttur. Ornegin Holahan ve Moos (1994:215-219)
tarafindan gerceklestirilen calismada stres deneyiminden kaynaklanan potansiyel
faydalar tanimlanmistir. Bunlar arasinda kendine 6zgii gliven ve empati, daha iyi

sosyal iliskiler ve bas etme becerilerinin gelisimi sayilabilir. Boylece, kayda deger is
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stresi diizeylerine ragmen, bazi bireyler zorlu islerle basa c¢ikmayr daha iyi
basarabilirler. Stresle basa ¢ikabilme, is stresinin, zarar verici ve sosyal maliyeti olan
sonuglarindan ziyade, iiretkenlik, is tatmini ve daha yiiksek is yasami kalitesi ile

sonuclanabilir.

33 IS STRESI MODELLERI

Stresle ilgili calismalar gerceklestirilirken, mesleki stresin de Onemini
vurgulayan, bireylerin belirli bir caligma ortamindaki psikolojik etkilesimini yansitan

stres tiirleri, diizeyleri veya evreleriyle iligkili kuram ve modeller ortaya konmustur.

3.3.1 Rol Stres Modeli

French ve Kahn, 1962 yilinda is stresini temel alan Michigan Modeli olarak da
bilinen Rol Stres Modelini gelistirmislerdir. Bu modelde, bireyin gevresel is streslerine
kars1 algilarinin 6nemi vurgulanmaktadir ve model olusturulurken rol g¢atigmasi
lizerine kurgulanmaktadir. ise bagl gevresel stres unsurlari rol belirsizligi, ¢atisma,
calisanin karar verme siireclerine katilim eksikligi ve is giivencesinin olmamasi gibi
unsurlar siralanabilir. Bunun yaninda asir1 is yiiki ve buna karsi koyamama da bu
modelde ek stres faktorleri olarak belirlenmistir. Bu stres faktorleri “sosyal ¢alisma
ortam1” ve “kritik is rolii” faktorleri olarak siniflandirilmistir. Sosyal ¢aligma ortami
ve kritik is rolleri ile ¢alisanin 6znel algilarinin birbiriyle uyumlu olmasi, personel

seciminde dnemli bir etki saglamaktadir (Mark ve Smith, 2008:65).

3.3.2 Kisi-Cevre Uyumu Teorisi

1973'te French, kisi-gevre uyum kavramina dayanan is stresi modeli, is stresi,
stres faktorleri ve etkileri ile ilgili ¢aligmalarini gelistirmistir. Kisi-Cevre Uyum
teorisi, bireysel ozelliklerin ¢evresel calisma faktorleri ile uyumlu olmasi durumunda,
bir kisinin optimal mesleki saglig1 yasayabilecegini One siirmiistiir. Bu uyumun
saglanmas1 durumunda, ¢alisanlar, isin gereklerini karsilamak icin gerekli olan tutum,
beceri, yeteneklerini sergilemekte ve amaca ulasmak icin ¢aba sarf etmektedirler

(French ve Caplan, 1973: 42).
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French ve Caplan (1973) is yiikiinii niceliksel ve niteliksel olarak iki kategoriye
ayirmistir. Niceliksel is yiikii c¢alisanin isini tamamlamak icin ¢ok fazla caba
gostermesi anlamina gelirken, niteliksel is yiikii ise ¢alisanin gergeklestirdigi isin
zorlugunu nasil algiladigiyla ilgili oldugu ileri siiriilmiistiir. Bu modelde, is yiikiiniin
diisiik benlik saygisina yol actigi ve stresi faktorii oldugu ortaya konmaktadir. Bu
baglamda, hem niteliksel hem de niceliksel is ylikiinden kaynaklanan is stresi
nedeniyle c¢alisanda bazi davranigsal ve durumsal bozukluklar meydana
gelebilmektedir. Bunlar (French ve Caplan, 1973: 42);

+ I tatminsizligi,

+ Iste yasanan gerginlik,
» Utang,

* Yiiksek kolesterol,

* Nabiz artisi,

» Sigara tikketiminde artistir.

Margolis ve arkadaglar1 (1974: 659) tarafindan nicel is yiikii lizerinde gerceklestirilen
bir calismada ise nicel asir1 is yiikii ile madde kullanimi, ise devamsizlik veya diisiik
benlik saygis1 gibi kendi yasami1 veya isiyle ilgili davranislarinda yasadigi sorunlarin

iligkili oldugu bulunmustur.

3.3.3 Talep Kontrol Modeli

Karasek tarafindan 1970’1i yillarin sonlarma dogru Is Talep-Kontrol modeli
gelistirilmistir. Bu modelde, birey ve c¢alisma ortami arasindaki etkilesimin
incelemesine odaklanilmistir. Model, iki psiko-sosyal is 6zelligi olan is kontrolii ve is
talebinin etkilesimi iizerine odaklanmaktadir. Bu modelde is kontrolii ¢alisanin, isini
gerceklestirirken sahip oldugu karar serbestligi anlamina gelmektedir. Baska bir
degisle, calisan kendi isiyle ilgili sorumlulugu almakta ve kendi inisiyatifi

dogrultusunda karar vermektedir.

Is kontrolii kapsaminda yeteneklerin taninmasi ve takdir edilmesi de ele
alinmaktadir. Yetenek takdiri, ¢alisanin 6grenilen becerileri kullanmasina izin verilip
verilmedigi veya is performansi i¢in gerekli ek becerilere sahip olup olmadig: ile

ilgilidir. Diisiik is kontrolii, calisma ortamina iliskin kararlarda veya isin nasil
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gerceklestirildigiyle ilgili kararlarda bir 6zerklik eksikliginden olmasindan dolay:

kaynaklanmaktadir. Buna ek olarak, diisiik is kontrolii, calisanlara kazanilmis

becerileri veya egitimi gelistirme veya kullanma firsati sunmamaktadir (Van der Doef

ve Maes, 1998:910). Is talepleri, is yiikii ve zaman baskist ile ilgilidir. Zaman baskist,

bir ¢alisanin goérev sorumluluklarini tamamlamak icin yeterli zamaninin olmadigini

algiladiginda ortaya ¢ikan bir durumdur.

Karasek (1979: 287-289), yiiksek ve diisiik seviyedeki is kontrolii ve talebin

etkilesimine dayanarak is stresi modelini gelistirmistir. Bu modelde isler, aktif, pasif,

diisiik ya da yiiksek olmak iizere dort farkli sekilde ele alinmaktadir.

Aktif igler, zaman baskisi olan bir ortamda yiiksek is yiikii taleplerinin
oldugu durumu ifade etmektedir. Calisan bu islerde Ogrenilmis
becerilerini kullanirken karar verme serbestligi ve takdirde yiiksek
kontroliin olmas1 anlamina gelmektedir.

Pasif isler, zaman baskist olmadan diisiik is yiikii talebi oldugu durumu
ifade etmektedir. Bu kategorideki isler, ¢alisma ortami ile ilgili karar
almada kontroliin diisiik oldugu ve yeni beceriler 6grenme ya da edinilen
becerileri kullanma firsatinin olmamasi seklinde karakterize edilmistir.
Diisiik zorlukta isler, zaman baskis1 olan ancak is yiikiiniin ¢ok olmadigi
durumlar1 ifade etmektedir. Ayn1 zamanda, bu siniflamadaki isler,
calisma ortaminin kontrol edilmesinde ve Ogrenilen becerilerin
kullaniminda yiiksek bireysel karar serbestligine olanak tanimaktadir.
Yiiksek zorlukta isler, is yiikii taleplerinin ¢ok oldugu ve cok yiiksek
diizeyde zaman baskis1 oldugu durumlar ifade etmektedir. Buna, calisma
ortaminin kontrol edilmesinde ve 6grenilen becerilerin kullaniminda ya
da yeni beceriler kazanilmasinda karar serbestliginin ¢ok saglanmadig:
durumlan ifade etmektedir. Bu kapsamda degerlendirilen islerde

calisanlarla ilgili saglik sorunlar1 yasanabilmektedir.

3.3.4 1Is Talebi, Kontrol ve Destek Modeli

Bu modelde, is talebi ve kontrol modeline ek olarak sosyal destek de eklenmis

ve 1980’li yillarin sonunda Johnson (1989: 56) tarafindan gelistirilmistir. Bu modele
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gore, psiko-sosyal kaynaklarin yiiksek is yiikiiniin psikolojik taleplerini etkiledigi
vurgulanmaktadir. Bu kapsamda, Van der Doef ve Maes (1998: 915) tarafindan
gergeklestirilen ¢alismada, is kontroliiniin ve igyeri sosyal desteginin saglik durumu
tizerinde etkisi arastirilmistir. Bu model ¢er¢evesinde Parkers ve digerleri (1994:91)
tarafindan gergeklestirilen c¢alismada, kontrol, talep ve sosyal destegin etkisi
incelenmistir. Calismanin bulgularina gore calisma ortamindaki sosyal destegin is
talebi lizerinde olumlu etkisi oldugu tespit edilmistir. Buna ek olarak, De Rijk ve
digerleri (1998: 16) hemsireler lizerinde gerceklestirdikleri ¢alismada iki bireysel
ozellik iizerinde durmuslardir. Bunlar; aktif basa c¢ikma ve kontrol sahibi olma
ithtiyacidir. Saglik ¢iktisi1 olarak da “tiikenmislik™ belirlenmistir. Tiikenmislik insan
iligkilerinin 6n planda oldugu mesleklerde olumsuz psikolojik ¢alisma deneyimlerini

ifade etmektedir (Maslach ve Schaufeli, 1993: 2).

Bu model, is talebi ve kontrol modelinde oldugu gibi bazi elestiriler almistir.
Model, bireysel farkliliklari, duyarlilik ve basa ¢ikma potansiyeli ilizerinde bir etki
kaynagi olarak gérmediginden elestirilmistir (Cox ve digerleri, 2000: 38).

3.3.5  Stresin Orgiitsel Modeli

Parker ve Decotiis (1983: 165), is yerinde isle ilgili potansiyel 6nemli ¢iktilarla
ilgili firsatlar, kisitlamalar veya talepler sonucu normal ve arzu edilen g¢alisan
duygularini tanimlamak i¢in is stresi kavramini kullanmislardir. Duygu kelimesinin
kullan1lmasinin amaci, bireyin kendi duygusal durumu ile ilgili 6znel farkindaligi ifade
etmektedir. Bu duygular olumlu oldugu gibi bazen ¢ok rahatsiz edici ve arzu
edilmeyen duygular seklinde de olabilir. Rahatsiz ve arzu edilmeyen duygular bazi
zamanlarda ¢alisanlar lizerinde motive edici unsurlar da olabilir. Daha ¢ok duygulara
odaklanildigindan psikolojik ve fizyolojik durumlara iligskin duygular ele alinmaktadir.

Bu kapsamda Stresin Orgiitsel Modeli Sekil 12°de gdsterilmektedir.

[s stresi modelinde stres faktorleri isin kendisi, orgiitsel dzellikler, drgiitteki rol,
iliskiler, kariyer gelisimi, katilim ve sorumluluk olmak {izere alti kategori altinda
toplanmistir. Bu model bireysel stresi degil orgiitsel stresi temel almigtir. Modelde iki
diizeyde ¢ikt1 elde edilmektedir. Birinci diizey ¢ikt1 stresle iliskilendirilmistir. Ikinci

diizey ¢ikt1 ise stresten etkilenen bireysel ve orgiitsel ¢iktilar ifade etmektedir. Ikinci

42



diizey ¢iktilar olarak oOrgiitsel baglilik, is tatmini, kaginma davranisi, is performansi

olarak belirlenmistir.

Sekil 12: Is Stresi Modeli

4 N\
Stres Faktorleri Birinci Diizey Ikinci Diizey
s ‘ Z Ciktilar Ciktilar
Isin Kendisi
( . )
. e ) | Orgiitsel Baglilik
Orgiitsel Ozellikler || L )
& J
( o h f )
Orgiitteki Rol - . | Is Tatmini
L ) _}[ Is Stresi ]_> L )
4 R T\
igkiler p <
|| Kacinma Davranisi
& J
Kariyer Geligimi
4 1\
N g b Is Performansi
Katilim ve S d
Sorumluluk
N J

Kaynak: Parker ve De Cotiis, 1983: 166

3.3.6  Is Stresi Genel Modeli

Is Stresi Genel Modeli isminden de anlasilacagi gibi diger tiim modelleri kapsayici
bir 6zellik tagimaktadir. Is stresi ile ilgili olusturulan birgok model ve bu kapsamda
gerceklestirilen birgok akademik ¢alisma incelenmis ve bu model ortaya konmustur.
Modelin is stresi konusunda anlasilir ve kolaylikla kullanilabilir oldugu

savunulmaktadir (Beehr ve Newman, 1998: 841).

Genel is stresi modelinde, is stresi, stres kaynaklar1 ve stres kaynaklarindan
dolay1 calisanlar tarafindan hissedilen gerilim olmak {izere iki temel yonde ele

alinmaktadir (Beehr, 1998:7).
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Beehr (1998: 840) modelde yer alan stres kaynaklari g¢evresel ve bireysel
faktorler olmak iizere ikiye ayrilmistir. Bireysel faktorler olarak, Kisilik yapist,
yetenek, fiziksel ve demografik ozellikler gibi kisisel ozellikler tespit edilmistir.
Bireysel ozellikler gevresel faktorler ile etkilesime girerek bireyler tarafindan
algilanan gerilimi olusturmaktadir. Islem boyutu, bireylerin karsilastigi durum
sonucunda gosterdigi fiziksel veya psikolojik davraniglari kapsamaktadir. Bu modele
gore, olusan oOrgiitsel sonuglar, bireylerin stresle karsilasmasi sonucu olusan ve
orgiitlerin etkililigini etkileyen devamsizlik, is performansindaki diisiikliikler, isgiicii
kaybi gibi davranislardir. Uyum cevaplar ise, stres kaynaklarmin ve hissedilen
gerilimin etkilerini bastirmak veya hafifletmek i¢in genellikle bireyler veya orgiitler
tarafindan yapilan onaric1 girisimlerdir (Beehr, 1998: 7). Is stresi genel modeli Sekil

13’te gosterilmektedir.

Sekil 13:1s Stresi Genel Modeli

[ Zaman Boyutu ]

A

[ Bireysel Boyut ] Bireysel Sonuglar
Boyutu

i Uyum Cevaplar
[ Islem Boyutu ] [ Boyut 1
/ e S

Orgiitsel Sonuglar
[ Cevresel Boyut ] Boyutu

Kaynak: Beehr ve Newman, 1998: 842
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3.4 STRESIN BIiREYSEL ETKIiLERi VE ORGUTSEL
SONUCLARI

Cevrenin ve Orgiitlerin yapilarinda yasanan degisimler, orgiitlerin isleyislerini
etkileyebilmekte, calisanin is hareketliliginin artmasina, is yiikii taleplerinin artmasina
ve ¢aligma saatlerinin artmasina bagli olarak da calisanin bireysel olarak stresinin
artabilecegine yonelik endigeler vardir (USDHHS, 2002). Bir orgiitteki is giiciiniin
azaltmasi, yeniden yapilanmasi veya kiigiilme, zayif bir ekonominin sonucu oldugu
g6z ard1 edilmemelidir. Bu baglamda, is giiclinde artan risk faktorleri arasinda is

yiikiiniin artmasi, ¢aligma siiresinin uzamasi ve i giivenliginin azalmasi sayilabilir.

3.4.1  Stresin Bireysel Etkileri

Is stresinden kaynaklanan ve calisan iizerinde ii¢ farkli bicimde kendisini
gosterebilecek etki tiirleri fizyolojik ve psikolojik ve davranigsal olmak iizere ele
alimmustir. Bu gercevede is stresinin 6nemi ve hem bireye hem de lilke diizeyinde

etkileri ele alinmustir.

3.4.1.1Fizyolojik Etkiler

Ozellikle, is yasaminin kalitesinin bozulmasinin ve is stresinin, olumsuz fiziksel
ve zihinsel saglik sonuglar1 ve diisiik is tatmini ile iligkili oldugu goriilmistiir (Mark
ve Smith, 2008: 65). Isyerinde yasanan stresin, mevcut fiziksel hastaliklarin ve hatta
Oliimiin baslica kaynagi olan kronik rahatsizliklarin olusumunda artan diizeyde rol
oynadig1 gerceklestirilen calismalarla desteklenmektedir (House, 1981:4). Ozellikle
stres ve kalp hastaliklarinin iligkisi bir¢ok calismada vurgulanmaktadir (Karasek ve
digerleri, 1981; Chandola ve digerleri, 2006). Bunun yaninda, hipertansiyon, kolit,
tilser, diyabet, astim, alerji, madde kullanimi ve nevroz gibi zihinsel ve fiziksel
hastaliklar da stres ile iliskilidir (Kendall, 1987: 75). Isyerindeki stresin psikosomatik

yakinmalara yol a¢tig1 sonucunu destekleyen veriler de vardir (Frese, 1985:314).

Ayrica, fiziksel ve zihinsel saglik problemleri, artan saglik bakim maliyetlerine
yol agmaktadir. Yiiksek diizeyde is stresi yasayan is¢iler i¢cin orta ve diisiik stresli

olanlara gore saglik harcamalart %50 daha fazladir (Goetzl ve digerleri, 1998: 10).
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Literatiirde yer alan stresin, en belirgin fiziksel belirtileri ise kilo kaybi, zayiflik, asirt

istahsizlik, yemek yememeye ragmen tokluk, asir1 yemek ve igmekten dolay1 kilo

almaktir (Eren, 2006: 308).

3.4.1.2 Davramissal Etkiler

Isyerindeki stresin, isyerinde sadece performans ve iiretkenligi etkilemekle
kalmayip, aile ve arkadaslarla iliskiler gibi, ¢alisanin yasaminin diger yonlerini
olumsuz yonde etkiledigine dair ¢alismalar vardir (Barling ve Rosenbaum, 1986:346).
Stresli bir ¢alisma ortami, sigara, alkol ve uyusturucu kullanimi gibi saglik riski
davraniglarina da yol agabilir (House ve digerleri, 1986: 63). Arastirmalarin odak
noktasi olan diger davranigsal stres sonucu sigara icme (Manning ve digerleri, 1989:
618); devamsizlik (Firth ve Britton, 1989: 56) ve tibbi yardim alma (Sherbourne,
1988: 1393) egilimidir. Genel olarak, ¢alisanin yasadigi stresin sonuglari, devamsizlik,
daha az iretkenlik, isyerinde bozulma (Pelletier, 1984) ve artan saglik sigortasi

maliyetleri ile iliskilendirilmistir.

Hammer ve Sauter (2013:25) gergeklestirdikleri ¢alismalarda is stresi ile insan
davraniglar1 arasinda iliskinin oldugunu destekleyen sonuglara ulasmislardir. Hem
akademik hem de pratik hayatta is stresine bagli olumsuz davraniglart 6nlemek ve
calisan niifusun sagligini gelistirmek i¢in ¢alismalarin gergeklestirilmesi gerekliligini

vurgulamiglardir.

3.4.1.3 Psikolojik Etkiler

Mesleki rahatsizliklarin  giinden giline artmasi, strese bagli zihinsel
rahatsizliklarla iliskilendirilmektedir. Bununla ilgili 6ncii yapilan bilimsel ¢aligmalar,
ABD Hastalik Kontrol Merkezi tarafindan 1986 yilinda gergeklestirilmis ve ¢alisma
cevresinin psikolojik rahatsizlikla iliski oldugu vurgulanmistir. Ulusal Is Saghg ve
Giivenligi Enstitiisii, psikolojik rahatsizliklarin mesleki hastaliklar kapsaminda ilk on

hastaliktan biri oldugunu belirtmislerdir (Kendall, 1987:75).

Sadece insan davraniglar1 degil duygularini da etkileyen stres, psikolojik agidan
asagidaki degisikliklere neden olmaktadir (Eren, 2006: 308):
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+ Asirt tedirginlik, korku ve endise hissetmek

* Alingan olmak

« Hasta olmaktan korkmak veya hasta oldugunu zannetmek

+ Basit rahatsizliklar1 biiyiik hastaliklarla karistirmak

+ Kaza ve 6liim olaylarinda asir1 duygulanmak

* Evde yalniz kalmaktan, kapali yerlerde bulunmaktan korkmak
« Komik olaylar karsisinda durgun kalmak

* Olaylari, insanlar1 ve yapilacak isleri hatirlayamamak

+ Ise odaklanmakta zorluk ¢ekmek

» Belirsizlik ve kontrolii kaybetme duygusu yasamak

*  Gerginlik, igbirligi yapmaktan kaginmak

3.4.2  Stresin Orgiitsel Sonuglar

Bireysel olarak stresten korunmak igin oOrgiitsel diizeyde de korunmaya
gereksinim duyulmaktadir. Ozellikle, organizasyon yapismin ve is siireglerinin
degistirilmesi, is stresinin azalmasina ve c¢alisanlarla iligkili olumsuz davranislarin
olusmasinda &nleyici bir rol oynayabilir. Is stresine neden olan faktdrlerin belirlenmesi
ve bu faktorlerin ortadan kaldirilmasma yonelik olarak gerceklestirilebilecek kok
neden analizleri yapilabilir. Bu kapsamda is stresini Onlemek i¢in
gerceklestirilebilecek oOrgiitsel degisiklikler asagidaki gibi siralanabilir (Sauter ve
digerleri, 1990: 1155-1156);

+ Iy yiikiiniin ¢aliganin yetenekleri ve kapasitesiyle denklestirilmesi,

* Calisanin kendi giiglii yonlerini sergilemeye imkan saglayacak islerin
tasarlanmasi ve onlara kendilerini gosterebilmek igin firsat verilmesi,

* Rol ve sorumluluklarin a¢ik ve anlasilir bir sekilde tanimlanmasi,

* (Calisanin kararlara katiliminin desteklenmesi,

» Kariyer gelisimi i¢in gelismis iletisim kanallarinin olusturulmasi,

* Sosyal iligkiler i¢in firsat yaratilmasi,

+ Is-yasam dengesinde esnek bir yapinin olmas.

Calisanlara islerini etkileyen kararlara katilma firsat1 vererek, gelismis 6zerklik

saglamak ve ayrica, is rolleri ve sorumluluklarinin agik bir sekilde tanimlanmasi ve
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gelecekteki istihdam olanaklarini iyilestirmek i¢in kariyer gelistirme firsatlari, stresin
azaltilmasinda 6nemli bir rol olabilir. Olumlu calisan-isveren iliskileri, 6zellikle

denetleyici iliskiler ag¢isindan, 1liml1 bir etkiye sahiptir ve 6rgiitsel stresi azaltmaktadir

3.4.2.1 Orgiitsel Baghhk

Orgiitsel baglilik, ¢alisanin orgiite olan sadakat tutumudur ve galistig1 Orgiitiin
basarili olabilmesi icin gosterdigi ilgidir. Orgiite baghlik tutumunda; yas, orgiit ici
kidem gibi bireysel degiskenler ve is dizayni, yoneticinin liderlik vasiflar1 gibi 6rgiitsel
degiskenler onemli rol oynamaktadir (Bayram, 2004:125). Orgiitsel bagliligin stresle
ilgili sonuglar, baghligin derecesi ile ilgili olarak olumlu ya da olumsuz
olabilmektedir. Stresin optimal seviyede tutulmasi ve yiiksek stres seviyesinin
azaltilmas1 hem ¢alisanin orgiite katkisini arttirir, hem de ¢alisanlarin is doyumunu

yiikseltir (Balci, 2000b: 49).

3.4.2.2 Performans Diisiikliigii

Stresin calisanlar iizerindeki Dbireysel sonuglari, Orgiitin performansini
etkileyebilir. Orgiit ¢alisanlarinin olusturduklar1 sinerji dogrultusunda olusan
performans bireylerin ayr1 ayr sergiledikleri performanstan daha biiyiik oldugundan,
bir bireyin performansinin diisiik olmast olusturduklar1 sinerjiyi de etkileyebilir.
Orgiitteki performans diisiikliigii etkinligin ve verimliligin Oniine gececegdi igin
isletmeler acisindan kaginilmasi gereken bir durumdur. Orgiitte stresin yasanmasi
karar alma ve ¢alisanlarin kendine giivenlerini etkileyebilecek bir durum oldugundan

performans diisiisiine neden olabilir (Bakker ve digerleri, 2004:85)

3.4.2.3 Calisan Devir Hiza

Calisan devri hizi, bir orgiitte belirli bir siireg i¢inde isten ayrilanlarin, ortalama
calisan sayisina orani seklinde hesaplanmaktadir (Titiincii ve Demir, 2003:149).
Calisan devir hizinin fazla olmasi orgiitte ¢ok hizli caligan ihtiyacinin yasanmasina, isi
O0grenmis, orgiite alismis calisanin isten siklikla ayrilmasi anlamina gelmektedir. Bu
durum oldukc¢a maliyetlidir. Yeni ¢alisanin bulunmasi, istihdam edilmesi ve isyerine

alistirilmasi siirecinde, mevcut pozisyon ile ilgili isler yerine getirilmemis olacaktir.
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Bu da maliyetlerin yiikselmesine neden olabilir (Barutgugil, 2004: 645). Orgiitlerde
yasanan yliksek oranda calisan devri, calisanlar tizerinde de olumsuz etkiye neden
olabilir. Isten ¢ikarilma endisesi yasamak ya da orgiitte her an mutsuz olabilirim

diisiincesi tastyan ¢alisanlarin verimli calismasi beklenen bir durum degildir.

3.4.2.41s Devamsizh@

Is devamsizlig1, calisanin is programi veya planina gére calismasi gereken
zamanlarda isine gelmemesi durumu olarak tanimlanmaktadir (Giiney, 2000: 122). Bir
orgilitte, islerin aksamasina, verimsizlige, motivasyon diisiikliigline neden olan ise
devamsizlik orgiitlerin en biiyiik problemlerinden biridir. Stres yasayan bireyin, stresli
durum ve olaylardan uzaklasmak istedigi igin ise gelmedigine iliskin bulgular tespit
edilmistir (Bacak ve Yigit, 2010: 32). Bununla yaninda, ¢alisanin devamsizlik
yapmast, orgiitiin en 6nemli kaynaklarindan olan zaman kaynaginin etkili bir bigimde

kullanilamamas1 durumuna neden olabilir (Simsek ve digerleri, 2014: 273).

3.4.2.51s Kazalan

Orgiitlerin  karsilasmaktan en cok cekindikleri durum is kazalarmmn
yasanmasidir. Bunun i¢in orgiitler her tiirlii 6nlemi almak zorundadirlar. Bu 6nlemler
olusturulan mevzuat yoluyla bir ¢erceveye alinmistir. Ancak tiim 6nlemlere ragmen
bireyin yasadigi stres nedeniyle olusan dikkatsizlik sonucu is kazalar1 yasanabilir. Bu
durumum hem maddi yiikii oldugu kadar manevi yiikii de ¢ok biiyiiktiir. Isletmeler
kaza sonucu isgiicii kayb1 yasayabilirler; ancak daha 6nemlisi insan saglig1 etkilendigi
icin manevi kayiplardir. Ciinkii bazi is kazalar1 6liimle bile sonuglanabilmektedir.
Bunun yaninda, calisma siiresinin fazla olmasi veya calisana verilen mola siiresinin
kisa olmasina bagl yasanabilecek stres, is kazalarina neden olabilir (Kirkcaldy ve

digerleri, 1997: 79).
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DORDUNCU BOLUM

DAGITILMIS LIDERLIGIN iS STRESi KAPSAMINDA
HiZMET KALITESINE ETKIiLERI: iZMiR MERKEZ KAMU
HASTANELERI ORNEGI

4.1 ARASTIRMANIN AMACI

Kaliteli hizmet sunumu saglik kurumlarinin temel ¢iktisidir ve etkililiginin temel
gostergesidir. Bunun yaninda, saglik kurumlart sunulan hizmetin 6zelliginden dolay1
stres faktoriinli her siiregte i¢inde barindirmaktadir. Stres faktorlerinin ¢ok ve etkili
oldugu bu kurumlarda liderlik faktoriiniin 6nemi biiyiik olabilir. Bu kapsamda da
caligmanin temel amaci, liderligin is stresi kapsaminda hizmet kalitesi iizerindeKi

etkisinin degerlendirilmesidir.

4.2 ARASTIRMANIN ONEMI

DL’nin olumlu etkileri degerlendirilirken, arastirmalarin gergeklestirilmesi
gereken bazi noktalar heniiz degerlendirilmemistir (Bolden, 2011: 261). Bunlardan ilki
isletme sahiplerinin DL’de rolii ve stratejik planlama, karar alma ve degerlendirme
etkileridir. Ikincisi ise biiyiik olgekli isletmelerde DL uygulamasmin etkililigine
yonelik gerceklestirilen ¢aligmalarin azhigidir. Biliylik isletmeler, ozellikle saglik
hizmeti sunan islevsel bagliligi ¢ok olan ve ¢ok farkli meslek grubunu biinyesinde
barindiran, ¢evre ve teknolojik agidan karmasik bir yapisi olan isletmeler iizerinde
gergeklestirilen ¢alismalar oldukga azdir. Saglik sektoriinde biiylik 6lcekli isletmeler
olarak degerlendirilebilecek hastanelerde gergeklestirilen bu ¢alisma, DL kapsaminda
dagitilmis liderligin degerlendirilmesi ve etkileri ile ilgili tanimlayici ve ¢ikarimsal

bilgiler edinilmesine olanak tanimaktadir.

Bunun yaninda, saglik kurumlar1 genel olarak geleneksel liderlik anlayisi
kapsaminda yonetilen isletmeler oldugundan, DL yaklasimlarinin nasil oldugu ile ilgili
veriler elde edilmistir. Birgok kaynakta DL’nin orgiitsel performansi olumlu yonde

etkiledigine iliskin bulgular ele alinmistir (Bolden, 2011:259; Leithwood ve digerleri,



2007: 60; Leithwood ve digerleri, 2008: 227; Harris 2013: 549). Saglik hizmetleri
kalitesini de hizmet performans ¢iktis1 olarak kabul edildiginde, DL’nin hizmet
kalitesine etkisi bu 6rgiitsel performansla iliskilendirilmis ve etkisi degerlendirilmistir.
Bunun yaninda, DL’de 6zellikle anlik karar alma, ¢alisanlara inisiyatif kullandirma
gibi Ozellikleri oldugundan ve saglik hizmetlerinde bu tarzda liderlik 6zelliklerine

sahip ¢aliganlarin olmasi gerekliligi calismanin 6nemine vurgu yapmaktadir.

4.3 ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLERI

Dagitilmis liderligin is stresi kapsaminda hizmet kalitesine etkisini belirlemek

amaciyla gergeklestirilen temel aragtirma modeli Sekil 14°te gésterilmektedir.

Sekil 14: Arastirma Modeli

[ Dagitilmis Liderlik ] j Hizmet Kalitesi
L

[ Is Stresi ]

Arastirma degiskenlerinin boyutlarinin da ele alindigi model Sekil 15°te

gosterimeltedir.
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Sekil 15: Arastirma Alt Degiskenlerine iliskin Arastirma Modeli

Hizmet Kalitesi

Fonksiyonel Kalite

/ﬁ Yetkinlik ve Cevap
Dagitilmig Liderlik Verebilirlik

[ iK Boyutu }

Ulasilabilirlik ve
Fiziksel Ozellikler

Ydnetsel Boyut } /
[ dnetsel Boyu \\ f i Altyapi

[ Destek Boyutu ] = /

N

isteklilik

{ Teknik Kalite

Ig Stresi [ imaj Kalitesi ]

Zaman Baskisi
ve [s Yiiki

is Ortami

Olusturulan model dogrultusunda arastirma hipotezleri asagida yer almaktadir:

Hi: Saglik personelinin demografik oOzelliklerine gore arastirma degiskenlerine

verdikleri yanitlar arasinda fark vardir.

Hia: Saglik personelinin yas gruplarina gore “Dagitilmig Liderlik” ve boyutlarina

iliskin verdikleri yanitlar arasinda fark vardir.

Hib: Saglik personelinin yas gruplarina gore “Is Stresi” ve boyutlarina iliskin

verdikleri yanitlar arasinda fark vardir.

Hic: Saglik personelinin yas gruplarina gore “Fonksiyonel Kalite ” ve boyutlarina

iliskin verdikleri yanitlar arasinda fark vardir.
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Hi.: Saglik personelinin yas gruplarina gére “Teknik Kalite ’ye iligkin verdikleri

yanitlar arasinda fark vardur.

Hia: Saglik personelinin yas gruplarina gére “Imaj Kalitesi’ne iliskin verdikleri

yanitlar arasinda fark vardir.

Hie: Saglik personelinin cinsiyetlerine gore “Dagitilmis Liderlik” ve boyutlarina

iliskin verdikleri yanitlar arasinda fark vardir.

’

Hii: Saghk personelinin cinsiyetlerine gére “Is Stresi” ve boyutlarina iliskin

verdikleri yanitlar arasinda fark vardur.

Hig: Saglik personelinin cinsiyetlerine gore “Fonksiyonel Kalite” ve boyutlarina

iliskin verdikleri yanitlar arasinda fark vardir.

Hig: Saghk personelinin cinsiyetlerine gore “Teknik Kaliteye iliskin verdikleri

yanitlar arasinda fark vardir.

Hin: Saglik personelinin cinsiyetlerine gore “Imaj Kalitesi ne iliskin verdikleri

yanitlar arasinda fark vardur.

Hu: Saglk personelinin egitim diizeylerine gore “Dagitilmig Liderlik” ve

boyutlarina iliskin verdikleri yanitlar arasinda fark vardir.

Hui: Saglik personelinin egitim diizeylerine gore “Is Stresi” ve boyutlarina iliskin

verdikleri yanitlar arasinda fark vardir.

Hy.: Saghk personelinin egitim diizeylerine gére “Fonksiyonel Kalite” ve

boyutlarina iliskin verdikleri yanitlar arasinda fark vardir.

Hiw: Saglik personelinin egitim diizeylerine goére “Teknik Kaliteye iligkin

verdikleri yanitlar arasinda fark vardir.

Hi: Saghk personelinin egitim diizeylerine gore “Imaj Kalitesi”ne iliskin

verdikleri yanitlar arasinda fark vardir.

Him: Saglik personelinin mesleklerine gore “Dagitilmis Liderlik” ve boyutlarina

iliskin verdikleri yanitlar arasinda fark vardir.

Hin: Saghk personelinin mesleklerine gore “Is Stresi” ve boyutlarina iliskin

verdikleri yanitlar arasinda fark vardir.
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Ho:

Hio: Saglik personelinin mesleklerine gore “Fonksiyonel Kalite” ve boyutlarina

iliskin verdikleri yanitlar arasinda fark vardir.

His: Saglik personelinin mesleklerine gore “Teknik Kalite ye iliskin verdikleri

yanitlar arasinda fark vardir.

Hip: Saghk personelinin mesleklerine gore “Imaj Kalitesi”ne iliskin verdikleri

yanitlar arasinda fark vardir.

Hir: Saglik personelinin meslekteki deneyim siirelerine gore “Dagitilmis

Liderlik” ve boyutlarina iliskin verdikleri yanitlar arasinda fark vardir.

His: Saghk personelinin meslekteki deneyim siirelerine gore “Is Stresi” ve

boyutlarina iliskin verdikleri yanitlar arasinda fark vardur.

i3

Hys: Saglik personelinin meslekteki deneyim siirelerine gore “Fonksiyonel Kalite

ve boyutlarina iliskin verdikleri yanitlar arasinda fark vardir.

Hat: Saglik personelinin meslekteki deneyim siirelerine gore “Teknik Kalite’ye

iliskin verdikleri yanitlar arasinda fark vardir.

Hiu: Saglik personelinin meslekteki deneyim siirelerine “‘Imaj Kalitesi ne iliskin

verdikleri yanitlar arasinda fark vardir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik, Is Stresi ve Hizmet Kalitesi ile ilgili

algilar1 arasinda 6nemli iliski vardir.

Hoa: Dagitilmig Liderlik boyutlar: arasinda onemli iliski vardur.
Hao: Is Stresi boyutlar arasinda énemli iliski vardir.

Hoc: Hizmet Kalitesi boyutlari arasinda o6nemli iliski vardir.

Hoa: Dagitilmis Liderlik boyutlari ile Is Stresi boyutlar: arasinda onemli iliski

vardir.

Hoe: Dagitilmis Liderlik boyutlar: ile Hizmet Kalitesi boyutlart arasinda énemli

iliski vardr.

Har: Is Stresi boyutlar: ile Hizmet Kalitesi boyutlar: arasinda onemli iliski vardir.
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Ha:

Hy:

Hs:

He:

H7:

Hs:

Ho:

Hio:

Hui:

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik boyutlarindan “IK Boyutu” ile ilgili
algilarinin Is Stresi kapsaminda Hizmet Kalitesi degiskenlerinden “Fonksiyonel

Kalite” tizerinde etkisi vardir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik boyutlarindan “Yo6netsel Boyut” ile ilgili
algilarinin Is Stresi kapsaminda Hizmet Kalitesi degiskenlerinden “Fonksiyonel

Kalite” tizerinde etkisi vardir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik boyutlarindan “Destek Boyutu” ile ilgili
algilarmin Is Stresi kapsaminda Hizmet Kalitesi degiskenlerinden “Fonksiyonel

Kalite” lizerinde etkisi vardir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik boyutlarindan “IK Boyutu” ile ilgili
algilarmin Is Stresi kapsaminda Hizmet Kalitesi degiskenlerinden “Teknik Kalite”

uzerinde etkisi vardir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik boyutlarindan “Yonetsel Boyut™ ile ilgili
algilarinin Is Stresi kapsaminda Hizmet Kalitesi degiskenlerinden “Teknik Kalite”

uzerinde etkisi vardir.

Saglik personelinin Dagitilmig Liderlik boyutlarindan “Destek Boyutu” ile ilgili
algilarinin Is Stresi kapsaminda Hizmet Kalitesi degiskenlerinden “Teknik Kalite”

uzerinde etkisi vardir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik boyutlarindan “IK Boyutu” ile ilgili
algilarmin Is Stresi kapsaminda Hizmet Kalitesi degiskenlerinden “Imaj Kalitesi”

uzerinde etkisi vardir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik boyutlarindan “Y6netsel Boyut™ ile ilgili
algilarmin Is Stresi kapsaminda Hizmet Kalitesi degiskenlerinden “Imaj Kalitesi”

uzerinde etkisi vardir.

Saglik personelinin Dagitilmig Liderlik boyutlarindan “Destek Boyutu” ile ilgili
algilarmin Is Stresi kapsaminda Hizmet Kalitesi degiskenlerinden “Imaj Kalitesi”

uzerinde etkisi vardir.
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4.4 ARASTIRMANIN YONTEMI

4.41 Arastirmanin Evreni

Arastirma evrenini, Izmir merkezde bulunan kamu hastaneleri olusturmaktadir.
Aragtirmanin gergevesini ise bir egitim ve arastirma, bir genel ve bir 6zel dal
hastanesinde ¢alisan tiim personel olusturmaktadir. Bu kapsamda, ii¢ hastanede

yaklasik olarak 3450 saglik personeli kadrolu olarak ¢aligsmaktadir.

4.4.2 Arastirmanin Orneklemi

Arastirma gergeklestirilen hastanelerde, ¢alismaya katilmayr kabul eden tiim
saglik personeline anket uygulamasi gerceklestirilmistir. Calisma kapsaminda dahil
edilen katilimcilar i¢in herhangi bir yas araligi bulunmamaktadir. Amag tiim personele
ulasip anket uygulamasini kabul eden herkesten veri toplamaktir. Bu kapsamda evren
biiyiikliigii yaklasik 3450 kisiden olusmaktadir. Bu dogrultuda, p=0,05 diizeyinde ve
%95 gliven araliginda Orneklem biyiikligii 346 kisi olarak hesaplanmistir.
Hastanelerde calisan sayis1 ve toplanan anket sayisina iliskin veriler Tablo 1
gosterilmektedir. Toplamda, 407 Anket sayisina ulasiimistir ve bu say1 6rneklem

biiyiikliigii i¢in yeterlidir.

B NxPxQxz? B 3450 x 0,25 x 1,962
n= (N—Dxo2+PxQxz ~ (3450 — 1) x 0,052 + 0,25 x 1,962

= 345,75

Tablo 1: Calisan Sayis1 ve Toplanan Anket Sayis1t Dagilimlari

Yaklasik Calisan Toplanan Anket
Sayisi Sayisi
X Egitim ve Arastirma Hastanesi 2300 168
Y Devlet Hastanesi 350 122
Z Ozel Dal Hastanesi 800 117
Toplam 3450 407
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4.4.3 Veri Toplama Araglar:

Saglik personelinin dagitilmig liderlik, is stresi ve hizmet kalitesi algilarinin
degerlendirilmesi amaci dogrultusunda kullanilan 6l¢ekler asagidaki gibidir. Ek 1°de

uygulanan anket yer almaktadir.

e Dagitilmis Liderlik Olgegi: Avrupa Okul Yéneticileri Birligi (European School
Heads Association/ESHA) tarafindan 2013 yilinda olusturulan dagitilmis
liderlik 6l¢eginden faydalanilarak saglik hizmetlerine adapte edilmis hali
kullanilmistir.

e s Stresi Olgegi: Parker ve Decotiis tarafindan 1983 yilinda gelistirilen Is Stresi
Olgegi temel olarak ele alinmistir. Saglik hizmetlerine yonelik adaptasyonu
gerceklestirilerek uygulanmstir.

e Hizmet Kalitesi Olgegi: Kang ve James tarafindan (2004) Grénroos hizmet
kalitesi modeli gercevesi temel alinarak olusturulmustur. Olgek ifadelerinin
olusturulmasinda, Pai ve Chary (2016) tarafindan hastane hizmet kalitesinin
Ol¢iimiine yonelik gerceklestirdikleri ¢aligma sonucunda elde edilen olgek

gerceve olarak ele alinmustir.

Calismanin bagimli degiskeni saglik personelinin hizmet kalitesine yonelik
algilaridir. Caligmanin bagimsiz degiskenleri ise dagitilmig liderlik ve stres olarak
tespit edilmistir. Calismada, katilimcilarin demografik ozellikleri ile ilgili yas,
cinsiyet, egitim diizeyi, meslek, idari gorev, mesleki deneyim, kisilik yapisi, mesleki
stres diizeyi, is tatmin diizeyi ve kurumsallagsma diizeyi ile ilgili degiskenlere yer

verilmistir.

4.4.4 Veri Toplama Yontemi

[zmir merkezde bulunan bir egitim ve arastirma, bir genel ve bir dzel dal
hastanede c¢alisan tiim personelin diislinceleri yapilandirilmis anket teknigi

kullanilarak toplanmis ve degerlendirilmistir.

4.45 Verilerin Analizi

Verilerin analizinde SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) paket

programi ve AMOS (Analysis of Moment Structures) yazilimi kullanilmistir.
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Oncelikle dogru bir sekilde doldurulmadig: tespit edilen anketler elenmistir. Anket
verileri bilgisayar ortamina aktarilmigtir. Daha sonra frekans analizleri ve tanimlayici
istatistikler gerceklestirilmistir. Arastirmada kullanilan 6lgeklerin yapisal gegerliligi
sinamak amaciyla faktor analizi gerceklestirilmistir. Olgeklerde kullanilan ifadelerin
icsel tutarliligi Cronbach’s alpha katsayisi ile 6l¢iilmistiir. Katilimeilarin demografik
Ozelliklerine gore verdikleri yanitlarin ortalamalari arasinda 6nemli farklin olup
olmadig1 bagimsiz 6rneklem t-testi ve tek yonliit ANOVA testi ile ger¢eklestirilmistir.
Degiskenler arasi iliskinin yonii ve kuvveti korelasyon analizi ile belirlenmistir. Son
olarak aragtirma modeli kapsaminda dagitilmis liderligin hizmet kalitesine etkisi ve is
stresinin modetratdr etkisi Yapisal Esitlik Modeli ile test edilmistir. Istatistiksel

onemlilik diizeyi 0.05 olarak belirlenmistir.

4.5 ARASTIRMANIN KISITLARI

Saglik personelinin dagitilmig liderlik, is stresi ve hizmet kalitesi algilarinin
degerlendirilmesi amaciyla gergeklestirilen galisma kesitsel tlirdedir. Arastirmanin
gerceklestirildigi doénem ile ilgili bilgi vermektedir. Arastirma Izmir merkezde
bulunan bir egitim arastirma, bir genel ve bir 6zel dal hastanesinde gergeklestirilmistir.
Zaman ve maddi imkanlar yetersizligi ve bazi hastanelerden arastirma yapilmasina
iliskin olumlu geri doniit alinamamasi nedeniyle ii¢ hastanede gerceklestirilebilmistir.
Calismanin Izmir veya iilke genelinde gergeklestirilememesi arastirmanin kisitini
olusturmaktadir. Bunun yaninda, calismaya katilmay1 kabul eden tiim ¢alisanlara anket
uygulamasi gergeklestirilmek istenmistir. Ancak, nobet usulii caligma, izin vb.
nedenlerden dolayr veri toplama siirecinde herkese ulasilamamistir. Bu durumda
calismanin diger bir kisitin1 olusturmaktadir. Calismanin diger bir kisiti da modelde
ara degisken olarak yalnizca is stresi degiskeninin konmus olmasidir. Diger

calismalarda, motivasyon, is tatmini gibi ara degiskenler de dahil edilebilir.

4.6 ARASTIRMA BULGULARI

Aragtirma bulgular1 kapsaminda oncelikle katilimcilarin bireysel 6zelliklerine
iligkin frekans dagilimlari, kisilik, stres, is tatmini ve kurumsallasma ile ilgili

goriislerine iligkin dagilimlar, katilimcilarin bireysel ozelliklerine gore verdikleri
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yanitlara gore dagilimlar yer almaktadir. Arastirma degiskenleri arasindaki iliskinin
yonii ve kuvvetini belirlemek amaciyla korelasyon analizi gergeklestirilmistir. Son
olarak, dagitilmis liderligin is stresi kapsaminda hizmet kalitesine etkisi yapisal esitlik

modellemesi ile gergeklestirilmistir.

4.6.1 Katihmcilarin Bireysel Ozelliklerine iliskin Analizler

Saglik ¢alisanlarinin dagitilmis liderlik, is stresi ve hizmet kalitesini belirlemeye
yonelik gerceklestirilen arastirmaya toplam 407 kisi katilmistir. Bu kapsamda
katilimcilarin bireysel 6zelliklerine iliskin tanimlayici istatistik verileri Tablo 2’de ele
alimmaktadir. Katilimcilarin %27’si 30 yas ve altinda, %41,3°1i 31 ile 40 yas arasinda,
%31,8’1 41 yas ve lizerinde olduklarini belirtmislerdir. Katilimcilarin yas ortalamasi
36,41£8,39 yildir. Arastirmaya dahil olan katilimcilar % 69,31 kadin ve %30,7’si
erkektir (Tablo 2).

Tablo 2: Katilimcilarin Bireysel Ozelliklerinin Sayisal ve Yiizdesel Dagilimi

Say1 Yiizde %
30ve | 108 27,0
YAS GRUBU (n=400) 31-40 165 41,3
41 ve 1 127 31,7
L. Kadin 241 69,3
CINSIYET (n=348)
Erkek 107 30,7
Lise ve | 81 20,6
EGITiM DUZEYI .
(n=393) Lisans 215 54,7
Lisansiisti 97 24,7
Hekim 47 12,2
Hemgire 212 54,9
MESLEK (n=386) .
Idari 33 8,5
Diger 94 24,4
. L. Var 60 18,0
IDARI GOREYV (n=333)
Yok 273 82,0
Ortalama + SS 36,41 + 8,39
YAS )
Min - Maks 18 - 58
. . Ortalama + SS 14,57 £ 8,55
MESLEKI DENEYIM )
Min - Maks 1-39

59



Arastirmaya katilan saglik personelinin egitim diizeyine iligskin bulgular
incelendiginde, katilimcilarin %20,6’s1 lise ve daha diisiik diizeyde egitim diizeyine,
%54,7’s1 lisans diizeyinde egitim diizeyine ve %?24,7’si lisansiistii diizeyde egitim
diizeyine sahip olduklarini belirtmislerdir. Katilimcilarin meslek dagilimlarina iliskin
sikliklar incelendiginde, katilimcilarin %12,2°sinin hekim, %354,7’sinin hemsire,
%8,5’inin idari personel ve %?24,4’iniin diger personel oldugu belirlenmistir.
Katilimcilarin %181 idari gorevlerinin oldugunu ve %82’si idari gorevlerinin
olmadigmi belirtmislerdir. Saglik personeli ortalama olarak 14,57£8,55 yil mesleki

deneyimleri siireleri oldugunu belirlenmistir (Tablo 2).

Tablo 3: Katilimcilarin Kisilik, Stres, Is Tatmini ve Kurumsallasma Ile Ilgili Goriislerine
[liskin Say1sal ve Yiizdesel Dagilim

Say1 Yiizde %

Endiseli (Aceleci) 96 242

KiSiLIK YAPISI ;

(n:396) Rahat (Sakln) 110 27,8
Karma 190 48,0
Yiiksek 171 43,1

MESLEKI STRES

DUZEYi (n=397) Orta 200 50,4
Diisiik 26 65
Yiiksek 97 24,4

IS TATMINI DUZEYi

(n=398) Orta 229 575
Yiksek 97 24.9

KURUMSALLASMA

DUZEYI (n=390) Orta 220 56,4

Katilimcilarin kisilik, stres, is tatmini ve kurumsallagsma ile ilgili goriislerine
iligkin sayisal ve ylizdesel dagilim Tablo 3’te gosterilmektedir. Bu kapsamda
arastirmaya katilan saglik personelinin %24,2°si endiseli (aceleci), %27,8’1 rahat
(sakin) ve %48’ karma kisilik yapisina sahip olduklarini belirtmislerdir.
Katilimeilarin %43,1°1 mesleki stres diizeyinin yiiksek oldugunu, %50,4’i orta
diizeyde oldugunu ve %6,5°1 diisiik diizeyde oldugunu belirtmislerdir. Katilimcilarin
%24.,4°1 15 tatmin diizeyinin yliksek, %57,7’si1 orta diizeyde ve %18,1°1 diisiik diizeyde

oldugunu belirtmistir. Katilimcilara hastanenin kurumsallasma diizeyi ile ilgili soru
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yoneltilmistir ve %24,9’u kurumsallagsma diizeyinin yiiksek, %56,4 iiniin orta diizeyde

ve %18,7’si diisiik diizeyde oldugunu belirtmistir (Tablo 3).

4.6.2 Arastirma Kapsaminda Kullanilan Ol¢me Araclarina liskin Gecerlilik

ve Giivenilirlik Analizleri

Olgme araglarinin yapisal gegerliligini stnamak amaciyla veri setlerine faktor
analizi gergeklestirilmistir. Bu dogrultuda, hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla
fonksiyonel kalite, teknik kalite ve imaj kalitesi veri setlerine ayr1 ayr1 faktér analizi
gergeklestirilmistir. Bunun yaninda, is stresi ve liderlik 6lgme araglarinin yapisal
gecerliligi de faktor analizi ile sinanmigtir. Elde edilen bulgular agsagidaki tablolarda
ele alinmistir. Arastirma degiskenlerinin veri setlerine yonelik igsel tutarlilig
belirlemek amaciyla Cronbach’s alpha katsayilari belirlenmistir. Bunun yaninda, her
bir ana degiskenin alt degiskenlerine iliskin Cronbach’s alpha katsayilar1 da

hesaplanmuistir.

Dagitilmig Liderlige yonelik sorulan ifadelerin yapisal gecerliligini belirlemek
icin gergeklestirilen faktor analizi sonucuna goére, KMO degeri 0,95 (p<0,001), toplam
varyansin aciklanma orani %70,82 olarak tespit edilmistir. Faktor analizi sonucunda
dagitilmis liderlik ile ilgili ifadelerin ti¢ faktor altinda toplandigr tespit edilmistir. Bu
faktorler; “IK  Boyutu”, “Yonetsel Boyut” ve “Destek Boyutu” olarak
isimlendirilmigtir. Igsel tutarliligi belirlemek igin gergeklestirilen giivenilirlik
analizine gore Cronbach’s alpha katsayisi 0,96 (p<0,001) olarak tespit edilmistir
(Tablo 4).

“IK Boyutu” olarak isimlendirilen faktdriin tanimladign fark yiizdesi 47,80’ dir
ve 6zdegeri 11,47 dir. Bu faktor incelendiginde 9 ifade ile aciklandig1 ve bu faktore
verilen yanitlarin ortalamasinin 3,15 oldugu belirlenmistir. Faktoriin i¢sel tutarliligini
belirlemek igin gergeklestirilen giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s alpha

degeri 0,94’tiir (Tablo 4).
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Tablo 4: Dagitilnms Liderlik Olgegi Faktér Analizi Sonuglar

[72])
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I. FAKTOR - IK Boyutu 11,47 47,80 ,94* 3,14
Performans degerlemesine dnem verilmektedir. 804
Yetki ve sorumluluk denkligine 6nem verilmektedir. 782
Yoneticiler liderlik vasiflarina sahiptir. 779
Uzmanlik alani géz 6niine alinarak gérev dagilimi
yapilmaktadir. ,750
Is motivasyonu yiiksekligi nemsenmektedir. 711
Isimle ilgili yeni fikirleri 6zgiirce ifade edebilirim. 675
Gorev tanimi ve ¢alisanlarda bulunmasi gereken
nitelikler net olarak belirlenmistir. ,664
Liyakata 6nem verilmektedir. 613
s siireclerinde iletisim kalitesi yeterli diizeydedir. 610
II. FAKTOR - Yénetsel Boyut 2,17 9,03 ,92* 3,46
Kurum felsefesi (misyon, vizyon, degerler, ilkeler)
¢aliganlar tarafindan sahiplenilmektedir. ,832
Calisanlar birbirini desteklemektedir. 734
Her diizeyde ¢alisanin kararlara katilimi saglanmaktadir. 687
Ekip ¢alismasina dnem verilmektedir. 662
Insan iligkilerinde sayg1 6n plandadir. 660
Calisanlar arasinda giiven ortami vardir. 637
Calisanlar islerini sahiplenmektedir. 537
III. FAKTOR - Destek Boyutu 1,66 6,93 ,89* 341
Egitim olanaklar1 saglanmaktadir. 729
Bilgi ve deneyimler paylasilabilmektedir. 717
Kariyer gelisimim ile ilgili kararlar1 kendim
belirleyebilirim. ,698
Personel giiclendirmeye (inisiyatif, sorumluluk alma vb.)
onem verilmektedir. ,669
Personel yoneticiler tarafindan desteklenmektedir. 531

KMO= 0,95*; Bartlett's Test of Sphericity= 6570,11; Agiklanan Varyans Orani: 70,82; Cronbach’s
alpha=0,96*; * p<0,001
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“Yonetsel Boyut” olarak isimlendirilen faktoriin tanimladigi fark yiizdesi
9,03’tlir ve 6zdegeri 2,17°dir. Bu faktdr incelendiginde 5 ifade ile agiklandigi ve bu
faktore verilen yanitlarin ortalamasinin 3,46 oldugu belirlenmistir. Faktoriin igsel
tutarliligini belirlemek icin gerceklestirilen giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s

alpha degeri 0,92°dir (Tablo 4).

“Destek Boyutu” olarak isimlendirilen faktoriin tanimladigi fark yiizdesi
6,93’tiir ve 6zdegeri 1,66 dir. Bu faktor incelendiginde 5 ifade ile aciklandigi ve bu
faktore verilen yanitlarin ortalamasinin 3,41 oldugu belirlenmistir. Faktoriin igsel
tutarliligini belirlemek icin gerceklestirilen gilivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s

alpha degeri 0,89 dur (Tablo 4).

Is Stresine yonelik sorulan ifadelerin yapisal gegerliligini belirlemek icin
gerceklestirilen faktor analizi sonucuna gore, KMO degeri 0,89 (p<0,001), toplam
varyansin agiklanma orani1 %70,25 olarak tespit edilmistir. Faktor analizi sonucunda
is stresi ile ilgili ifadelerin iki faktor altinda toplandigi tespit edilmistir. Bu faktorler;
“Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” ve “Is Ortam1” olarak isimlendirilmistir. I¢sel tutarlilig
belirlemek i¢in gergeklestirilen giivenilirlik analizine gore Cronbach’s alpha katsayisi

0,89 (p<0,001) olarak tespit edilmistir (Tablo 5).

“Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” olarak isimlendirilen faktdriin tanimladig: fark
yiizdesi 58,50’dir ve 6zdegeri 4,73 tiir. Bu faktor incelendiginde 4 ifade ile agiklandigi
ve bu faktore verilen yanitlarin ortalamasinin 3,85 oldugu belirlenmistir. Faktoriin
igsel tutarliligini belirlemek icin gergeklestirilen gilivenilirlik analizi sonucunda

Cronbach’s alpha degeri 0,79’dur (Tablo 5).

“Is Ortam1” olarak isimlendirilen faktoriin tanimladig: fark yiizdesi 11,74 tiir ve
0zdegeri 1,06’ dir. Bu faktor incelendiginde 5 ifade ile agiklandig: ve bu faktore verilen
yanitlarin ortalamasinin 3,23 oldugu belirlenmistir. Faktoriin igsel tutarliligini
belirlemek i¢in gerceklestirilen gilivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s alpha

degeri 0,83’tiir (Tablo 5).
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Tablo 5: Is Stresi Olgegi Faktor Analizi Sonuglari
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I. FAKTOR - Zaman Baskisi ve Is Yiikii 473 5850 ,79* 3,85
Asiri is yogunluguna sahibim ,834
Islerimi bitirebilmek igin yeterli zamanim yok. ,746
Is yiikiine gbre iicretin yetersiz oldugunu diisiiniiyorum. ,656
Kendime zaman ayiramiyorum ,610
II. FAKTOR - Is Ortam 1,06 11,74 ,83* 3,23
Isle ilgili insan iligkilerinde sorun yasryorum. ,804
Isimle ilgili olumsuzluklarin 6zel yasamima yansidigini 797
diistiniiyorum. '
Is ortaminda kendimi endiseli hissediyorum. ,701
Ise yonelik zaman yetersizligi yasiyorum. ,612
Is ortamina yonelik sikdyetlerin ¢ok oldugunu 566
diistiniiyorum. '

KMO= 0,89%; Bartlett's Test of Sphericity= 1632,01; Agiklanan Varyans Orani: 70,25; Cronbach’s
alpha=0,88*; * p<0,001

Hizmet Kalitesi boyutlarindan Fonksiyonel Kaliteye yonelik sorulan ifadelerin
yapisal gegerliligini belirlemek icin gergeklestirilen faktdr analizi sonucuna gore,
KMO degeri 0,93 (p<0,001), toplam varyansin agiklanma orani %71,32 olarak tespit
edilmistir. Faktor analizi sonucunda Fonksiyonel Kalite ile ilgili ifadelerin dort faktor
altinda toplandigi tespit edilmistir. Bu faktorler; “Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik”,
“Ulasilabilirlik ~ ve  Fiziksel = Ozellikler”, “Altyapr”,  “Isteklilik”  olarak
isimlendirilmistir. Igsel tutarliligi belirlemek icin gergeklestirilen giivenilirlik
analizine gore Cronbach’s alpha katsayist 0,95 (p<0,001) olarak tespit edilmistir
(Tablo 6).

[k faktoriin tamimladigi fark yiizdesi 48,80°dir ve 6 ifade agiklanmistir. Bu
faktoriin altinda bulunan ifadeler incelendiginde degiskenlerin “Yetkinlik ve Cevap
Verebilirlik” ile ilgili oldugu belirlenmistir. Bu faktore iliskin 6z deger 13,47 dir.
Faktoriin Cronbach’s alpha degeri 0,90°dir ve katilimcilarin bu faktére verdikleri

yanitlarin ortalamasi 3,98dir (Tablo 6).
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Tablo 6: Hizmet Kalitesi Boyutlarindan Fonksiyonel Kalite Olcegi Faktor Analizi Sonuglart
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I. FAKTOR - Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik 13,47 48,80 ,90* 3,98
Hasta haklarina 6zen gosterilmektedir. ,782
Hasta ve yakinlarina yeterli bilgilendirme yapilmalidir. ,766
Hasta ve yakinlarina nezaket kurallar ¢ergevesinde
,752
davranilmaktadir.
Hemgireler mesleki yetkinlige sahiptir. 122
Hekimler mesleki yetkinlige sahiptir. ,689
Hastaya hizli ve zamaninda hizmet sunulmaktadir. ,639
II. FAKTOR - Ulasilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler 2,17 9,03 ,86* 3,51
Hastaneye ulasim olanaklari yeterlidir. 179
Hastanemizde gelismis teknolojiye sahip arag ve 672
ekipmanlar kullanilmaktadir. '
Aydinlatma ve 1s1 olanaklar1 yeterlidir. ,647
Hastane i¢i ulasim olanaklar1 yeterlidir. ,633
Tesis hijyenik kosullara uygundur. ,621
Hastane Yonetim Bilgi Sistemleri yeterli diizeydedir. ,468
III. FAKTOR —Altyap: 1,66 693 .87 3,06
Otopark hizmetleri yeterlidir 123
Giivenlik hizmetleri yeterlidir. ,695
Atik hizmetleri yeterlidir. ,663
Tesis yerlesim tasarimi idealdir. 611
[letisim altyapis1 yeterlidir. ,598
Destek hizmetleri yeterlidir. ,557
T1bbi sarf malzeme olanaklar: yeterlidir. ,505
IV. FAKTOR - isteklilik 1.09 456 90 351
Bekleme siireleri ideal diizeydedir. ,889
Kayit sistemi ideal diizeydedir. ,849
Randevu hizmetleri yeterli diizeydedir. ,809
Test ve tedavi siiregleri ideal diizeydedir. ,619
Departmanlar aras1 koordinasyon ideal diizeydedir. 575

KMO= 0,93*; Bartlett's Test of Sphericity= 5826,69 ; Aciklanan Varyans Oran1:71,32; Cronbach’s
alpha=0,95*; * p<0,001
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“Ulasilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler” olarak isimlendirilen faktdriin tanimladig
fark yiizdesi 9,03’tlir ve Ozdegeri 2,17’dir. Bu faktor incelendiginde 6 ifade ile
aciklandig1 ve bu faktore verilen yanitlarin ortalamasinin 3,51 oldugu belirlenmistir.
Faktoriin ig¢sel tutarliligimmi belirlemek i¢in gercgeklestirilen gilivenilirlik analizi

sonucunda Cronbach’s alpha degeri 0,86’dir (Tablo 6).

“Altyap1” olarak isimlendirilen faktoriin tanimladig1 fark yilizdesi 6,93’tlir ve
0zdegeri 1,66°dir. Bu faktor incelendiginde 7 ifade ile agiklandig1 ve bu faktore verilen
yanitlarin ortalamasinin 3,06 oldugu belirlenmistir. Faktoriin igsel tutarliligim
belirlemek icin gercgeklestirilen gilivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s alpha

degeri 0,87°dir (Tablo 6).

“Isteklilik” olarak isimlendirilen faktoriin tammladig: fark yiizdesi 4,56 dir ve
6zdegeri 1,09°dur. Bu faktor incelendiginde 5 ifade ile aciklandigr ve bu faktore
verilen yanitlarin ortalamasinin 3,51 oldugu belirlenmistir. Faktoriin igsel tutarliligini
belirlemek icin gerceklestirilen gilivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s alpha

degeri 0,90°dir (Tablo 6).

Hizmet Kalitesi boyutlarindan “Teknik Kalite”ye yonelik sorulan ifadelerin
yapisal gegerliligini belirlemek i¢in gerceklestirilen faktor analizi sonucuna gore,
KMO degeri 0,92 (p<0,001), toplam varyansin agiklanma oran1 %85,39 olarak tespit
edilmistir. Faktor analizi sonucunda teknik kalite ile ilgili ifadelerin tek faktor altinda
toplandig: tespit edilmistir. Igsel tutarliligi belirlemek igin gerceklestirilen giivenilirlik
analizine gore Cronbach’s alpha katsayisi 0,96 (p<0,001) olarak tespit edilmistir
(Tablo 7).
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Tablo 7: Hizmet Kalitesi Boyutlarindan Teknik Kalite Olgegi Faktor Analizi Sonuglart
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I. FAKTOR - TEKNIK KALITE 427 8539 96 3,98
Hekim hastayi tani siireci ve testler konusunda
A . ,943
bilgilendirmektedir.
Hekim hastay1 saglik durumu konusunda
A - ,942
bilgilendirmektedir.
Hekim hastay1 tedavi sonrasi stire¢ konusunda
o . ,941
bilgilendirmektedir.
Hekim hastay1 tedavi siireci konusunda 921
bilgilendirmektedir. '
Hekim hastalar1 dogru degerlendirmektedir. ,870

KMO= 0,92%*; Bartlett's Test of Sphericity= 2190,87 ; Agiklanan Varyans Orani: 85,39; Cronbach’s

alpha=0,96*; * p<0,001

Hizmet Kalitesi boyutlarindan “Imaj Kalitesi”’ne yonelik sorulan ifadelerin

yapisal gegerliligini belirlemek i¢in gerceklestirilen faktdr analizi sonucuna gore,

KMO degeri 0,80 (p<0,001), toplam varyansin agiklanma orani %79,86 olarak tespit

edilmistir. Faktor analizi sonucunda “Imaj Kalitesi” ile ilgili ifadelerin tek faktdr

altinda toplandi@1 tespit edilmistir. Igsel tutarlilign belirlemek igin gerceklestirilen

giivenilirlik analizine gére Cronbach’s alpha katsayis1 0,92 (p<0,001) olarak tespit

edilmistir (Tablo 8).

67



Tablo 8: Hizmet Kalitesi Boyutlarindan imaj Kalitesi Olcegi Faktor Analizi Sonuglari
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I. FAKTOR - IMAJ KALITESI 3,19 79,86 92 3,70

Hastane teknolojik agidan olumlu bir imaja sahiptir. ,909
Sosyal sorumluluk kapsaminda olumlu bir imaja sahiptir. 905
Hastane olumlu bir imaja sahiptir. ,892

Saglik personeli olumlu bir imaja sahiptir. ,868

KMO= 0,80%; Bartlett's Test of Sphericity= 1211,27 ; A¢iklanan Varyans Orani: 79,86; Cronbach’s
alpha=0,92*; * p<0,001

4.6.3 Katihmeilarin Bireysel Ozelliklerine Gore Verdikleri Yamtlara iliskin

Analizler

Katilimcilarin yas, cinsiyet, egitim diizeyi ve mesleklerine gore verdikleri
yanitlar arasinda 6nemli bir farkliligin olup olmadigini tespit edebilmek amaciyla tek
yonli ANOVA ve t testi gergeklestirilmistir. Bu kapsamda elde edilen bulgular asagida

ele alinmaktadir.

Saglik personelinin yas grubuna gore “Dagitilmis Liderlik” boyutlarina
verdikleri yanitlara iliskin dagilim Tablo 9’da gosterilmektedir. Saglik personelinin
yas grubuna gore liderlik ve boyutlarina verdikleri yanitlar arasinda bir farkliligin olup
olmadigini tespit edebilmek amaciyla tek yonlii ANOVA testi yapilmistir. Yapilan
analize gore, katilmecilarin yas gruplarma gére verdikleri yamitlar arasinda “IK
Boyutu”, “Yonetsel Boyut” ve “Destek Boyutu” boyutlarina verdikleri yanitlar
arasinda onemli olup olmadig: tespit edilmek istenmistir (Tablo 9). Yas gruplarina
gore “IK Boyutu” degiskenine saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda énemli
bir farklilik tespit edilmemistir (F=0,097 ve p=0,908). Katilimcilarin yas gruplarina
gore “Yonetsel Boyut” degiskenine saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda
onemli bir farklilik tespit edilmemistir (F=1,050 ve p=0,351). Yas gruplarina goére

“Destek Boyutu” degiskenine saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda 6nemli
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bir farklilik tespit edilmemistir (F=1,282 ve p=0,279). Elde edilen bulgulara gére H1a

kabul edilmemistir.

Tablo 9: Yas Grubuna Gére “Dagitilmus Liderlik” Boyutlaria iliskin Grup Istatistikleri

Yas N Ortalama SS F p

30yasve | 107 3,15 1,01
31 -40 yas 165 3,13 0,77

. ,097 ,908
IK Boyutu 41 yasvet 126 3,10 0,98
Toplam 398 3,12 0,91
30yasve | 108 3,37 1,06
31-40yas 165 3,47 0,77

1,050 ,351
Yonetsel Boyut 41yasve?l 127 3,53 0,84
Toplam 400 3,46 0,88
30yasve| 108 3,33 0,94
31 -40 yas 165 3,37 0,89

Destek Boyutu 1,282 279
y 41yasvel 127 3,50 0,92
Toplam 400 3,40 0,91

Saglik personelinin yas grubuna gore “Is Stresi” boyutlarina verdikleri yanitlara
iliskin dagilim Tablo 10°da gosterilmektedir. Saglik personelinin yas grubuna gore is
stresi boyutlarina verdikleri yanitlar arasinda bir farkliligin olup olmadigini tespit
edebilmek amaciyla tek yonli ANOVA testi yapilmistir. Yapilan analize gore,
katilimeilarin yas gruplarina gore verdikleri yanitlar arasinda “Zaman Baskis1 ve Is
Yiikii” ve “Is Ortam1” boyutlarina verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik olup

olmadig test edilmek istenmistir (Tablo 12).

Yas gruplarma gore “Zaman Baskisi ve Is Yiikii” degiskenine saglk
personelinin verdikleri yanitlar arasinda dnemli bir farklilik oldugu tespit edilmemistir
(F=1,628 ve p=0,198). Yas gruplarna gore “Is Ortami” degiskenine saglik
personelinin verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik oldugu tespit edilmemistir

(F=2,219 ve p=0,110). Elde edilen bulgulara gére Hip kabul edilmemistir (Tablo 10).

69



Tablo 10: Yas Grubuna Gore “Is Stresi” Boyutlarima iliskin Grup Istatistikleri

Yas N Ortalama SS F p
30yasve | 108 3,73 1,06
T 31 -40 yas 165 3,92 0,80 1,628 108
ve Is Yiikii 41yasvel 127 3,83 0,80
Toplam 400 3,84 0,88
30yasve | 108 3,10 1,03
31 -40 yas 165 3,33 0,83
Is Ortams Alyagvet 127 3,23 0oge W MO
Toplam 400 3,24 0,91

Saglik personelinin yas grubuna gore “Fonksiyonel Kalite” boyutlarina
verdikleri yanitlar arasinda bir farkliligin olup olmadigini tespit edebilmek amaciyla
tek yonlii ANOVA testi yapilmistir. Yapilan analize gore, katilimcilarin yas gruplarina
gore verdikleri yanitlar arasinda “Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik”, “Ulasilabilirlik ve
Fiziksel Ozellikler” ve “Isteklilik” boyutlarma verdikleri yamitlar arasinda énemli bir
farklilik tespit edilmistir (Tablo 11). Elde edilen bulgulara gére Hic “Altyap1” boyutu
disinda kabul edilmistir.

Yas gruplarina gore “Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik” degiskenine saglik
personelinin verdikleri yanitlar arasinda énemli bir farklilik oldugu tespit edilmistir
(F=4,073 ve p=0,018). “Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik” degiskenine 30 ve alt1 yas
grubunun verdigi yanitlarin ortalamasi 3,78, 31-40 aras1 yas grubunun verdigi
yanitlarin ortalamasi 4,01 ve 41 ve lizeri yag grubunun verdigi yanitlarin ortalamasi

4,03’tlir (Tablo 11).

Yas gruplarina gore “Ulasilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler” degiskenine saglik
personelinin verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik oldugu tespit edilmistir
(F=5,407 ve p=0,005). “Ulasilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler” degiskenine 30 ve alt1
yas grubunun verdigi yanitlarin ortalamasi 3,31, 31-40 aras1 yas grubunun verdigi
yanitlarin ortalamasi 3,52 ve 41 ve iizeri yas grubunun verdigi yanitlarin ortalamasi

3,67°dir (Tablo 11).

Yas gruplarina gore “Isteklilik” degiskenine saglik personelinin verdikleri

yanitlar arasinda onemli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (F=3,765 ve p=0,024).
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“Isteklilik” degiskenine 30 ve alt1 yas grubunun verdigi yanitlarin ortalamasi 3,33, 31—
40 aras1 yas grubunun verdigi yanitlarin ortalamasi 3,55 ve 41 ve lizeri yas grubunun

verdigi yanitlarin ortalamasi 3,62°dir (Tablo 11).

Tablo 11: Yas Grubuna Gore “Fonksiyonel Kalite” Boyutlarina {liskin Grup Istatistikleri

Yas N Ortalama SS F p Post
hoc
30yasve | 108 3,32 0,89 1.3%
Fonksiyonel 31-40yas 165 3,51 0,59 5 089 007
Kalite 41yasvet 127 3,61 0,65
Toplam 400 3,49 0,71
30yasve | 108 3,78 0,95 1.0%
Yetkinlik ve 31-40yas 165 4,01 0,60 1-3*
o 4,073 ,018
S 41yasve? 127 4,03 0,67
Verebilirlik — roolam 400 3,95 0,74
30yasve | 108 3,31 0,99 1.3%
Ulagilabilirlik 31 -40 yas 165 3,52 0,78
ksl 5,407 ,005
ve Fizikse 4lyasvet 127 3,67 0,77
Ozellx Toplam 400 3,52 0,85
30yasve | 108 2,91 0,97
31 -40 yas 165 3,05 0,86
2,553 ,079
Altyap 41yasvel 127 3,17 0,82
Toplam 400 3,05 0,88
30yasve | 108 3,33 1,03 1.3%
31-40yas 165 3,55 0,78
- 3,765 024
Isteklilik 41yasvet 127 3,62 0,75
Toplam 400 3,51 0,85
* Tamhane
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Tablo 12: Yas Grubuna Gére “Teknik Kalite”ye iliskin Grup Istatistikleri

Yas N Ortalama SS F p
30yasve | 108 3,90 0,98
. 31 -40 yas 165 3,96 0,69
Teknik Y 1379 253
Kalite 41yasve? 126 4,07 0,79
Toplam 399 3,98 0,81

Saglik personelinin yas grubuna gore “Teknik Kalite”ye verdikleri yanitlar
arasinda bir farkliligin olup olmadigini tespit edebilmek amaciyla tek yonliit ANOVA
testi yapilmistir. Yapilan analize gore, katilimcilarin yas gruplarina gore verdikleri
yanitlar arasinda “Teknik Kalite” degiskenine saglik personelinin verdikleri yanitlar
arasinda onemli bir farklilik tespit edilmemistir (F=1,379 ve p=0,253) (Tablo 12). Elde

edilen bulgulara gére Hi¢ kabul edilmemistir.

Saglik personelinin yas grubuna gore “Imaj Kalitesi’ne verdikleri yanitlar
arasinda bir farkliligin olup olmadigin1 tespit edebilmek amaciyla tek yonli ANOVA
testi yapilmistir. Yapilan analize gore, katilimcilarin yas gruplarina gore verdikleri
yanitlar arasinda “Imaj Kalitesi” degiskenine saglik personelinin verdikleri yanitlar
arasinda 6nemli bir farklilik olmadigi tespit edilmistir (F=2,093 ve p=0,125) (Tablo
13). Elde edilen bulgulara gore Hig kabul edilmemistir.

Tablo 13: Yas Grubuna Gére “Imaj Kalitesi’ne Iliskin Grup Istatistikleri

Yas N Ortalama SS F p
30yasve | 108 3,53 1,18
31 -40 yas 165 3,73 0,79
e I 2,093 ,125
Imaj Kalitesi 47 yasvet 127 3,77 0,91
Toplam 400 3,69 0,95

Saglik personelinin cinsiyetlerine gore ‘“Dagitilmis Liderlik” boyutlarina
verdikleri yanitlara iliskin dagilim Tablo 14’te gosterilmektedir. Saglik personelinin
cinsiyetlerine gore “Dagtirilmis Liderlik” iliskin verdikleri yanitlar arasinda bir
farkliligin olup olmadigini tespit edebilmek amaciyla bagimsiz 6rneklem t testi

gerceklestirilmistir.  Yapilan analize gore, katilimcilarin cinsiyetlerine gore
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“Dagitilmis  Liderlik”, “IK Boyutu” “Yé&netsel Boyut” ve “Destek Boyutu”
degiskenine verdikleri yanitlar arasinda Onemli olup olmadig1 tespit edilmek
istenmistir. Katilimcilarin cinsiyetlerine gore “IK Boyutu” degiskenine saglik
personelinin verdikleri yanitlar arasinda énemli bir farklilik tespit edilmemistir (t=-
0,931 ve p=0,353). Katilimcilarin cinsiyetlerine gore “Yonetsel Boyut” degiskenine
saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik tespit edilmemistir
(t=-0,059 ve p=0,953). Katilimcilarin cinsiyetlerine gore “Destek Boyutu”
degiskenine saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda 6énemli bir farklilik tespit

edilmemistir (t=-1,912 ve p=0,057). Elde edilen bulgulara gore Hie kabul edilmemistir.

Tablo 14: Cinsiyetlerine Gore “Dagitilnug Liderlik” Boyutlarina iliskin Grup Istatistikleri

Cinsiyet N Ortalama SS F p
Kadmn 240 3,10 0,85

iK Boyutu Erkek 106 3,19 1,00 -931 353
Kadmn 241 3,49 0,86

Yonetsel Boyut  Erkek 107 3,50 0,86 -059 ,953
Kadin 241 3,37 0,88 2 057

Destek Boyutu  £riek 107 3,57 0,90 ' '

Saglik personelinin cinsiyetlerine gore “Is Stresi” boyutlarma verdikleri
yanitlara iligkin dagilim Tablo 15°te gosterilmektedir. Saglik personelinin
cinsiyetlerine gore “Is Stresi” boyutlarma iliskin verdikleri yanitlar arasinda bir
farkliligin olup olmadigini tespit edebilmek amaciyla bagimsiz orneklem t testi
gerceklestirilmistir. Yapilan analize gore, katilimcilarin cinsiyetlerine gore “Zaman
Baskis1 ve Is Yiikii” ve “Is Ortami1” degiskenine verdikleri yanitlar arasinda énemli
olup olmadig: tespit edilmek istenmistir. Katilimcilarin cinsiyetlerine gore “Zaman
Baskis1 ve Is Yiikii” degiskenine saglik personelinin verdikleri yamitlar arasinda
onemli bir farklilik tespit edilmemistir (t=1,014 ve p=0,312). Cinsiyetlerine gore “Is
Ortam1” degiskenine saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda Snemli bir
farklilik tespit edilmemistir (t=1,348 ve p= 0,179). Elde edilen bulgulara gore His

kabul edilmemistir.
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Tablo 15: Cinsiyetlerine Gore “Is Stresi” Boyutlarma iliskin Grup Istatistikleri

Cinsiyet N Ortalama SS F p
Zaman Baskisi Kadmn 241 3,85 0,83
P 1,014 312
ve Is Yiikii Erkek 107 3.73 1,04
. Kadm 241 3,26 0,87 s 170
Is Ortamm , ,
Erkek 107 3,11 1,00

Saglik personelinin cinsiyetlerine gore “Fonksiyonel Kalite” boyutlarina
verdikleri yanitlara iliskin dagilim Tablo 16’da gosterilmektedir. Saglik personelinin
cinsiyetlerine gore fonksiyonel kalite ve boyutlarina iliskin verdikleri yanitlar arasinda
bir farkliligin olup olmadigini tespit edebilmek amaciyla bagimsiz 6rneklem t testi
gerceklestirilmistir.  Yapilan analize gore, katilimcilarin cinsiyetlerine gore
“Fonksiyonel Kalite” boyutlarina verdikleri yanitlar arasinda énemli olup olmadigi

tespit edilmek istenmistir.

Tablo 16: Cinsiyetlerine Gore “Fonksiyonel Kalite” Boyutlarima iliskin Grup Istatistikleri

Cinsiyet N Ortalama SS t p
Yetkinlik ve Cevap <A™ 549 3,99 0,72
Erkek 429 668
Verebilirlik rke 107 3,96 0,78
Ulasilabilirlik ve Kadmn 241 3,55 0,84
: Erkek -790 430
Fiziksel Ozellikler FKe 107 3,62 0,87
Kadm 241 3,07 091
Altyapl Erkek ',158 ,875
107 3,08 0,86
, Kadm 241 353 0,88
isteklilik Erkek 329 742
107 3,50 0,87

Katilimeilarin cinsiyetlerine gore “Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik” degiskenine
saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik tespit edilmemistir
(t=0,429 ve p=0,668). Katilimcilarin cinsiyetlerine gore “Ulasilabilirlik ve Fiziksel
Ozellikler” degiskenine saglik personelinin verdikleri yamitlar arasida 6nemli bir
farklilik tespit edilmemistir (t=-0,790 ve p=0,430). Katilimcilarin cinsiyetlerine gore
“Altyapr” degiskenine saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir
farklilik tespit edilmemistir (t=-0,158 ve p=0,875). Katilimcilarin cinsiyetlerine gore

“Isteklilik” degiskenine saglik personelinin verdikleri yamitlar arasinda énemli bir
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farklilik tespit edilmemistir (t=,329 ve p=0,742) (Tablo 16). Elde edilen bulgulara gére

Hig kabul edilmemistir.

Saglik Personelinin cinsiyetlerine gore “Teknik Kalite”ye verdikleri yanitlara
iliskin dagilim Tablo 17°de gosterilmektedir. Saglik personelinin cinsiyetlerine gore
“Teknik Kalite” iligkin verdikleri yanitlar arasinda bir farkliligin olup olmadigini tespit
edebilmek amaciyla bagimsiz 6rneklem t testi gerceklestirilmistir. Yapilan analize
gore, katilimcilarin cinsiyetlerine gore “Teknik Kalite” degiskenine verdikleri yanitlar
arasinda énemli olup olmadig tespit edilmek istenmistir (Tablo 17). Katilimcilarin
cinsiyetlerine gore “Teknik Kalite” degiskenine saglik personelinin verdikleri yanitlar
arasinda onemli bir farklilik tespit edilmemistir (t=-0,707 ve p=0,480). Elde edilen

bulgulara goére Hi; kabul edilmemistir.

Tablo 17: Cinsiyetlerine Gore “Teknik Kalite”ye Iliskin Grup Istatistikleri

Cinsiyet N Ortalama SS F p
Teknik Kadm 240 3,99 0,78 - 480
Kalite Erkek 107 4,06 0,85 ’ ’

Saglik personelinin cinsiyetlerine gore “Imaj Kalitesi’ne verdikleri yanitlara
iliskin dagilim tablo 18’de gosterilmektedir. Saglik personelinin cinsiyetlerine gore
imaj kalitesine iliskin verdikleri yanitlar arasinda bir farkliligin olup olmadigin1 tespit
edebilmek amaciyla bagimsiz orneklem t testi gergeklestirilmistir. Yapilan analize
gdre, katilimcilarin cinsiyetlerine gore “Imaj Kalitesi” degiskenine verdikleri yanitlar
arasinda 6nemli olup olmadig: tespit edilmek istenmistir (Tablo 18). Katilimcilarin
cinsiyetlerine gore “Imaj Kalitesi” degiskenine saglik personelinin verdikleri yanitlar
arasinda 6nemli bir farklilik tespit edilmemistir (t=-0,498 ve p=0,619). Elde edilen

bulgulara gére Hip kabul edilmemistir.

Tablo 18: Cinsiyetlerine Gore “Imaj Kalitesi’ne Iliskin Grup Istatistikleri

Cinsiyet N Ortalama SS F p
. Kadin 241 3,74 0,93
Imaj Kalitesi  £ppek 107 379 0.97 -,498 ,619
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Saglik personelinin egitim diizeyine gore “Dagitilmis Liderlik” boyutlarina
verdikleri yanitlara iligkin dagilim Tablo 19°da gosterilmektedir. Saglik personelinin
egitim diizeyine gore liderlik ve boyutlarina iliskin verdikleri yanitlar arasinda bir
farkliligin olup olmadigimi tespit edebilmek amaciyla tek yonli ANOVA analizi
gerceklestirilmistir.

Tablo 19: Egitim Diizeyine Gére “Dagitilmis Liderlik” Boyutlarina Iliskin Grup Istatistikleri

Egitim N Ortalama SS F p Post
Diizeyi hoc
i 2%
Liseve] g9 3,36 1,13 13
Lisans 215 313
- o 5073  ,007
IK Boyutu Lisansiistii 97 292 0.80
Toplam 393 3,12 0,92
Lise ve | 81 3,46 112
LIS 215 3.43 0,83
Yonetsel Boyut Li ustii 686 504
yu isansiistii o 356 0.80
Toplay 393 3.47 0,89
Liggr | 81 3,60 1,05
Lisans
215 334 0,82
Destek Boyutu 1 +cansiistii 2,533 ,081
97 3,37 0,99
Toplam 393 3.40 0,92
* Tamhane

Katilimcilarin  egitim diizeyine gore “IK Boyutu” degiskenlerine saglik
personelinin verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik tespit edilmistir (F=5,073
ve p=0,007). “IK Boyutu” degiskenine lise ve alt1 egitim diizeyine sahip olan grubun
verdigi yanitlarin ortalamasi 3,36, lisans diizeyinde egitime sahip katilimcilarin verdigi
yanitlarin ortalamasi 3,13 ve lisansiistii egitim diizeyine sahip olan katilimcilarin
verdigi yanitlarin ortalamasi 2,92°dir. Katilimcilarin egitim diizeyine gore “Y dnetsel
Boyut” degiskenlerine saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda onemli bir
farklilik tespit edilmemistir (F=0,686 ve p=0,504). Katilimcilarin egitim diizeyine
gore “Destek Boyutu” degiskenlerine saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda
onemli bir farklilik tespit edilmemistir (F=2,533 ve p=0,081). Elde edilen bulgulara
gore Hy, yalnizca “IK Boyutu” igin kabul edilmistir (Tablo 19).
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Saglik personelinin egitim diizeyine gore “Is Stresi” boyutlarina verdikleri
yanitlara iliskin dagilim Tablo 20°de gosterilmektedir. Saglik personelinin egitim
diizeyine gore is stresi boyutlarina iliskin verdikleri yanitlar arasinda bir farkliligin
olup olmadigmi tespit edebilmek amaciyla tek yonli ANOVA analizi
gerceklestirilmistir. “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” degiskenlerine saglik personelinin
verdikleri yanitlar arasinda onemli bir farklilik tespit edilmistir (F=11,035 ve
p=<0,001). “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” degiskenine lise ve alt1 egitim diizeyine sahip
olan grubun verdigi yanitlarin ortalamasi 3,45, lisans diizeyinde egitime sahip
katilimcilarin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,97 ve lisansiistli egitim diizeyine sahip

olan katilimeilarin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,89’dur (Tablo 20).

“Is Ortam1™ degiskenlerine saglik personelinin egitim diizeyine gére verdikleri
yamitlar arasinda 6nemli bir farklilik tespit edilmistir (F=11,005 ve p=<0,001). “Is
Ortam1” degiskenine lise ve alt1 egitim diizeyine sahip olan grubun verdigi yanitlarin
ortalamas1 2,81, lisans diizeyinde egitime sahip katilimcilarin verdigi yanitlarin
ortalamast 3,34 ve lisansiistii egitim diizeyine sahip olan katilimcilarin verdigi
yanitlarin ortalamasi 3,29°dur (Tablo 20). Elde edilen bulgulara gore Hi kabul

edilmistir.

Tablo 20: Egitim Diizeyine Gére “Is Stresi” Boyutlarina fliskin Grup Istatistikleri

Egitim N Ortalama SS F p Post
Diizeyi hoc
Lisevel g1 3,45 115 1-2%
Zaman Baskisi Lisans 215 3,97 0,75 11.035 000 1-3*
ve Is Yiikii Lisansiistii 97 389 0.82 ’ ’
Toplam 594 3,84 0,89
Liseve| g4 2,81 1,19 1-2%
Lisans 1-3*
is Ortam Lisansiict 215 3,34 0.7% 11005 000
1Isansustu 97 3,29 0,90
Toplam 594 3,22 0,02
*Tamhane

Saglik personelinin egitim diizeyine gore “Fonksiyonel Kalite” boyutlarina

verdikleri yanitlara iligkin dagilim Tablo 21°de gosterilmektedir. Saglik personelinin
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egitim diizeyine gore “Fonksiyonel Kalite” boyutlara iliskin verdikleri yanitlar
arasinda bir farkliligin olup olmadigin1 tespit edebilmek amaciyla tek yonli ANOVA
analizi gerceklestirilmistir. Yapilan analize gore, katilimcilarin egitim diizeyine gore
“Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik” “Ulasilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler”, “Altyap1”
ve “Isteklilik” degiskenine verdikleri yanitlar arasinda énemli olup olmadig: tespit
edilmek istenmistir (Tablo 21).

Tablo 21: Egitim Diizeyine Gére “Fonksiyonel Kalite” Boyutlarina liskin Grup Istatistikleri

Egitim N Ortalama SS F p Post
Diizeyi hoc
i Q%
R Lisevel g 3,93 0,90 2-3
Yetkinlik ve Lisans 4 £ g
Cevap Lisansiistii 97 414 0.69 g 00 026
Verebilirlik Toplam w 506 o
Liseve| g1 3,59 0,98
Ulasilabilirlik | jsans 215 B 43 b7
ve Fiziksel Lisansiistii of 2 o 2,63 ,074
Ozellikler Toplam v i 056
Liseve| g4 318 0,94
Lisans
Altyapi . . e 215 2,96 0,85 2,866 ,058
yap Lisanstuistu 97 318 0.92
Toplam 393 3,06 0,89
Liseve| g1 3,61 1,04
Lisans
Sk Lransist 082 ap2 89
97 3,59 0,76
Toplam 393 351 0,86
* Tamhane

Katilimeilarin - egitim diizeyine gore “Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik”
degiskenine saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda énemli bir farklilik tespit
edilmistir (t=-3,700 ve p=0,026). “Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik” degiskenine lise
ve alt1 egitim diizeyine sahip olan grubun verdigi yanitlarin ortalamasi 3,93, lisans
diizeyinde egitime sahip katilimecilarin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,90 ve lisansiistii
egitim diizeyine sahip olan katilimeilarin verdigi yanitlarin ortalamasi 4,14 tiir (Tablo

21).
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Katilimeilarin egitim diizeyine gére “Ulasilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler”
degiskenine saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda énemli bir farklilik tespit
edilmemistir (F=-2,630 ve p=0,074). Katilimcilarin egitim diizeyine gore “Altyap1”
degiskenine saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik tespit
edilmemistir (F=-2,866 ve p=0,058). Katilimcilarin egitim diizeyine gore “Isteklilik”
degiskenine saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda énemli bir farklilik tespit
edilmemistir (F=1,672 ve p=0,189) (Tablo 21). Elde edilen bulgulara gére Hyj “Genel
Fonksiyonel Kalite” ve “Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik” boyutlar1 igin kabul

edilmistir.

Saglik personelinin egitim diizeyine gore “Teknik Kalite”ye verdikleri yanitlara
iliskin dagilim Tablo 22’de gosterilmektedir. Saglik personelinin egitim diizeyine gore
“Teknik Kalite” degiskenine iliskin verdikleri yanitlar arasinda bir farkliligin olup
olmadigini tespit edebilmek amaciyla tek yonliit ANOVA analizi gerceklestirilmistir.
Katilimcilarin egitim diizeyine gore “Teknik Kalite” degiskenine saglik personelinin
verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik tespit edilmistir (F=3,33 ve p=0,037).
“Teknik Kalite” degiskenine lise ve alt1 egitim diizeyine sahip olan grubun verdigi
yanitlarin ortalamasi 4,13, lisans diizeyinde egitime sahip katilimcilarin verdigi
yanitlarin ortalamasi 3,89 ve lisansiistii egitim diizeyine sahip olan katilimcilarin

verdigi yanitlarin ortalamasi 4,07°dir. Elde edilen bulgulara gore Hik kabul edilmistir.

Tablo 22: Egitim Diizeyine Gore “Teknik Kalite”ye Iliskin Grup Istatistikleri

Egitim N Ortalama SS F p Post
Diizeyi hoc
Lisevel g 413 0,88 1-2
. Lisans
Tek-nlk B 214 3,89 0,76 3334 037
Kalite pansustt g7 4,07 0,86
Toplam 49, 3,98 0,82

*LSD

Saglik personelinin egitim diizeyine gére “Imaj Kalitesi’ne verdikleri yanitlara
iligkin dagilim Tablo 23’te gosterilmektedir. Saglik personelinin egitim diizeyine gore
“Imaj Kalitesi” degiskenine iliskin verdikleri yanitlar arasinda bir farkliligm olup

olmadigini tespit edebilmek amaciyla tek yonlii ANOVA analizi gerceklestirilmistir.

79



Katilimeilarin egitim diizeyine gore “Imaj Kalitesi” degiskenine saglik personelinin
verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik tespit edilmistir (F=5,965 ve p=0,003).
“Imaj Kalitesi” degiskenine lise ve alt1 egitim diizeyine sahip olan grubun verdigi
yanitlarin ortalamasi 3,60, lisans diizeyinde egitime sahip katilimcilarin verdigi
yanitlarin ortalamasi 3,60 ve lisansiistii egitim diizeyine sahip olan katilimcilarin

verdigi yanitlarin ortalamasi 3,99’dur. Elde edilen bulgulara gére Hy kabul edilmistir.

Tablo 23: Egitim Diizeyine Gore “Imaj Kalitesi’ne Iliskin Grup Istatistikleri

Egitim N Ortalama SS F p Post
Diizeyi hoc
Lise ve | 81 3,60 1,13 1-3*
Lisans 2-3*
i ., gls g 090 5965 003

Iajps alitest Lisansiistii 97 3,99 0,88

Toplam 393 3,70 0,96
* Tamhane

Saglik personelinin mesleklerine gore “Dagitilmis Liderlik” boyutlarina
verdikleri yanitlara iligskin dagilim Tablo 24’te gosterilmektedir. Saglik personelinin
mesleklerine gore liderlik boyutlarina verdikleri yanitlar arasinda bir farkliligin olup
olmadigini tespit edebilmek amaciyla tek yonlii ANOVA testi yapilmistir. Yapilan
analize gore, katilimcilarin mesleklerine gore verdikleri yanitlar arasinda “Dagitilmis
Liderlik”, “IK Boyutu” ve “Destek Boyutu” boyutlarma verdikleri yanitlar arasinda
onemli bir farklilik tespit edilmistir. Elde edilen bulgulara gore “Yonetsel Boyut”
disinda Him kabul edilmistir.

Meslek gruplarma gore “IK Boyutu” degiskenine saglik personelinin verdikleri
yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (F=7,976 ve p<0,001).
“IK Boyutu” degiskenine hekimlerin verdigi yanitlarin ortalamasi 2,95, hemsirelerin
verdigi yanitlarin ortalamasi 2,99, idari personelin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,07

ve diger personelin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,50°dir (Tablo 24).
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Tablo 24: Meslege Gore “Dagitilmis Liderlik” Boyutlarina iliskin Grup Istatistikleri

Meslek N Ortalama SS F p Post
hoc

Hekim 47 295 0,99 1-4*
Hemsire 912 209 083 2_4%
idari 3-4%

iK Boyutu Idf“ 33 3,07 060  7.976 000
Diger 03 3,50 1,00
Toplam 385 3,12 0,90
Hekim a7 3,50 0,78
Hemsire 212 3.40 093
idari

Yonetsel Boyut N 33 3,27 0,67 1,567 ,197
Diger 94 350 092
Toplam 386 3.45 0,89
Hekim 47 3,17 1,14 1-4
Hemsire 212 335 0.86

Destek Boyutu 14311 33 3,40 0,58 3,236 022
Diger 94 363 0.98
Toplam 386 3.40 0,92
* Tamhane

Meslek gruplarina gore “Destek Boyutu” degiskenine saglik personelinin
verdikleri yanitlar arasinda énemli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (F=3,236 ve
p=0,022). “Destek Boyutu” degiskenine hekimlerin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,17,
hemsirelerin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,35, idari personelin verdigi yanitlarin

ortalamasi 3,40 ve diger personelin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,63 tiir (Tablo 24).

Saglik personelinin meslege gore “Is Stresi” boyutlarma verdikleri yanitlara
iliskin dagilim Tablo 25°te gosterilmektedir. Saglik personelinin mesleklerine gore “Is
Stresi” boyutlarina verdikleri yanitlar arasinda bir farkliligin olup olmadigini tespit
edebilmek amaciyla tek yonlii ANOVA testi yapilmistir. Yapilan analize gore,
katilimeilarin mesleklerine gore verdikleri yanitlar arasinda “Zaman Baskis1 ve Is
Yiikii” ve “Is Ortam1” boyutlarina verdikleri yanitlar arasinda énemli bir farklilik tespit

edilmistir. Elde edilen bulgulara gére Hin kabul edilmistir.
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Tablo 25: Meslege Gore “Is Stresi” Boyutlarina iliskin Grup Istatistikleri

Meslek N Ortalama SS F p Post
hoc
Hekim a7 414 0,75 1-3%
Hemsire 5, 4,00 0,78 1-4*
Zaman Baskis1  1dari 33 3,55 092 16497 000  2-4%
vels Yakd Diger 94 3,34 0,98
Toplam g4 3,82 0,89
Hekim 47 3,56 0,89 1-4%
Hemsire  ,, 3,37 0,75 2-4*
is Ortam Idari 33 3,13 0,77 14,388,000
Diger 94 273 1,13
Toplam g4 3,21 0,92
* Tamhane

Meslek gruplarina gore “Zaman Baskisi ve Is Yiikii” degiskenine saglik
personelinin verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik oldugu tespit edilmistir
(F=16,497 ve p<,001). “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” degiskenine hekimlerin verdigi
yanitlarin ortalamasi 4,14, hemsirelerin verdigi yanitlarin ortalamas: 4,00, idari
personelin verdigi yanitlarin ortalamast 3,55 ve diger personelin verdigi yanitlarin

ortalamasi 3,34 tiir (Tablo 25).

Meslek gruplarina gore “Is Ortam1” degiskenine saglik personelinin verdikleri
yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (F=14,388 ve p<0,001).
“Is Ortam1” degiskenine hekimlerin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,56, hemsirelerin
verdigi yanitlarin ortalamasi 3,37, idari personelin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,13

ve diger personelin verdigi yanitlarin ortalamasi 2,73 tiir (Tablo 25).

Saglik personelinin meslege gore “Fonksiyonel Kalite” boyutlarina verdikleri
yanitlara iligkin dagilim Tablo 26’de gosterilmektedir.  Saglik personelinin
mesleklerine gore “Fonksiyonel Kalite” boyutlaria verdikleri yanitlar arasinda bir
farkliligin olup olmadigim tespit edebilmek amaciyla tek yonli ANOVA testi
yapilmustir. Yapilan analize gore, katilimcilarin mesleklerine gore verdikleri yanitlar
arasinda “Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik”, “Ulasilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler” ve

“Isteklilik” boyutlarma verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik tespit
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edilmistir. Elde edilen bulgulara gore Hio “Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik” boyutu
disinda kabul edilmistir.

Tablo 26: Meslege Gore Fonksiyonel Kalite” Boyutlarina {liskin Grup Istatistikleri

Meslek N Ortalama SS F p Eost
oc
Hekim 47 4,18 0,69
Vetkinlikve ~ Temire 215 399 0,74
Cevap idari 33 3,89 052 1835 140
Verebilirlik ~ Diger 94 3,92 0.80
Toplam 356 3,95 0,74
Hekim 47 3,50 1,12 2-4%
Ulagilabilirlik  Do™ir¢ 217 3,40 0,81
ve Fiziksel ~ 1dari 33 3,64 062 3524 015
Ozellikler Diger 94 3,73 0,86
Toplam g4 351 0,86
Hekig 47 3,03 1,06 2.4
Hemsire 5, 293 0,90
Altyap: ari 33 321 0,62 3240 022
Diger 94 3,25 0,79
Toplam g4 3,05 0,88
Hekim 47 3,73 0,74 1-2%
Hemsire — ,,, 3,31 0,84 2-4%
isteklilik Idari 33 3,57 060 9328 000
Diger 94 3,81 0,01
Toplam g4 351 0,86
* Tamhane

Meslek gruplarina gore “Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik” degiskenine saglik
personelinin verdikleri yanitlar arasinda onemli bir farklilik tespit edilmemistir
(F=1,835 ve p=0,140). Meslek gruplarma gore “Ulasilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler”
degiskenine saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik oldugu
tespit edilmistir (F=3,524 ve p=0,015). “Ulasilabilitlik ve Fiziksel Ozellikler”

degiskenine hekimlerin verdigi yanitlarin ortalamas: 3,50, hemsirelerin verdigi
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yanitlarin ortalamasi 3,40, idari personelin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,64 ve diger

personelin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,73’tiir (Tablo 26).

Meslek gruplarmma gore “Altyapr” degiskenine saglik personelinin verdikleri
yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (F=3,240 ve p=0,022).
“Altyapr” degiskenine hekimlerin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,03, hemsirelerin
verdigi yanitlarin ortalamasi 2,93, idari personelin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,21

ve diger personelin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,25’tir (Tablo 26).

Meslek gruplarina gore “Isteklilik” degiskenine saglik personelinin verdikleri
yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (F=9,328 ve p<0,001).
“Isteklilik” degiskenine hekimlerin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,73, hemsirelerin
verdigi yanitlarin ortalamasi 3,31, idari personelin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,57

ve diger personelin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,81°dir (Tablo 26).

Saglik personelinin meslege gore “Teknik Kalite’ye verdikleri yanitlara iligkin
dagilim Tablo 27°de gosterilmektedir. Saglik personelinin mesleklerine gore “Teknik
Kalite” boyutlarina verdikleri yanitlar arasinda bir farkliligin olup olmadigin tespit
edebilmek amaciyla tek yonlii ANOVA testi yapilmistir. Meslek gruplarina gore
“Teknik Kalite” degiskenine saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir
farklilik tespit edilmemistir (F=1,913 ve p=0,127). Elde edilen bulgulara gore His

kabul edilmemistir.

Tablo 27: Meslege Gore “Teknik Kalite”ye iliskin Grup statistikleri

Meslek N Ortalama SS F p
Hekim 47 4,19 0,86
_ Hemsire 912 3,88 0,77
Zﬁ;k ;;’l:‘r 33 4,01 065 1918 127
03 3,98 0,92
Toplam g5 3,96 0,81

Saglik personelinin meslege gore “Imaj Kalitesi’ne verdikleri yanitlara iliskin
dagilim Tablo 28’te gosterilmektedir. Saglik personelinin mesleklerine gore “Imaj

Kalitesi” boyutlarina verdikleri yanitlar arasinda bir farkliligin olup olmadigini tespit
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edebilmek amaciyla tek yonlii ANOVA testi yapilmistir. Meslek gruplarma gore “Imaj
Kalitesi” degiskenine saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda &nemli bir
farklilik oldugu tespit edilmistir (F=2,679 ve p=0,047). “Imaj Kalitesi” degiskenine
hekimlerin verdigi yanitlarin ortalamast 3,95, hemsirelerin verdigi yanitlarin
ortalamasi 3,58, idari personelin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,89 ve diger personelin

verdigi yanitlarin ortalamasi 3,71°dir. Elde edilen bulgulara gore Hip kabul edilmistir.

Tablo 28: Meslege Gore “Imaj Kalitesi”ne liskin Grup Istatistikleri

Meslek N Ortalama SS F p Post
hoc

Hekim 47 3,95 0,87 1-2

Hemsire 5, 3,58 0,99

imaj Kalitesi Rari 33 3,89 0,59 2,679 ,047
Diggy 94 3,71 1,00
ghapem 386 3,68 0,96
* Tamhane

Saglik Personelinin mesleki deneyimine gore “Dagitilmis Liderlik” boyutlarina
verdikleri yanitlara iliskin dagilim Tablo 29°da gosterilmektedir. Saglik personelinin
mesleki deneyimine gore “Dagitilmis Liderlik” boyutlarina verdikleri yanitlar arasinda
bir farkliligin olup olmadigini tespit edebilmek amaciyla tek yonli ANOVA testi
yapilmistir. Yapilan analize gore, katilimcilarin mesleki deneyimine gore verdikleri
yamtlar arasinda “IK Boyutu”, “Yonetsel Boyut” ve “Destek Boyutu” boyutlarina
verdikleri yanitlar arasinda 6nemli olup olmadig: tespit edilmek istenmistir (Tablo

29).

Katilimcilarin mesleki deneyimine gére “IK Boyutu” degiskenine saglk
personelinin verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik tespit edilmistir (F=6,147
ve p=0,002). Mesleki deneyime gore “IK Boyutu” degiskenine 10 yil ve alt1 deneyim
stiresi olan katilimcilarin verdikleri yanitlarin ortalamasi 3,15, 11 ile 20 yil arasi
deneyime sahip olan katilimcilarin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,24 ve 21 yil ve daha

uzun deneyime sahip olan katilimcilarin verdigi yanitlarin ortalamasi 2,82 dir (Tablo

29).
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Tablo 29: Mesleki Deneyim Siiresine Gore “Dagitilmis Liderlik” Boyutlaria iliskin Grup

Istatistikleri
Deneyim N Ortalama SS F p Post
hoc
10 yil ve | 133 3,15 ,99 1-2*
11-20 yul 118 3,24 73 2-3*
IK Boyutu 21yasvet 81 2,82 ,76 6,147 002
Toplam 332 3,10 ,86
10 yil ve | 133 3,42 ,96
11-20 yul 118 3,59 75
Yonetsel Boyut 21yasve! 81 3,37 ,80 1,928 147
Toplam 332 3,47 ,85
10 y1l ve | 133 3,31 97
11 -20 yil 118 3,54 79
Destek Boyutu 51 yagvet 81 3,27 86 2,848,059
Toplam 332 3,38 ,89

*LSD

Katilimcilarin mesleki deneyimine gore “Yonetsel Boyut” degiskenine saglik
personelinin verdikleri yanitlar arasinda onemli bir farklilik tespit edilmemistir
(F=1,928 ve p=0,147). Katilimcilarin mesleki deneyimine gore “Destek Boyutu”
degiskenine saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik tespit
edilmemistir (F=2,848 ve p=0,059) (Tablo 29). Elde edilen bulgulara goére Hir
“Dagitilmis Liderlik” ve “IK Boyutu” i¢in kabul edilmistir.

Saglik personelinin mesleki deneyim siiresine gore “Is Stresi” boyutlarma
verdikleri yanitlara iliskin dagilim Tablo 30’da gosterilmektedir. Saglik personelinin
mesleki deneyim siiresine gore is stresi boyutlarina verdikleri yanitlar arasinda bir
farkliligin olup olmadigini tespit edebilmek amaciyla tek yonlii ANOVA testi
yapilmustir. Yapilan analize gore, katilimcilarin mesleki deneyim siiresine gore
verdikleri yanitlar arasinda “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” ve “Is Ortam1” boyutlarina

verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik olup olmadigi test edilmek istenmistir.

Mesleki deneyim siiresine gére “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” degiskenine saglik

personelinin verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik oldugu tespit edilmemistir
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(F=0,324 ve p=0,723). Mesleki deneyim siiresine gre “Is Ortam1” degiskenine saglik
personelinin verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik oldugu tespit edilmemistir
(F=0,454 ve p=0,635). Elde edilen bulgulara gére His kabul edilmemistir.

Tablo 30: Mesleki Deneyim Siiresine Gore “Is Stresi” Boyutlarina iliskin Grup Istatistikleri

Deneyim N Ortalama SS F p
10yilve| 133 3,77 1,05
11-20 yul 118 3,83 63
Zaman Baskisi 324 723
ve Is Yiikii 2lyasvel g1 3,87 76
Toplam 332 3,82 85
10yilve| 133 3,16 1,09
] 11-20y0 118 321 74
Is Ortam 454 ,635
21yasve? g1 3,28 70
Toplam 332 3,20 89

Saglik personelinin mesleki deneyim siiresine gore “Fonksiyonel Kalite”
boyutlarina verdikleri yanitlar arasinda bir farkliligin olup olmadigini tespit edebilmek
amactyla tek yonli ANOVA testi yapilmigtir. Yapilan analize gore, katilimcilarin
mesleki deneyim siiresine gore verdikleri yanitlar arasinda “Ulasilabilirlik ve Fiziksel
Ozellikler” ve “Altyapr” boyutlarina verdikleri yanitlar arasinda énemli bir farklilik
tespit edilmistir (Tablo 31). Elde edilen bulgulara gére Hi “Ulasilabilirlik ve Fiziksel
Ozellikler” ve “Altyap1” boyutlar1 i¢in kabul edilmistir.

Mesleki deneyim siiresine gore “Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik” degiskenine
saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda onemli bir farklilik olmadig: tespit
edilmistir (F=1,025 ve p=0,360). Mesleki deneyim siiresine gore “Ulasilabilirlik ve
Fiziksel Ozellikler” degiskenine saglik personelinin verdikleri yamitlar arasinda
onemli bir farklilik oldugu tespit edilmistir (F=3,791 ve p=0,024). “Ulasilabilirlik ve
Fiziksel Ozellikler” degiskenine 10 yil ve alti deneyim siiresi olan katilimcilarin
verdikleri yanitlarin ortalamasi1 3,45, 11 ile 20 yil arasi1 deneyime sahip olan
katilimcilarin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,73 ve 21 yil ve daha uzun deneyime sahip

olan katilimcilarin verdigi yanitlarin ortalamasi 3,54’tiir (Tablo 31). Mesleki deneyim
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siiresine gore “Isteklilik” degiskenine saglik personelinin verdikleri yanitlar arasinda

onemli bir farklilik olmadig tespit edilmistir (F=3,765 ve p=0,024).

Tablo 31: Deneyim Siiresine Gére “Fonksiyonel Kalite” Boyutlarina iliskin Grup

Istatistikleri
Deneyim N Ortalama SS F p Post
hoc
10yilve| 133 3,92 87
Yetkinlik ve 11-20 yul 118 4,05 04
Cevap 21yasvel 81 3,96 65 1025 360
Verebilirlik — ropam 332 3,98 72
10yilve| 133 3,45 94 1-2%
Ulasilabilirlik 11 -20yn 118 3,73 68
veFiziksel  5pvacvet 81 3,54 73 L 024
Ozelikler Toplam 332 3,57 81
10yilve| 133 2,92 97 1-2%
11-20 yil 118 3,24 70
Altyap: Jyasver 81 3,03 gs  A°19 012
Toplam 332 3,06 ,86
10 yil ve | 133 3,53 1,01
11 -20 yil 118 3,61 ,67
Isteklilik Jyasve] 81 3.48 69 74564
Toplam 332 3,54 ,83
* Tamhane

Saglik personelinin mesleki deneyim siiresine gore “Teknik Kalite”ye verdikleri
yanitlar arasinda bir farkliligin olup olmadigini tespit edebilmek amaciyla tek yonli
ANOVA testi yapilmistir. Yapilan analize gore, katilimcilarin mesleki deneyim
stiresine gore verdikleri yantlar arasinda “Teknik Kalite” degiskenine saglik
personelinin verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik tespit edilmemistir

(F=0,721 ve p=0,487) (Tablo 32). Elde edilen bulgulara gére Hit kabul edilmemistir.

88



Tablo 32: Mesleki Deneyim Siiresine Gore “Teknik Kalite”ye Iliskin Grup Istatistikleri

Deneyim N Ortalama SS F p
10yillve| 132 3,99 ,91
Teknik 11-20 yn 118 3,98 ,63 121 187
Kalite 21 yas ve 1 81 3,86 ,84
Toplam 331 3,96 ,80

Saglik personelinin mesleki deneyim siiresine gore “Imaj Kalitesi”ne verdikleri
yanitlar arasinda bir farkliligin olup olmadigini tespit edebilmek amaciyla tek yonlii
ANOVA testi yapilmistir. Yapilan analize gore, katilimcilarin mesleki deneyim
siiresine gore verdikleri yanitlar arasinda “Imaj Kalitesi” degiskenine saglik
personelinin verdikleri yanitlar arasinda 6nemli bir farklilik olmadig: tespit edilmistir

(F=1,244 ve p=0,290) (Tablo 33). Elde edilen bulgulara gére Hi, kabul edilmemistir.

Tablo 33: Mesleki Deneyim Siiresine Gore “Imaj Kalitesi”ne Iliskin Grup Istatistikleri

Deneyim N Ortalama SS F p
10 y1l ve | 133 3,70 1,09
11-20 yul 118 3,87 71
Imaj Kalitesi 57 va0ver 81 3,72 81 1244 290
Toplam 332 3,76 ,90
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4.6.4 Arastirma Degiskenlerine Yonelik Korelasyon Analizi

Arastirma kapsaminda ele alinan degiskenler arasindaki iligkinin yonii ve
kuvvetini belirlemek amaciyla korelasyon analizi gergeklestirilmistir ve Tablo 34’te
gosterilmektedir. “Liderlik” ve boyutlar1 arasinda pozitif yonde ¢ok yiiksek diizeyde
iliski oldugu tespit edilmistir (0,72<p<0,92). “Liderlik” ve boyutlarinin “Hizmet
Kalitesi” degiskenleri arasinda pozitif yonde ¢ok yiiksek diizeyde iliski oldugu tespit
edilmistir (0,47<p<0,77). Elde edilen bulgulara gére H2a Ve Hae kabul edilmistir.

“Is Stresi” ve boyutlarinin birbirleri arasindaki yiiksek ve ¢ok yiiksek diizeyde
iliski tespit edilmistir (0,69<p<0,91). Ancak “Is Stresi” ve boyutlar ile diger
degiskenler arasindaki iliski incelendiginde cogunlukla negatif yonde iliski tespit
edilmistir. Ozellikle “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” degiskeni icin “Hizmet Kalitesi”,
“Fonksiyonel Kalite”, “Imaj Kalitesi”, “Yonetim Yapis1 ve Isbirligi” ve “Calisanin
Desteklenmesi” boyutlar1 arasinda 6nemli bir farklilik tespit edilmemistir. Elde edilen

bulgulara gore Hop kabul edilmistir, Hog Ve Hof kabul edilmemistir.

Hizmet Kalitesi boyutlari olan “Fonksiyonel Kalite” ve boyutlari, “Imaj
Kalitesi” ve “Teknik Kalite” arasinda pozitif yonde yliksek ve ¢ok yiiksek diizeyde
iliski oldugu tespit edilmistir (0,50<p<0,91). Elde edilen bulgulara gore Hzc kabul

edilmistir.
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Tablo 34: Korelasyon analizi

1 2 8 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
1. Hizmet Kalitesi 1
2. Fonksiyonel Kalite 0,91**
3. Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik 0,85**  0,84** 1,00
4. Ulasilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler 0,81**  0,89** 0,67** 1,00
5. Altyap1 0,76**  0,89** 0,59** 0,76** 1,00
6. Isteklilik 0,70**  0,79** 0,65** 0,54** 0,57** 1,00
7. Imaj Kalitesi 0,93**  0,82** 0,77** 0,75** 0,66** 0,63** 1,00
8. Teknik Kalite 0,87**  0,68** 0,72** 0,58** 0,55** 0,50** 0,67* 1,00
9. [1s Stresi -0,04 -0,14** 0,02  -0,15** -0,16** -0,14** -0,06 0,07 1,00
10. Zaman Baskis1 ve Is Yiikii 0,07 -0,04 0,24** -0,06 -0,11* -0,08* 0,06 0,17** 0,90** 1,00
11. Is Ortamm -0,13*  -0,19** -0,08 -0,20** -0,18** -0,17* -0,15** -0,01 0,94** 0,69** 1,00
12. Dagitilmms Liderlik 0,73**  0,73** 0,64** 0,69** 0,61** 0,53* 0,63** 0,63** -0,14** -0,04 -0,20** 1,00
13. IK Boyutu 0,59**  0,62** 0,50** 0,59** 0,54** 0,47* 0,49** 0,49** -0,18** -0,11* -0,21** 0,92** 1,00
14. Yonetsel Boyut 0,77**  0,72** 0,69** 0,67** 0,57** 0,52* 0,70 0,67** -0,08 0,03 -0,15** 0,91** 0,72** 1,00
15. Destek Boyutu 0,67**  0,68** 0,58** 0,65** 0,61** 0,46* 0,56** 0,58** -0,16** -0,06 -0,22** 0,90** 0,75** 0,79** 1,00

** p<0,01; * p<0,05
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4.6.5 Yapisal Esitlik Modellemesi

Dagitilmis  liderligin is stresi kapsaminda hizmet kalitesine etkisini
degerlendirebilmek amaciyla Yapisal Esitlik Modellemesi ile dagitilmis liderligin
hizmet kalitesine dogrudan etkisi ve is stresinin moderator etkisi degerlendirilmeye

calisilmigtir.

Hs hipotezini (Hs: Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik boyutlarindan “IK
Boyutu” ile ilgili algilarimn Is Stresi kapsaminda Hizmet Kalitesi degiskenlerinden
“Fonksiyonel Kalite” iizerinde etkisi vardir.) test etmek igin degiskenler arasindaki
etkinin ylini ve kuvvetini analiz etmek amaciyla yapisal esitlik modellemesi
gerceklestirilmistir. Bu hipotez dogrultusunda olusturulan modelde oncelikle “Is
Stresi” degiskenleri kapsam disinda birakilmis ve Dagitilmis Liderlik boyutlarindan
“IK Boyutu”nun, “Hizmet Kalitesi” boyutlarma etkisinin incelenmesi amaglanmistir.
Daha sonra Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskis1 ve Is Yiiki” ve “Is Ortam1”
degiskenleri moderatér degisken olarak ele alinmis ve modeller tekrar
olusturulmustur. Bu kapsamda olusturulan hipoteze iliskin modeller ve modele iliskin

aciklamalara yer verilmistir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK Boyutu”nun
tizerindeki etkisini test etmek amaciyla olusturulan modelden elde edilen bulgulara
gore ise, (Beta Katsay1 Degerleri: f<0,1 disiik diizey etki, 0,1<p<0,3 orta diizey etki,
0,3<p>0,5 yiiksege yakin diizey etki, >0,5 yiiksek diizey etki) Dagitilmis Liderlik
degiskenlerinden “IK Boyutu”, “Yeterlilikler ve Cevapverebilirlik”, “Ulasilabilirlik ve
Fiziksel Ozellikler”, “Altyapr” ve “Isteklilik” boyutlarini yiiksek diizeyde ve pozitif
yonlii olarak etkilemektedir (Sekil 16).
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Sekil 16: IK Boyutunun Fonksiyonel Kaliteye Etkisi
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Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuglar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,173 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,922 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,918 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,930 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,072 (Esik Degeri: <06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna gore
modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir. Ayrica, analiz kapsaminda Beta

degerlerinin (p: <0.05) 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 35).
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Tablo 35: IK Boyutunun Fonksiyonel Kaliteye Etkisine Iliskin Onemlilik Diizeyleri

Tahmini SE CR P

y — ik 572 ,051 11,109  ***
u — ik ,553 ,055 10,130  ***
a — ik 487 ,062 7,813 il
is — ik ,585 ,061 9,642 Fhx
k9 — ik 1,000

k8 — ik ,994 ,065 15,353  ***
k7 — ik ,975 ,057 16,964  ***
k6 — ik ,858 ,061 14,093  ***
ks — ik ,1,185 ,064 18,597  ***
k4 — ik 1,101 ,061 17,981  ***
ik3 «— ik ,991 ,069 14,276  ***
k2 — ik 1,227 ,061 19,972  ***
k1 — ik 1,171 ,064 18,361  ***
yl — Yy 1,000

y2 — Yy ,904 ,047 19,207  ***
y3 — Yy ,811 ,0455 18,037  ***
v4 — Yy ,803 ,049 16,254  ***
y5 — Yy ,818 ,049 16,847  ***
y6 — Yy 821 ,050 16,282  ***
ul «— u 1,000

u2 — u 1,054 ,104 10,180  ***
u3 — u 1,417 ,118 12,024  ***
ud — u 1,403 ,119 11,825  ***
u5 — u 1,428 ,120 11,916  ***
ué — u 1,175 ,106 11,032  ***
al «— a 1,000

a2 «— a 1,557 ,180 8,627 Fxx
a3 «— a 1,259 ,149 8,444 Fxx
a4 — a 1,549 ,180 8,591 falee
a5 «— a 1,548 174 8,901 Fxx
a6 — a 1,386 ,160 8,687 whx
a7 «— a 1,309 ,154 8,483 falale
isl «— s 1,000

is2 — s ,917 ,038 24,014  ***
is3 «— s ,859 ,042 20,642  ***
is4 — s ,756 ,044 17,143  ***
is5 «— s ,679 ,044 15,379  ***

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK Boyutu”nun Is

Stresi degiskenlerinden “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” kapsaminda “Fonksiyonel
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Kalite” tizerindeki etkisini test etmek amaciyla olusturulan modelden elde edilen

bulgulara gore ise, (Beta Katsayr Degerleri: f<0,1 diisiik diizey etki, 0,1<p<0,3 orta

diizey etki, 0,3<p>0,5 yiiksege yakin diizey etki, f>0,5 yliksek diizey etki) Dagitilmis

Liderlik degiskenlerinden “IK Boyutu”, Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskis1 ve s

Yiikii” boyutunu diisiik diizeyde ve negatif yonlii olarak etkilerken, Is Stresi

boyutlarindan “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii”, “Ulasilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler”,

“Altyapr” ve “Isteklilik” boyutlarim1 orta diizeyde ve negatif yonlii olarak
etkilemektedir (Sekil 17).

Sekil 17: IK Boyutunun Zaman Baskis1 ve Is Yiikii Kapsaminda Fonksiyonel Kaliteye Etkisi
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Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili
kare/Serbestlik Derecesi =3,255 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,906 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,925 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,862 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,065 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna goére
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modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir. Ayrica, analiz kapsaminda Beta
degerlerinin (p=<0.05) “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii"niin “Yetkinlik ve Cevap
Verebilirlik”e etkisi disinda 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 36).

Tablo 36: IK Boyutunun Zaman Baskis1 ve Is Yiikii Kapsaminda Fonksiyonel Kaliteye
Etkisine iligkin Onemlilik Diizeyleri

Tahmini SE CR P

z — ik -,168 ,041 -4,109  ***
y — Z -,036 ,084 -,434 ,665
u — z -,285 ,073 -3,927  ***
a — z -,290 ,073 -3,973 ***
is — z -,400 ,104 -3,856

k9 «— ik 1,000

k8 «— ik 1,066 ,070 15,190  ***
k7 — ik ,980 ,063 15,498  ***
k6 «— ik ,886 ,066 13,473  ***
k5 — ik 1,226 ,071 17,390  ***
k4 «— ik 1,175 ,067 17,458  ***
k3 «— ik 1,045 ,075 13,942  ***
k2 — ik 1,305 ,068 19,082  ***
Ik1 — ik 1,257 ,070 17,922  ***
yl — Yy 1,000

y2 — Yy ,921 ,047 19,576  ***
y3 — Yy ,815 ,045 18,027  ***
W — Yy ,795 ,050 15,902  ***
y5 — Yy ,804 ,049 16,318  ***
y6 — Yy ,820 ,051 16,119  ***
ul — u 1,000

u2 — u 1,027 ,105 9,793 falee
u3 — u 1,474 ,123 12,013  ***
ué — u 1,452 ,123 11,803  ***
us — u 1,388 121 11,454  ***
ué — u 1,169 ,109 10,774  ***
al — a 1,000

a2 — a 1,558 177 8,812 Fxx
a3 «— a 1,239 ,145 8,569 whx
ad «— a 1,528 ,175 8,731 falale
a5 «— a 1,505 ,167 9,008 falaied
a6 «— a 1,338 ,153 8,759 falel
a7 — a 1,277 ,149 8,580 falaied
isl — s 1,000

is2 «— s ,918 ,037 24,719  ***
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is3 «— s ,845 ,041 20,581  ***
is4 «— s ,738 ,044 16,872  ***
is5 «— s ,657 ,044 14,943  ***
z1 — Z 1,000

z2 — Z 1,749 ,165 10,618  ***
z3 — Z 1,163 ,134 8,687 Fhx
z4 — z 1,672 ,160 10,484  ***

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK Boyutu”nun Is
Stresi degiskenlerinden “Is Ortami” kapsaminda “Fonksiyonel Kalite” iizerindeki
etkisini test etmek amaciyla olusturulan modelden elde edilen bulgulara gore ise, (Beta
Katsayr Degerleri: p<0,1 diisiik diizey etki, 0,1<p<0,3 orta diizey etki, 0,3<p>0,5
yiksege yakin diizey etki, B>0,5 yiiksek diizey etki) Dagitilmis Liderlik
degiskenlerinden “IK Boyutu™, Is Stresi boyutlarmdan “Is Ortam1” boyutunu yiiksek
diizeyde ve negatif yonlii olarak etkilerken Is Stresi boyutlarmdan “Is Ortam1” nin
“Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik”, “Ulasilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler”, “Altyapr”
ve “Isteklilik” boyutlarim ¢ok yiiksek ve yiiksek diizeyde ve negatif yonlii olarak
etkilemektedir (Sekil 18).
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Sekil 18: IK Boyutunun Is Ortan Kapsaminda Fonksiyonel Kaliteye Etkisi
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Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuglar incelendiginde Ki-kare/Serbestlik
Derecesi =3,334 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,939 (Esik Deger: >0,94-0,90), CFI =0,922 (Esik
Deger: >0,95), GF1=0,871 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve RMSEA =0,077 (Esik Degeri: <0,06-
0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna gére modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir.
Ayrica, analiz kapsaminda Beta degerlerinin (p=<0.05) 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir

(Tablo 37).

Tablo 37: IK Boyutunun Is Ortamm Kapsaminda Fonksiyonel Kaliteye Etkisine Iligkin

Onemlilik Diizeyleri
Tahmini SE CR P
io — ik -,255 ,054 -4,719  Fx*
— io -1,986 ,409 -4,852  Fx*
«— io -,1889 ,404 -4,677  F**
a «— o -1,632 ,380 -4,300  Fx*
is «— o -1,985 418 -4,750
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k9 — ik 1,000

k8 — ik 1,039 ,068 15,327  ***
k7 — ik ,978 ,061 16,055  ***
k6 — ik 876 ,064 13,760  ***
ks — ik ,1,213 ,068 17,937  ***
k4 — ik 1,149 ,065 17,770  ***
ik3 — ik 1,024 ,073 14,105  ***
k2 — ik 1,280 ,065 19,5689  ***
ik1 — ik 1,227 ,067 18,221  ***
yl — Yy 1,000

y2 — Yy ,902 ,048 18,943  ***
y3 — Yy ,804 ,046 17,620  ***
v4 — Yy ,824 ,049 16,699  ***
y5 — Yy ,847 ,048 17,540  ***
y6 — Yy ,821 ,051 16,114  ***
ul «— u 1,000

u2 — u 1,079 ,113 9,528 e
u3 — u 1,494 ,132 11,306  ***
ud — u 1,495 ,134 11,199  ***
us — u 1,571 ,137 11,479  ***
ué «— u 1,326 ,122 10,899  ***
al «— a 1,000

a2 — a 1,721 221 7,771 fak
a3 — a 1,389 ,182 7,631 falele
a4 — a 1,699 ,220 7,726 Fkk
a5 «— a 1,739 ,217 8,007 Fxk
ab — a 1,586 ,201 7,893 Hkk
a7 «— a 1,515 ,195 7,775 falale
isl «— s 1,000

is2 «— s ,929 ,040 23,429  **x*
is3 «— s ,868 ,043 10,151  ***
is4 «— s ,784 ,045 17,5624  ***
is5 «— s ,704 ,045 15,683  ***
iol «— io 1,000

i02 «— io ,543 227 2,392 Hkk
i03 «— o 746 ,256 2,913 falale
i04 «— io ,860 ,259 2,320 Hkk
fo5 «— o 876 ,255 3,431 falaie
P<0,001
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H. hipotezini (Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik boyutlarindan ““Yonetsel
Boyut” ile ilgili algilarimin Is Stresi kapsaminda Hizmet Kalitesi degiskenlerinden
“Fonksiyonel Kalite” iizerinde etkisi vardir.) test etmek igin degiskenler arasindaki
etkinin yiinii ve kuvvetini analiz etmek amaciyla yapisal esitlik modellemesi
gerceklestirilmistir. Bu hipotez dogrultusunda olusturulan modelde oncelikle “Is
Stresi” degiskenleri kapsam diginda birakilmig ve “Dagitilmis Liderlik” boyutlarindan
“Yonetsel Boyut™un, “Hizmet Kalitesi” boyutlarina etkisinin incelenmesi
amaglanmistir. Daha sonra Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” ve “Is
Ortam1” degiskenleri moderatér degisken olarak ele alinmis ve modeller tekrar
olusturulmustur. Bu kapsamda olusturulan hipoteze iliskin modeller ve modele iligskin

aciklamalara yer verilmistir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Yonetsel Boyut”un
algilarinin “Fonksiyonel Kalite” iizerindeki etkisini test etmek amaciyla olusturulan
modelden elde edilen bulgulara gore ise, (Beta Katsay1 Degerleri: f<0,1 diisiik diizey
etki, 0,1<B<0,3 orta diizey etki, 0,3<p>0,5 yiiksege yakin diizey etki, >0,5 yiiksek
diizey etki) Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Yonetsel Boyut”un, “Yeterlilikler
ve Cevapverebilirlik”, “Ulasilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler”, “Altyap1” ve “Isteklilik”
boyutlarini ¢ok yiiksek diizeyde ve pozitif yonlii olarak etkiledigi tespit edilmistir
(Sekil 19).
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Sekil 19: Yonetsel Boyutun Fonksiyonel Kaliteye Etkisi
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Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuclar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,002 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,945 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,930 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,889 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,075 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna goére
modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir. Ayrica, analiz kapsaminda Beta

degerlerinin (p=<0.05) 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 38).
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Tablo 38: Yonetsel Boyutun Fonksiyonel Kaliteye Etkisine iliskin Onemlilik Diizeyleri

Tahmini SE CR P

y — yb ,935 ,068 13,735  ***
u — yb ,751 ,074 10,174  ***
a — yb ,625 ,083 7,573 il
is — yb ,800 ,077 10,365  ***
yl — Yy 1,000

y2 — Yy ,905 ,048 18,709  ***
y3 — Yy ,816 ,046 17,724  ***
y4 — Yy ,837 ,050 16,798  ***
y5 — Yy ,856 ,049 17,508  ***
y6 — Yy ,830 ,052 16,099  ***
ul «— u 1,000

u2 — u 1,127 ,109 10,305  ***
u3 — u 1,409 ,122 11,527  ***
u4 — u 1,409 124 11,405  ***
us «— u 1,488 ,127 11,754  ***
ué — u 1,244 ,113 11,043  ***
al «— a 1,000

a2 «— a 1,634 ,198 8,258 faleie
a3 «— a 1,302 162 8,055 gEx
a4 «— a 1,627 198 8,230 5
a5 «— a 1,606 190 8,467 falee
a6 «— a 1,452 175 8,306 whx
a7 «— a 1,406 172 8,199 falele
isl «— s 1,000

is2 «— s ,918 ,040 23,190  ***
is3 — s ,866 ,043 20,267  ***
is4 «— s ,780 ,044 17,5629  ***
is5 «— s ,705 ,045 15,837  ***
yb7 — yb 1,000

yb6 — yb 1,302 ,084 15,543  ***
yb5 — yb 1,189 ,083 14,388  ***
yb4 — yb 1,286 ,082 15,627  ***
yb3 — yb 1,216 ,087 13,986  ***
yb2 — yb 1,346 ,083 16,191  ***
ybl — yb 1,133 ,080 14,129  ***
***<0,001

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Y 6netsel Boyut™un Is
Stresi degiskenlerinden “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” kapsaminda “Fonksiyonel

Kalite” tizerindeki etkisini test etmek amaciyla olusturulan modelden elde edilen

102



bulgulara gore ise, (Beta Katsayr Degerleri: f<0,1 diisiik diizey etki, 0,1<p<0,3 orta
diizey etki, 0,3<p>0,5 yiiksege yakin diizey etki, f>0,5 yiiksek diizey etki) Dagitilmis
Liderlik degiskenlerinden “Yonetsel Boyut”, Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskis1
ve Is Yiikii” boyutunu énemsiz diizeyde etkilerken, Is Stresi boyutlarindan “Zaman
Baskis1 ve Is Yiikii”, “Ulasilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler”, “Altyap1” ve “Isteklilik”
boyutlarini diisiik diizeyde ve negatif yonlii olarak etkilemektedir (Sekil 20).

Sekil 20: Yonetsel Boyutun Zaman Baskis1 ve Is Yiikii Kapsaminda Fonksiyonel Kaliteye Etkisi
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Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuglar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,999 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,897 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,930 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,843 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,069 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir. Ayrica, analiz
kapsaminda Beta degerlerinin (p=<0.05) “Yonetsel Boyut”un “Zaman Baskis ve Is
Yiikii”ne ve “ Zaman Baskis1 ve Is Yiikii”niin “Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik”e etkisi

disinda 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 39).
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Tablo 39: Yonetsel Boyutun Zaman Baskist ve [s Yiikii Kapsaminda Fonksiyonel Kaliteye
Etkisine iligkin Onemlilik Diizeyleri

Tahmini SE CR P
z — yb -,034 ,049 -,697 ,486
y — Z ,072 ,078 ,920 ,358
u — Z -,178 ,065 -2,752  ,006
a — z -,184 ,063 -2,907  ,004
is — Z -, 277 ,095 -2,925  ,003
yl — Yy 1,000
y2 — Yy ,922 ,047 19,575  ***
y3 — Yy ,816 ,045 18,033  ***
y4 — Yy ,795 ,050 15,887  ***
y5 — Yy ,804 ,049 16,294  ***
y6 — Yy 821 ,051 16,132  ***
ul «— u 1,000
u2 «— u 1,029 ,105 9,829 ke
u3 — u 1,470 ,122 12,024  ***
u4 — u 1,449 ,123 11,811  ***
us — u 1,386 121 11,467  ***
ué — u 1,166 ,108 10,778  ***
al — a 1,000
a2 — a 1,556 ,176 8,819 **
a3 «— a 1,237 ,144 8,573 falee
a4 «— a 1,529 ,175 8,743 faleie
a5 «— a 1,503 ,167 9,015 falee
a6 «— a 1,335 ,152 8,763 falale
a7 — a 1,276 ,149 8,586 whx
isl «— s 1,000
is2 «— s ,916 ,037 24,710  ***
is3 — s ,845 ,041 20,596  ***
is4 — is 037 ,044 16,872  ***
isb — s ,656 ,044 14,931  ***
yb7 — yb 1,000
yb6 — yb 1,330 ,085 15,609  ***
yb5 — yb 1,202 ,084 14,324  ***
yb4 — yb 1,345 ,084 16,040  ***
yb3 — yb 1,191 ,088 13,5607  ***
yb2 — yb 1,413 ,085 16,639  ***
ybl — yb 1,132 ,081 13,906  ***
z1 — Z 1,000
z2 — Z 1,705 ,148 11,516  ***
z3 — z 1,084 ,119 9,148 faiel
74 — z 1,518 ,136 11,198  ***
***<0,001
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Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Y6netsel Boyutun Is
Stresi degiskenlerinden “Is Ortam1” kapsaminda “Fonksiyonel Kalite” {izerindeki
etkisini test etmek amaciyla olusturulan modelden elde edilen bulgulara gore ise, (Beta
Katsayr Degerleri: <0,1 diisiik diizey etki, 0,1<p<0,3 orta diizey etki, 0,3<p>0,5
yiksege yakin diizey etki, (>0,5 yiiksek diizey etki) Dagitilmis Liderlik
degiskenlerinden “Yonetsel Boyut”, Is Stresi boyutlarindan “Is Ortami1” boyutunu
yiiksek diizeyde ve negatif yonlii olarak etkilerken Is Stresi boyutlarindan “Is Ortam1”
nin  “Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik”, “Ulasilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler”,
“Altyapr” ve “Isteklilik” boyutlarmi ¢ok yiiksek ve yiiksek diizeyde ve negatif yonlii
olarak etkilemektedir (Sekil 21).

Sekil 21: Yénetsel Boyutun Is Ortamu Kapsaminda Fonksiyonel Kaliteye Etkisi
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Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuglar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =4,002 (Esik Deger: <4-5), NFI1 =0,911 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,965 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,887 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve

RMSEA =0,073 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna gore
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modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir. Ayrica, analiz kapsaminda Beta

degerlerinin (p=<0.05) 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 40).

Tablo 40: Yonetsel Boyutun Is Ortami Kapsaminda Fonksiyonel Kaliteye Etkisine ligkin

Onemlilik Diizeyleri
Tahmini SE CR P

i0 — yb -,349 ,072 -4,827  **F*
y «— o -2,035 411 -4950  ***
u — io -1,854 391 -4,739  FF*
a «— o -1,574 ,363 -4,340  ***
is «— o -1,962 ,407 -4,822  ***
yl — Yy 1,000

y2 — Yy ,902 ,048 18,834  ***
y3 — Yy ,805 ,046 17,544  ***
v4 — Yy ,831 ,049 16,806  ***
y5 — Yy ,855 ,048 17,687  ***
y6 — Yy ,823 ,051 16,072  ***
ul — u 1,000

u2 — u 1,114 ,115 9,671 fale
u3 — u 1,480 ,133 11,163  ***
u4 — u 1,489 ,134 11,091  ***
ub — u 1,581 ,138 11,435  ***
ué — u 1,344 ,123 10,908  ***
al — a 1,000

a2 «— a 1,733 224 7,733 falaie
a3 «— a 1,389 ,183 7,578  ***
a4 «— a 1,715 ,223 7,694  ***
a5 — a 1,739 ,219 7,949  ***
a6 «— a 1,587 ,203 7,839  ***
ar «— a 1,532 ,198 7,745  ***
isl «— s 1,000

is2 «— s ,927 ,040 23,252  ***
is3 «— s ,869 ,043 20,094  ***
is4 «— s ,788 ,045 17,592  ***
is5 «— s ,709 ,045 15,780  ***
yb7 — yb 1,000

yb6 — yb 1,331 ,084 15,868  ***
yb5 — yb 1,203 ,083 14,540  ***
ybd  «— yb 1,325 ,082 16,068  ***
yb3 — yb 1,207 ,087 13,874  ***
yb2 — yb 1,390 ,083 16,671  ***
ybl — yb 1,132 ,080 14,109  ***
iol «— io 1,000
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i02 «— o ,520 221 2,349 ,019
i03 «— o ,643 242 2,660 ,008
io4 «— o ,812 ,249 3,258 ,001
i05 «— o ,806 ,243 3,223 ol
***<(,001

Hs hipotezini (Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik boyutlarindan “Destek
Boyutu” ile ilgili algilarimn Is Stresi kapsaminda Hizmet Kalitesi degiskenlerinden
“Fonksiyonel Kalite” iizerinde etkisi vardir.) test etmek i¢in degiskenler arasindaki
etkinin ylini ve kuvvetini analiz etmek amaciyla yapisal esitlik modellemesi
gerceklestirilmistir. Bu hipotez dogrultusunda olusturulan modelde oncelikle “Is
Stresi” degiskenleri kapsam disinda birakilmis ve “Dagitilmis Liderlik” boyutlarindan
“Destek Boyutu”nun, “Hizmet Kalitesi” boyutlarmma etkisinin incelenmesi
amagclanmustir. Daha sonra Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” ve “Is
Ortam1” degiskenleri moderatér degisken olarak ele alinmis ve modeller tekrar
olusturulmustur. Bu kapsamda olusturulan hipoteze iliskin modeller ve modele iliskin

aciklamalara yer verilmistir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Destek Boyutu”nun
algilarinin “Fonksiyonel Kalite” tizerindeki etkisini test etmek amaciyla olusturulan
modelden elde edilen bulgulara gore ise, (Beta Katsay1 Degerleri: f<0,1 diisiik diizey
etki, 0,1<B<0,3 orta diizey etki, 0,3<p>0,5 yiiksege yakin diizey etki, >0,5 yiiksek
diizey etki) Dagitilmig Liderlik degiskenlerinden “Destek Boyutu”nun, “Yeterlilikler
ve Cevapverebilirlik”, “Ulagilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler”, “Altyap1” ve “Isteklilik”
boyutlarini ¢ok yiiksek diizeyde ve pozitif yonlii olarak etkiledigi tespit edilmistir
(Sekil 22).
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Sekil 22: Destek Boyutunun Fonksiyonel Kaliteye Etkisi
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Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuglar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,240 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,911 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,962 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,875 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,060 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna gore
modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir. Ayrica, analiz kapsaminda Beta

degerlerinin (p=<0.05) 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 41).
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Tablo 41: Destek Boyutunun Fonksiyonel Kaliteye Etkisine Iliskin Onemlilik Diizeyleri

Tahmini SE CR P

y «— db 743 ,056 13,316  ***
u «— db ,656 ,062 10,504  ***
a «— db ,582 ,074 7,832 Fxk
is «— db ,679 ,064 10,614  ***
yl — Yy 1,000

y2 — Yy ,902 ,047 19,182  ***
y3 — Yy ,805 ,045 17861  ***
y4 — Yy 814 ,049 16,585  ***
y5 — Yy ,833 ,048 17,312 ***
y6 — Yy ,819 ,060 16,226  ***
ul «— u 1,000

u2 — u 1,064 ,107 9,961 EEY
u3 — u 1,466 ,123 11,893  ***
u4 — u 1,458 124 11,737  ***
us — u 1,438 124 11,602  ***
ué «— u 1,229 1,11 11,032  ***
al «— a 1,000

a2 «— a 1,637 ,199 8,221 *kx
a3 — a 1,316 ,164 8,045 falee
a4 «— a 1,640 ,200 8,209 falele
a5 «— a 1,609 ,191 8,428 faleie
a6 «— a 1,466 177 8,288 falee
a7 — a 1,427 174 8,198 falale
isl «— s 1,000

is2 «— s ,925 ,039 23,476  ***
is3 — s ,867 ,043 20274  ***
is4 — s 77 ,045 17,416  ***
is5 «— s ,700 ,045 15,659  ***
d5 «— db 1,000

d4 «— db 1,007 ,067 14,994  ***
d3 «— db ,865 ,070 12,436  ***
d2 «— db ,964 ,066 14,696  ***
di «— db 1,024 ,068 14,993  ***
***<0,001
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Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Destek Boyutu”nun
Is Stresi degiskenlerinden “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” kapsaminda “Fonksiyonel
Kalite” tizerindeki etkisini test etmek amaciyla olusturulan modelden elde edilen
bulgulara gore ise, (Beta Katsay1 Degerleri: <0,1 diisiik diizey etki, 0,1<p<0,3 orta
diizey etki, 0,3<p>0,5 yiiksege yakin diizey etki, f>0,5 yiiksek diizey etki) Dagitilmis
Liderlik degiskenlerinden “Destek Boyutu”nun, Is Stresi boyutlarindan “Zaman
Baskis1 ve Is Yiikii” boyutunu diisiik diizeyde ve negatif yonde etkilerken, Is Stresi
boyutlarindan “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii”, “Ulasilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler”,
“Altyapr” ve “Isteklilik” boyutlarin1 diisiik diizeyde ve negatif yonli olarak
etkilemektedir (Sekil 23).

Sekil 23: Yénetsel Boyutun Zaman Baskist ve Is Yiikii Kapsaminda Fonksiyonel Kaliteye Etkisi
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Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuglar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,325 (Esik Deger: <4-5), NFI1 =0,902 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,954 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,882 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,061 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna gore
modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir. Ayrica, analiz kapsaminda Beta
degerlerinin “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii niin “Yekinlik ve Cevap Verebilirlik”e etkisi

disinda (p=<0.05) 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 42).
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Tablo 42: Yonetsel Boyutun Zaman Baskisi ve Is Yiikii Kapsaminda Fonksiyonel Kaliteye
Etkisine iligkin Onemlilik Diizeyleri

Tahmini SE CR P

z «— db -,113 ,039 -2,888  ,004
y — z -,015 ,083 -,182 ,856
u — Z -,262 ,071 -3,697  ***
a — z -,268 ,071 -3,790  ***
is — Z -,369 ,002 -3,637  ***
yl — Yy 1,000

y2 — Yy ,921 ,047 19,577 ***
y3 — Yy ,816 ,045 18,028 ***
y4 — Yy ,795 ,050 15,899 ***
y5 — Yy ,804 ,049 16,313  ***
y6 — Yy ,820 ,051 16,122  ***
ul «— u 1,000

u2 «— u 1,027 ,105 9,798 g
u3 — u 1,474 ,123 12,015  ***
u4 — u 1,452 ,123 11,804  ***
us — u 1,387 121 11,453  ***
ué — u 1,169 ,109 10,773  ***
al — a 1,000

a2 «— a 1,558 177 8,814 e
a3 «— a 1,239 ,145 8,569 faleie
a4 «— a 1,529 ,175 8,733 faleie
a5 «— a 1,505 ,167 9,008 falee
a6 «— a 1,337 ,153 8,759 faleie
a7 — a 1,277 ,149 8,581 whx
isl «— s 1,000

is2 — is 917 ,037 24,715  ***
is3 — s ,845 ,041 20,581  ***
is4 — is ,738 ,044 16,874  ***
isb — s ,657 ,044 14,940  ***
d5 «— db 1,000

d4 «— db 1,081 ,065 16,552  ***
d3 «— db ,860 ,068 12,689  ***
d2 «— db 1,024 ,064 16,080  ***
di «— db 1,045 ,066 15,771  ***
z1 — 1,000

z2 — z 1,725 ,160 10,790  ***
z3 — z 1,145 ,130 8,785 faiel
74 — z 1,653 ,155 10,665  ***
***<0,001
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Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Destek Boyutu”nun
Is Stresi degiskenlerinden “Is Ortam1” kapsaminda “Fonksiyonel Kalite” iizerindeki
etkisini test etmek amaciyla olusturulan modelden elde edilen bulgulara gore ise, (Beta
Katsayr Degerleri: p<0,1 diisiik diizey etki, 0,1<p<0,3 orta diizey etki, 0,3<p>0,5
yiksege yakin diizey etki, (>0,5 yiiksek diizey etki) Dagitilmis Liderlik
degiskenlerinden “Destek Boyutu”, Is Stresi boyutlarindan “Is Ortam1” boyutunu
yiiksek diizeyde ve negatif yonlii olarak etkilerken Is Stresi boyutlarindan “Is Ortam1”,
“Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik”, “Ulasilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler”, “Altyap1”
ve “Isteklilik” boyutlarim ¢ok yiiksek ve yiiksek diizeyde ve negatif yonlii olarak
etkilemektedir (Sekil 24).

Sekil 24: Destek Boyutu Is Ortami Kapsaminda Fonksiyonel Kaliteye Etkisi
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Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuglar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,980 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,939 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,972 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,859 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,060 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna goére
modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir. Ayrica, analiz kapsaminda Beta

degerlerinin (p=<0.05) 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 43).
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Tablo 43: Destek Boyutunun Is Ortami Kapsaminda Fonksiyonel Kaliteye Etkisine liskin

Onemlilik Diizeyleri
Tahmini SE CR P

io «— db -,285 ,057 -4,984  ***
y «— o -1,921 ,378 -5,085  ***
u — io -1,794 ,368 -4,875  ***
a «— o -1,551 ,349 -4,444  F**
is — io -1,886 ,381 -4,955  ***
yl — Yy 1,000

y2 — y ,902 ,048 18,974  ***
y3 — y ,803 0,46 17,611  ***
y4 — Yy 824 0,49 16,721  ***
y5 — y 847 0,48 17,559  ***
y6 — Yy ,820 0,51 16,105  ***
ul — u 1,000

u2 «— u 1,078 ,113 9,524  ***
u3 — u 1,506 ,133 11,363  ***
u4 — u 1,507 ,134 11,257  ***
ub — u 1,549 ,136 11,401  ***
ué — u 1,325 ,122 10,901  ***
al — a 1,000

a2 «— a 1,737 225 7,721 ke~
a3 — a 1,398 ,184 7,578 Fkk
a4 «— a 1,718 ,224 7,682 faleie
a5 — a 1,739 ,219 7,932 Fokk
a6 — a 1,594 ,204 7,829 faleie
a7 — a 1,540 ,199 7,740 faleie
isl — s 1,000

is2 «— s ,929 0,40 23,390  ***
is3 «— s ,869 0,43 20,117  ***
is4 «— s ,786 0,45 17,534  ***
is5 «— s ,705 0,45 15,697  ***
ds «— db 1,000

d4 «— db 1,052 0,63 16,835  ***
d3 «— db ,862 0,66 13,137  ***
d2 «— db 1,001 0,61 16,371  ***
di «— db 1,043 0,64 16,386  ***
iol «— o 1,000

i02 «— io ,513 ,214 2,398 ,016
i03 «— io ,704 ,240 2,934 ,003
io4 «— o ,816 ,242 3,374 falaied
i05 «— io ,835 ,238 3,503 faleied
***<(0,001
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Hs hipotezini (Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik boyutlarindan “IK
Boyutu” ile ilgili algilarimin Is Stresi kapsaminda Hizmet Kalitesi degiskenlerinden
“Teknik Kalite” iizerinde etkisi vardir.) test etmek icin degiskenler arasindaki etkinin
yiinii ve kuvvetini analiz etmek amaciyla yapisal esitlik modellemesi
gerceklestirilmistir. Bu hipotez dogrultusunda olusturulan modelde oncelikle “Is
Stresi” degiskenleri kapsam diginda birakilmis ve “Dagitilmig Liderlik” boyutlarindan
“IK Boyutu”nun, “Teknik Kalite”ye etkisinin incelenmesi amaglanmstir. Daha sonra
Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskist ve Is Yiikii” ve “Is Ortam1” degiskenleri
moderatdr degisken olarak ele alinmis ve modeller tekrar olusturulmustur. Bu
kapsamda olusturulan hipoteze iliskin modeller ve modele iligkin agiklamalara yer

verilmistir.

Saglhk personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “iIK Boyutu”nun
algilariin “Teknik Kalite” iizerindeki etkisini test etmek amaciyla olusturulan
modelden elde edilen bulgulara gore ise, (Beta Katsay1r Degerleri: <0,1 diisiik diizey
etki, 0,1<B<0,3 orta diizey etki, 0,3<B>0,5 yiiksege yakin diizey etki, f>0,5 yiiksek
diizey etki) Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK Boyutu”nun, “Teknik Kaliteyi
yiiksek diizeyde ve pozitif yonlii olarak etkiledigi tespit edilmistir (Sekil 25).

Sekil 25: IK Boyutunun Teknik Kaliteye Etkisi
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Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuclar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,251 (Esik Deger: <4-5), NFI1 =0,931 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,967 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,885 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,068 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna gore
modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir. Ayrica, analiz kapsaminda Beta

degerlerinin (p=<0.05) 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 44).

Tablo 44: iK Boyutunun Teknik Kaliteye Etkisine Iliskin Onemlilik Diizeyleri

Tahmini SE CR P

t — ik 527 ,054 9,709 falee
ik9 — ik 1,000

ik8 — ik 1,056 ,069 15,321  ***
ik7 «— ik ,978 ,062 15,776  ***
iké — ik ,882 ,065 13,642  ***
ik — ik 1,216 ,069 17,618  ***
ik4 — ik 1,167 ,066 17,716  ***
ik3 — ik 1,033 ,074 14,016  ***
ik2 — ik 1,289 ,067 19,295  ***
ikl — ik 1,240 ,069 18,059  ***
tl — t 1,000

t2 — t 977 ,028 34516  ***
t3 — t ,990 ,030 33,462  ***
t4 — t 787 ,052 15,160  ***
t5 — t ,783 ,032 24750  ***
***<0,001

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK Boyutunun Is
Stresi degiskenlerinden “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” kapsaminda “Teknik Kalite”
tizerindeki etkisini test etmek amaciyla olusturulan modelden elde edilen bulgulara
gore ise, (Beta Katsay1 Degerleri: f<0,1 diisiik diizey etki, 0,1<p<0,3 orta diizey etki,
0,3<p>0,5 yiiksege yakin diizey etki, >0,5 yiiksek diizey etki) Dagitilmis Liderlik
degiskenlerinden “IK Boyutu”nun, Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskisi ve Is
Yiikii” boyutunu diisiik diizeyde ve negatif yonde etkilerken, Is Stresi boyutlarindan
“Zaman Baskis1 ve Is Yiikii”, “Teknik Kaliteyi diisiik diizeyde ve pozitif yonlii olarak
etkilemektedir (Sekil 26).
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Sekil 26: IK Boyutunun Zaman Baskisi1 ve Is Yiikii Kapsaminda Teknik Kaliteye Etkisi

Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuglar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,426 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,935 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,974 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,867 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,075 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna gore
modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir. Ayrica, analiz kapsaminda Beta

degerlerinin (p=<0.05) 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 45).

Tablo 45: IK Boyutunun Zaman Baskis1 ve Is Yiikii Kapsaminda Teknik Kaliteye Etkisine
[liskin Onemlilik Diizeyleri

Tahmini SE CR P

z — ik -,102 ,043 -2,400 ,016
t — z ,252 ,078 3,246 ,001
ik9 — ik 1,000

ik8 — ik 1,066 ,070 15,183  ***
ik7 — ik ,980 ,063 15,492  ***
iké — ik ,886 ,066 13,467  ***
ik — ik 1,226 ,071 17,369  ***
ik4 — ik 1,175 ,067 17,457  ***
ik3 — ik 1,045 ,075 13,943  ***
ik2 — ik 1,306 ,068 19,081  ***
ikl — ik 1,258 ,070 17,921  ***
tl — t 1,000

t2 — t 977 ,028 34,579  ***
t3 — t ,990 ,029 33,666  ***
t4 «— t ,782 ,052 15,042  ***
t5 — t 779 ,032 24,593  ***
z1 — 1z 1,000

z2 — z 1,729 ,144 11,996  ***
z3 — z 1,025 ,110 9,299 falel
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z4 — Z 1,392 122 11,391  ***
***<0,001

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK Boyutu”nun Is
Stresi degiskenlerinden “Is Ortam1” kapsaminda “Teknik Kalite” iizerindeki etkisini
test etmek amaciyla olusturulan modelden elde edilen bulgulara gore ise, (Beta Katsay1
Degerleri: p<0,1 diisiik diizey etki, 0,1<p<0,3 orta diizey etki, 0,3<p>0,5 yliksege
yakin diizey etki, B>0,5 yiiksek diizey etki) Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK
Boyutu”, Is Stresi boyutlarindan “Is Ortam1” boyutunu diisiik diizeyde ve negatif yonlii
olarak etkilerken Is Stresi boyutlarindan “Is Ortami”nin “Teknik Kalite”yi 6nemsiz

diizeyde etkiledigi belirlenmistir (Sekil 27).

Sekil 27: Destek Boyutu Is Ortami Kapsaminda TeknikKaliteye Etkisi

Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuglar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =4,004 (Esik Deger: <4-5), NFI1 =0,909 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,951 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,866 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,079 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna gore
modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir ancak hipotez desteklenmemistir.
Ayrica, analiz kapsaminda Beta degerlerinin (p=<0.05) “Is Ortami”nin “Teknik

Kalite”ye etkisi disinda 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 46).
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Tablo 46: IK Boyutunun is Ortami Kapsaminda Teknik Kaliteye Etkisine iliskin Onemlilik

Diizeyleri
Tahmini SE CR P

io — ik -,186 ,046 -4,068  ***
t «— o -,040 ,077 -,517 ,605
ik9 «— ik 1,000

ik8 — ik 1,066 ,070 15,201  ***
ik7 — ik ,980 ,063 15,495  ***
ik — ik ,886 ,066 13,483  ***
ik — ik 1,227 ,070 17,407  ***
ikd — ik 1,173 ,067 17,438  ***
ik3 — ik 1,045 ,075 13,953  ***
ik2 — ik 1,305 ,068 19,096  ***
ikl «— ik 1,256 ,070 17,911  ***
t1 — t 1,000

t2 — t ,976 ,028 34,565  ***
t3 — t ;990 ,029 33,649  Fx*
t4 — t ,783 ,052 15,087  ***
t5 — t 779 ,032 24,611  ***
iol «— o 1,000

io2 «— o 1,413 ,156 9,080 el
i03 — io 1,585 ,170 9,320 R
io4 «— io 1,447 ,157 9,208 Fxk
i05 «— o 1,400 ,152 9,229 Fxk
***<0,001

H7 hipotezini (Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik boyutlarindan ““Yénetsel
Boyut” ile ilgili algilarimin Is Stresi kapsaminda Hizmet Kalitesi degiskenlerinden
“Teknik Kalite” iizerinde etkisi vardir.) test etmek i¢in degiskenler arasindaki etkinin
yonii  ve kuvvetini analiz etmek amaciyla yapisal esitlik modellemesi
gerceklestirilmistir. Bu hipotez dogrultusunda olusturulan modelde 6ncelikle “Is
Stresi” degiskenleri kapsam disinda birakilmis ve “Dagitilmis Liderlik” boyutlarindan
“Yonetsel”un, “Teknik Kalite”ye etkisinin incelenmesi amaclanmstir. Daha sonra Is
Stresi boyutlarindan “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” ve “Is Ortami” degiskenleri
moderatdr degisken olarak ele alinmis ve modeller tekrar olusturulmustur. Bu
kapsamda olusturulan hipoteze iliskin modeller ve modele iligkin agiklamalara yer

verilmistir.
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Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Yonetsel Boyut”un
algilarimin “Teknik Kalite” iizerindeki etkisini test etmek amaciyla olusturulan
modelden elde edilen bulgulara gére (Beta Katsay1 Degerleri: B<0,1 diisiik diizey etki,
0,1<B<0,3 orta diizey etki, 0,3<p>0,5 yiiksege yakin diizey etki, >0,5 yiiksek diizey
etki) Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Yonetsel Boyut”un, “Teknik Kalite”yi
yiiksek diizeyde ve pozitif yonlii olarak etkiledigi tespit edilmistir (Sekil 28).

Sekil 28: Yonetsel Boyutun Teknik Kaliteye Etkisi

70

Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuglar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,461 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,939 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,977 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,852 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,076 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna goére
modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir. Ayrica, analiz kapsaminda Beta

degerlerinin (p=<0.05) 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 47).
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Tablo 47: Yonetsel Boyutun Teknik Kaliteye Etkisine iliskin Onemlilik Diizeyleri

Tahmini SE CR P
t — yb |,862 ,068 12,741  ***
t1 — t 1,000
t2 — 1 ,980 ,029 34,353  ***
t3 — t 991 ,030 33,121  *x*
t4 — t 798 ,052 15,426  **x
t5 — t 787 ,032 24,904  *x*
yb7 — yb 1,000
yb6  — yb [1,321 ,085 15,528  ***
yb5 — yb  [1,208 ,084 14,409  ***
ybd  — yb (1,347 ,084 16,075  ***
yb3  — yb (1,207 ,088 13,696  ***
yb2  — yb 11406 ,085 16,503  ***
ybl  — yb |1,144 ,081 14,066 ~ ***
**x<(),001

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Y 6netsel Boyut™un Is
Stresi degiskenlerinden “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” kapsaminda “Teknik Kalite”
tizerindeki etkisini test etmek amaciyla olusturulan modelden elde edilen bulgulara
gore ise, (Beta Katsay1 Degerleri: f<0,1 diisiik diizey etki, 0,1<p<0,3 orta diizey etki,
0,3<p>0,5 yiiksege yakin diizey etki, >0,5 yiiksek diizey etki) Dagitilmis Liderlik
degiskenlerinden “Yonetsel Boyut”, Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskisi ve Is
Yiikii” boyutunu énemsiz diizeyde etkilerken, Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskisi
ve Is Yiikii”, “Teknik Kaliteyi diisiik diizeyde ve pozitif yonlii olarak etkilemektedir
(Sekil 29).

Sekil 29: Yénetsel Boyutun Zaman Baskist ve Is Yiikii Kapsaminda Teknik Kaliteye Etkisi

20
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Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuclar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,229 (Esik Deger: <4-5), NFI1 =0,912 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,975 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,881 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,079 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna gore
modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir. Ayrica, analiz kapsaminda Beta
degerlerinin (p=<0.05) “Yé&netsel Boyut”un “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii"ne etkisi

disinda 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 48).

Tablo 48: Yonetsel Boyutun Zaman Baskisi ve s Yiikii Kapsaminda Teknik Kaliteye Etkisine
[liskin Onemlilik Diizeyleri

Tahmini SE CR P

z — yb ],043 ,051 843 339
t - 274 077 3570  *x*
t1 — t 1,000

t2 — t 977 ,028 34,581  **x*
t3 — t ,990 ,029 33,665  ***
t4 — t 782 ,052 15,039  ***
t5 — t 779 ,032 24503  *x*
yb7 — yb 1,000

yb6  — yb  [1,329 ,085 15,581  ***
yb5 — yb  [1,203 ,084 14,313 **x
ybd  — yb (1,347 ,084 16,035  ***
yb3  — yb 1,192 ,088 13,499  ***
yb2  — yb 1415 ,085 16,627  ***
ybl  — yb [1,132 ,081 13,890  ***
z1 — Z 1,000

z2 — z 1,679 138 12,144  ***
z3 — z 1,009 ,108 0,284  *¥**
4 — z 1,361 119 11,483  **x
**x<(),001

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Y6netsel Boyutun Is
Stresi degiskenlerinden “Is Ortam1” kapsaminda “Teknik Kalite” iizerindeki etkisini
test etmek amaciyla olusturulan modelden elde edilen bulgulara gore ise, (Beta Katsay1
Degerleri: f<0,1 diisiik diizey etki, 0,1<B<0,3 orta diizey etki, 0,3<p>0,5 yiiksege
yakin diizey etki, >0,5 yiiksek diizey etki) Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden
“Yonetsel Boyut”, Is Stresi boyutlarindan “Is Ortam1” boyutunu diisiik diizeyde ve

121



negatif yonlii olarak etkilerken Is Stresi boyutlarindan “Is Ortami”nin “Teknik
Kalite”yi 6nemsiz diizeyde etkiledigi belirlenmistir (Sekil 30).

Sekil 30: Yénetsel Boyutun s Ortami Kapsaminda Teknik Kaliteye Etkisi

Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuclar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,500 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,932 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,985 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,884 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,074 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna gore
modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir ancak hipotez desteklenmemistir.
Ayrica, analiz kapsaminda Beta degerlerinin (p=<0.05) “Is Ortami”nmn “Teknik
Kalite”ye etkisi disinda 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 49).

Tablo 49: Yonetsel Boyutun Is Ortami Kapsaminda Teknik Kaliteye Etkisine iliskin Onemlilik

Diizeyleri
Tahmini SE CR P

io — yb -,149 ,052 -2,850 004
t «— o -,038 ,077 -,495 621
t1 — t 1,000

t2 — t ,976 ,028 34,565  *x*
t3 — t ,990 ,029 33,649  ***
t4 — t ,783 ,052 15,087  ***
t5 — t 779 ,032 24,611  ***
yb7 — yb 1,000

yb6 — yb 1,330 ,085 15,655  ***
yb5 — yb 1,201 ,084 14,346  ***
ybd  — yb 1,343 ,084 16,052  ***
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yb3  — yb  [1,189 ,088 13,514  *x*
yb2  — yb  J1411 ,085 16,662  ***
ybl  — yb  [1,129 ,081 13,903  *x*
iol < o  |1,000

02 «— o |1,403 153 9,155  *x*
03« 0 1560 167 9,365  ***
o4~ o 1438 155 9,289  *¥**
o5 «— o |1,388 149 9,304  *x*
**%<(),001

Hg hipotezini (Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik boyutlarindan “Destek
Boyutu” ile ilgili algilarinin Is Stresi kapsaminda Hizmet Kalitesi degiskenlerinden
“Teknik Kalite” iizerinde etkisi vardir.) test etmek icin degiskenler arasindaki etkinin
yoni  ve kuvvetini analiz etmek amaciyla yapisal esitlik modellemesi
gerceklestirilmistir. Bu hipotez dogrultusunda olusturulan modelde oncelikle “Is
Stresi” degiskenleri kapsam diginda birakilmis ve “Dagitilmig Liderlik™ boyutlarindan
“Destek Boyutu”nun, “Teknik Kalite”ye etkisinin incelenmesi amag¢lanmistir. Daha
sonra Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” ve “Is Ortam1” degiskenleri
moderatdr degisken olarak ele alinmis ve modeller tekrar olusturulmustur. Bu
kapsamda olusturulan hipoteze iliskin modeller ve modele iligkin agiklamalara yer

verilmistir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Destek Boyutu”nun
algilarinin “Teknik Kalite” tizerindeki etkisini test etmek amaciyla olusturulan
modelden elde edilen bulgulara gore (Beta Katsay1 Degerleri: <0, 1 diistik diizey etki,
0,1<B<0,3 orta diizey etki, 0,3<p>0,5 yiiksege yakin diizey etki, >0,5 yliksek diizey
etki) Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Destek Boyutu”nun, “Teknik Kaliteyi
yiiksek diizeyde ve pozitif yonlii olarak etkiledigi tespit edilmistir (Sekil 31).
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Sekil 31: Destek Boyutunun Teknik Kaliteye Etkisi

Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuglar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,388 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,940 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,978 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,862 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,077 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna gore

e aka—=C

modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir. Ayrica, analiz kapsaminda Beta

degerlerinin (p=<0.05) 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 50).

Tablo 50: Destek Boyutunun Teknik Kaliteye Etkisine iliskin Onemlilik Diizeyleri

Tahmini SE CR P
t — d 608 ,053 11,541  ***
t1 — t 1,000
t2 — t 979 ,028 34,554  kkx*
t3 — t ,989 ,030 33,287  *x*
t4 — t 792 ,052 15,286  ***
t5 — t 784 ,032 24,778  **=*
ds5 — d 1,000
d4 — d 1,065 ,064 16,743  **x
d3 — d 863 ,066 12,982  ***
d2 — d 1,015 ,062 16,332  ***
d1 — d 1,035 ,065 15,988  ***
*Hx<(),001

Saglik personelinin Dagitilmig Liderlik degiskenlerinden “Destek Boyutu”nun
Is Stresi degiskenlerinden “Zaman Baskisi ve Is Yiikii” kapsaminda “Teknik Kalite”
tizerindeki etkisini test etmek amaciyla olusturulan modelden elde edilen bulgulara

gore ise, (Beta Katsay1 Degerleri: f<0,1 diisiik diizey etki, 0,1<p<0,3 orta diizey etki,
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0,3<B=0,5 yiiksege yakin diizey etki, $>0,5 yiiksek diizey etki) Dagitilmis Liderlik
degiskenlerinden “Destek Boyutu”nun, Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskis1 ve Is
Yiikii” boyutunu énemsiz diizeyde etkilerken, Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskis1
ve Is Yiikii”, “Teknik Kalite™yi diisiik diizeyde ve pozitif yonlii olarak etkilemektedir
(Sekil 32).

Sekil 32: Destek Boyutunun Zaman Baskisi ve s Yiikii Kapsaminda Teknik Kaliteye Etkisi

Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuclar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,339 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,923 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,986 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,881 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,070 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir. Ayrica, analiz

E =N ] T

kapsaminda Beta degerlerinin (p=<0.05) “Destek Boyutu”nun “Zaman Baskis1 ve Is
Yiikii”ne etkisi disinda 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 51).

Tablo 51: Destek Boyutunun Zaman Baskist ve s Yiikii Kapsaminda Teknik Kaliteye Etkisine
[liskin Onemlilik Diizeyleri

Tahmini SE CR P

z — d -,028 041 -672 501
t — z 261 077 3,386  ***
t1 — t 1,000

t2 — t 977 ,028 34,580  k**
t3 — t ,990 ,029 33,666  ***
t4 — t 782 ,052 15,041  ***
t5 — t 779 ,032 24503  *x*
d5 — d 1,000

d4 — d 1,085 ,066 16,5617  ***
d3 — d 860 ,068 12,632  ***
d2 — d 1,029 ,064 16,068  ***
d1 — d 1,046 067 15,695  ***
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z1 — Z 1,000

z2 — Z 1,697 141 12,067  ***
z3 — z 1,017 ,109 9,351 Fxk
z4 — Z 1,378 ,120 11,455  ***
***<0,001

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Destek Boyutu”nun
Is Stresi degiskenlerinden “Is Ortam1” kapsaminda “Teknik Kalite” iizerindeki test
etmek amaciyla olusturulan modelden elde edilen bulgulara gore ise, (Beta Katsay1
Degerleri: f<0,1 diisiik diizey etki, 0,1<B<0,3 orta diizey etki, 0,3<p>0,5 yliksege
yakin diizey etki, f>0,5 yliksek diizey etki) Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden
“Destek Boyutu”, Is Stresi boyutlarindan “Is Ortam1” boyutunu diisiik diizeyde ve
negatif yonlii olarak etkilerken Is Stresi boyutlarindan “Is Ortami”nin “Teknik
Kaliteyi 6nemsiz diizeyde etkiledigi belirlenmistir (Sekil 33).

Sekil 33: Destek Boyutunun Is Ortami Kapsaminda Teknik Kaliteye Etkisi

S O Bt

Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuglar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,225 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,910 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,963 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,862 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,062 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna goére
modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir ancak hipotez desteklenmemistir.
Ayrica, analiz kapsaminda Beta degerlerinin (p=<0.05) “Is Ortami”nin “Teknik

Kalite”ye etkisi disinda 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 52).
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Tablo 52: Destek Boyutunun Is Ortami Kapsaminda Teknik Kaliteye Etkisine iliskin Onemlilik

Diizeyleri
Tahmini SE CR P

io - d -,180 ,045 -4,033  ***
t «— o |-046 ,076 -600  ,548
t1 — t 1,000

t2 — t 976 ,028 34,566  ***
t3 — t ,990 ,029 33,647  *x*
t4 — t 783 ,052 15,089  ***
t5 — t 779 ,032 24,612  *x*
d5 — d 1,000

d4 — d 1,082 ,065 16,568  ***
d3 — d 858 ,068 12,661  ***
d2 ~ d 1,024 ,064 16,089  ***
d1 — d 1,046 ,066 15,781  ***
iol <« o  [1,000

02 « o 1,390 151 9,182  *x*
03 «— o  [1,560 165 0,434  *x*
iod  «— o [1,426 153 9,324  *x*
05 « io [1,384 248 9,357  *x*
**x<(),001

Ho hipotezini (Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik boyutlarindan “IK
Boyutu” ile ilgili algilarimin Is Stresi kapsaminda Hizmet Kalitesi degiskenlerinden
“Imaj Kalitesi” iizerinde etkisi vardir.) test etmek icin degiskenler arasindaki etkinin
yonii  ve kuvvetini analiz etmek amaciyla yapisal esitlik modellemesi
gerceklestirilmistir. Bu hipotez dogrultusunda olusturulan modelde oncelikle “Is
Stresi” degiskenleri kapsam disinda birakilmis ve “Dagitilmis Liderlik™ boyutlarindan
“IK Boyutu”nun, “Imaj Kalitesi” {izerindeki etkisinin incelenmesi amaclanmistir.
Daha sonra Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” ve “Is Ortam1”
degiskenleri moderatér degisken olarak ele alinmis ve modeller tekrar
olusturulmustur. Bu kapsamda olusturulan hipoteze iliskin modeller ve modele iligkin

aciklamalara yer verilmistir.
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Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK  Boyutu”
algilariin  “Imaj Kalitesi” {izerindeki etkisini test etmek amaciyla olusturulan
modelden elde edilen bulgulara gore (Beta Katsay1 Degerleri: B<0,1 diisiik diizey etki,
0,1<B<0,3 orta diizey etki, 0,3<p>0,5 yiiksege yakin diizey etki, >0,5 yiiksek diizey
etki) Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK Boyutu”nun, “Imaj Kalitesi’ni yiiksek
diizeyde ve pozitif yonlii olarak etkiledigi tespit edilmistir (Sekil 34).

Sekil 34: IK Boyutunun imaj Kalitesine Etkisi

.53

Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuclar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,763 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,947 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,968 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,886 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,070 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna gore
modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir. Ayrica, analiz kapsaminda Beta

degerlerinin (p=<0.05) 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 53).
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Tablo 53: IK Boyutunun imaj Kalitesine Etkisine Iliskin Onemlilik Diizeyleri

Tahmini SE CR P
i — ik 628 ,063 10,011 ***
ik «— ik [1,000
ik — ik [1,043 ,068 15,307  ***
ik — ik 977 ,061 15,955  ***
ik — ik [,878 ,064 13,721  **x
ik — ik (1212 ,068 17,803  **x
ik — ik [1,153 ,065 17,738 **x
ik — ik [1,029 073 14,114  ***
ik — ik [1,283 ,066 19,513  **x
ik — ik 11 232 ,068 18,119  ***
i1 — 1,000
i2 — i ,985 ,036 27,353  *x*
i3 — i 945 ,043 21,937  ***
i4 — i 836 ,043 19,592  **x
**%<(),001

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK Boyutu”nun Is
Stresi degiskenlerinden “Zaman Baskist ve Is Yiikii” kapsaminda “Imaj Kalitesi”
tizerindeki etkisini test etmek amaciyla olusturulan modelden elde edilen bulgulara
gore ise, (Beta Katsay1 Degerleri: f<0,1 diisiik diizey etki, 0,1<p<0,3 orta diizey etki,
0,3<B>0,5 yiiksege yakin diizey etki, >0,5 yiiksek diizey etki) Dagitilmis Liderlik
degiskenlerinden “IK Boyutu”nun, Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskisi ve Is
Yiikii” diisiik diizeyde ve negatif yonde etkilerken, Is Stresi boyutlarindan “Zaman
Baskisi ve Is Yiikii”, “Imaj Kalitesi”ni 6nemsiz diizeyde etkilemektedir (Sekil 35).

Sekil 35: IK Boyutunun Zaman Baskis1 ve Is Yiikii Kapsaminda imaj Kalitesine EtKisi
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Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuclar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,539 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,909 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,974 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,850 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,066 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ancak hipotez
desteklenmemektedir. Ayrica, analiz kapsaminda Beta degerlerinin (p=<0.05) “Zaman
Baskis1 ve Is Yiikii"niin “Imaj Kalitesi”ne etkisi disinda énemli diizeyde oldugu

belirlenmistir (Tablo 54).

Tablo 54: IK Boyutunun Zaman Baskis1 ve Is Yiikii Kapsaminda imaj Kalitesine Etkisine
[liskin Onemlilik Diizeyleri

Tahmini SE CR P

z — ik |-108 ,042 2,553 011
i - z 139 ,090 1542 123
ik « ik |1,000

ik — ik |1,066 ,070 15,183  ***
ik «— ik 980 ,063 15,492  ***
ik — ik 886 ,066 13,467  ***
ik — ik [1,226 071 17,370, ***
ik — ik [1175 ,067 17,457  **x
ik — ik |1,045 075 13,942  **x
ik — ik [1,258 ,068 19,080  ***
ik — ik ]1,232 ,070 17,920  ***
i1 — | 1,000

i2 — i ,980 ,036 26,894  xx*
i3 — i 947 ,043 22,001  ***
i4 — i 836 ,043 19,593  **x
z1 — z 1,000

2 — z 1,731 146 11,873  **x
z3 — z 1,034 112 9,262  ***
4 — z 1,412 124 11,361  ***
**x<(),001

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK Boyutu”nun Is
Stresi degiskenlerinden “Is Ortam1” kapsaminda “Imaj Kalitesi” iizerindeki etkisini
test etmek amaciyla olusturulan modelden elde edilen bulgulara gore ise, (Beta Katsay1
Degerleri: p<0,1 diisiik diizey etki, 0,1<p<0,3 orta diizey etki, 0,3<p>0,5 yiiksege
yakin diizey etki, B>0,5 yiiksek diizey etki) Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK
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Boyutu”, Is Stresi boyutlarindan “Is Ortam1” boyutunu diisiik diizeyde ve negatif yonlii

olarak etkilerken Is Stresi boyutlarindan “Is Ortami”nin “Imaj Kalitesi”ni diisiik

diizeyde ve negatif yonde etkiledigi belirlenmistir (Sekil 36).

Sekil 36: IK Boyutunun Is Ortanm Kapsaminda imaj Kalitesine EtKisi

Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili

sonuglar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,622 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,931 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,980 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,867 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,065 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir. Ayrica, analiz

kapsaminda Beta degerlerinin (p=<0.05) 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo

55).

Tablo 55: IK Boyutunun Is Ortami Kapsaminda imaj Kalitesine Etkisine liskin Onemlilik

Diizeyleri
Tahmini SE CR P

io — ik -,196 ,0426 -4,225  kE*
i — io -,1225 ,090 -2502  ,012
ik — ik 1,000

ik — ik 1,066 ,070 15,202  ***
ik — ik ,980 ,063 15,498  ***
ik — ik ,886 ,066 13,485  ***
ik — ik 1,227 ,070 17,413  ***
ik — ik 1,173 ,067 17,439  ***
ik — ik 1,045 ,075 13,954  ***

131



ik — ik |1,256 ,068 19,099  ***
ik — ik 11 232 070 17,913  ***
i1 — 1,000

i2 — i ,980 ,037 26,781  *x*
i3 — i 949 ,043 22,013 *x*
i4 — i 840 ,043 19,666  ***
iol < o  |1,000

02 « o  |1,400 153 9,171  ***
03 «— o 1,567 167 9,409  *x*
o4  «— o 1,430 154 9,295  Hx*
o5 «— io |1,381 148 9,310  ***
**x<(,001

H1o hipotezini (Saglik personelinin Dagitiimis Liderlik boyutlarindan ““Yénetsel
Boyut” ile ilgili algilarimin Is Stresi kapsaminda Hizmet Kalitesi degiskenlerinden
“Imaj Kalitesi” iizerinde etkisi vardir.) test etmek icin degiskenler arasindaki etkinin
yonii  ve kuvvetini analiz etmek amaciyla yapisal esitlik modellemesi
gerceklestirilmistir. Bu hipotez dogrultusunda olusturulan modelde oncelikle “Is
Stresi” degiskenleri kapsam diginda birakilmis ve “Dagitilmig Liderlik” boyutlarindan
“Yonetsel Boyut”un, “Imaj Kalitesi” {izerindeki etkisinin incelenmesi amaglanmistir.
Daha sonra Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” ve “Is Ortami”
degiskenleri moderatér degisken olarak ele alinmis ve modeller tekrar
olusturulmustur. Bu kapsamda olusturulan hipoteze iliskin modeller ve modele iliskin

aciklamalara yer verilmistir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Yonetsel Boyut”un
algilarinin “Imaj Kalitesi” {izerinde etkisini test etmek amaciyla olusturulan modelden
elde edilen bulgulara gére (Beta Katsay1 Degerleri: f<0,1 diisiik diizey etki, 0,1<p<0,3
orta diizey etki, 0,3<B>0,5 yiiksege yakin diizey etki, f>0,5 yliksek diizey etki)
Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Y&netsel Boyut™un, “Imaj Kalitesi”ni yiiksek
diizeyde ve pozitif yonlii olarak etkiledigi tespit edilmistir (Sekil 37).
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Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili

Sekil 37: Yénetsel Boyutun imaj Kalitesine Etkisi

76

sonuglar incelendiginde

Ki-

kare/Serbestlik Derecesi =3,956 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,974 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,986 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,836 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,077 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna gore

modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir. Ayrica, analiz kapsaminda Beta

degerlerinin (p=<0.05) 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 56).

Tablo 56: Yonetsel Boyutun Imaj Kalitesine Etkisine Iliskin Onemlilik Diizeyleri

Tahmini SE CR P

i — yb 1,078 ,081 13,371 ***
il — 1,000

i2 — i ,983 ,036 27,252 *xx
i3 — i ,958 ,043 22,342  ***
i4 — i 848 ,043 19,918  ***
yb7  — yb 1,000

yb6  — yb 1,335 ,086 15,461  ***
yb5  — yb 1,206 ,085 14,200  ***
ybd  — yb 1,355 ,085 15,937  ***
yb3  — yb 1,220 ,089 13,675  ***
yb2  — yb 1414 ,086 16,436  ***
ybl  — yb 1,16036 ,082 14,078  ***
***<0,001

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Y 6netsel Boyut™un Is

Stresi degiskenlerinden “Zaman Baskisi ve Is Yiikii” kapsaminda “Imaj Kalitesi’

2

tizerindeki etkisini test etmek amaciyla olusturulan modelden elde edilen bulgulara

gore ise, (Beta Katsay1 Degerleri: f<0,1 diisiik diizey etki, 0,1<<0,3 orta diizey etki,
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0,3<p>0,5 yiiksege yakin diizey etki, $>0,5 yiiksek diizey etki) Dagitilmis Liderlik
degiskenlerinden “Yonetsel Boyut™un, Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskis1 ve Is
Yiikii”nii dnemsiz diizeyde etkilerken, Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskis1 ve Is

Yiikii”, “Imaj Kalitesi’ni dnemsiz diizeyde etkilemektedir (Sekil 38).

Sekil 38: Yonetsel Boyutun Zaman Baskisi ve s Yiikii Kapsaminda Imaj Kalitesine Etkisi

al

Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuclar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,659 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,835 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,979 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,851 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,068 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir. Ayrica, analiz
kapsaminda Beta degerlerinin (p=<0.05) “Y&netsel Boyut”un “Zaman Baskis1 ve Is
Yiikii“ne etkisi ve “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii’niin “Imaj Kalitesi'ne etkisi disinda

onemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 57).

Tablo 57: IK Boyutunun Zaman Baskis1 ve Is Yiikii Kapsaminda imaj Kalitesine Etkisine
[liskin Onemlilik Diizeyleri

Tahmini SE CR P

z «— yb 031 ,050 616 ,538
i — ,166 ,089 1,868 ,062
il — i 1,000

i2 — i ,980 ,036 26,910  ***
i3 — ,947 ,043 21,997  Fx*
i4 — ,836 ,043 19,587  ***
yb7  — yb  |1,000

yb6  — yb  [1,329 ,085 15,585  *x*
yb5 — yb 1,203 ,084 14,314  **+*
yb4 — yb 1,347 ,084 16,036  ***
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yb3  — yb [1,191 ,088 13,500  ***
yb2  — yb  |1414 085 16,629  ***
ybl  «— yb (1,132 ,081 13,892  ***
z1 — z 1,000

22 — z 1,690 141 12,006  ***
z3 — z 1,017 109 9,331 X
74 — z 1,384 121 11,459  ***
**x<(),001

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Y6netsel Boyut™un Is
Stresi degiskenlerinden “Is Ortami” kapsaminda “Imaj Kalitesi” iizerindeki etkisini
test etmek amaciyla olusturulan modelden elde edilen bulgulara gore ise, (Beta Katsay1
Degerleri: p<0,1 diisiik diizey etki, 0,1<p<0,3 orta diizey etki, 0,3<B>0,5 yiiksege
yakin diizey etki, f>0,5 yliksek diizey etki) Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden
“Yonetsel Boyut”un, Is Stresi boyutlarindan “Is Ortam1” boyutunu diisiik diizeyde ve
negatif yonlii olarak etkilerken Is Stresi boyutlarmdan “Is Ortami”nin “Imaj

Kalitesi”ni diisiik diizeyde ve negatif yonde etkiledigi belirlenmistir (Sekil 39).

Sekil 39: Yénetsel Boyutun Is Ortami Kapsaminda Imaj Kalitesine Etkisi

Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuglar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,699 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,933 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,971 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,876 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,062 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna gore
modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir. Ayrica, analiz kapsaminda Beta

degerlerinin (p=<0.05) 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 55).
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Tablo 58: Yonetsel Boyutun Is Ortami Kapsaminda Imaj Kalitesine Etkisine iliskin Onemlilik

Diizeyleri
Tahmini SE CR P

io — yb -, 166 ,053 -3,117  ,002
i «— io -,226 ,089 -2,528 011
il — i 1,000

i2 — i ,980 ,037 26,777  ***
i3 — i ,949 ,043 21,015  ***
i4 — i ,840 ,043 19,668  ***
yb7 — yb 1,000

yb6  — yb 1,331 ,085 15,661  ***
yb5  «— yb 1,201 ,084 14,348 ***
ybd  — yb 1,343 ,084 16,053  ***
yb3  — yb 1,189 ,088 13,516  ***
yb2  «— yb 1,411 ,085 16,664  ***
ybl  «— yb 1,129 ,081 13,903  ***
iol — io 1,000

i02 «— o 1,389 ,150 9,257 falee
i03 — io 1,538 ,163 9,460 falekel
io4 «— o 1,420 ,151 9,386 faleie
io5 — io 1,368 ,146 9,393 B
***<0,001

H11 hipotezini (Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik boyutlarindan “Destek
Boyutu” ile ilgili algilarinin Is Stresi kapsaminda Hizmet Kalitesi degiskenlerinden
“Imaj Kalitesi” iizerinde etkisi vardir.) test etmek icin degiskenler arasindaki etkinin
yonii ve kuvvetini analiz etmek amaciyla yapisal esitlik modellemesi
gerceklestirilmistir. Bu hipotez dogrultusunda olusturulan modelde oncelikle “Is
Stresi” degiskenleri kapsam disinda birakilmis ve “Dagitilmis Liderlik” boyutlarindan
“Destek Boyutu”nun, “Imaj Kalitesi” iizerindeki etkisinin incelenmesi amaglanmustir.
Daha sonra Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” ve “Is Ortam1”
degiskenleri moderatér degisken olarak ele alinmis ve modeller tekrar
olusturulmustur. Bu kapsamda olusturulan hipoteze iliskin modeller ve modele iliskin

aciklamalara yer verilmistir.

Saglik personelinin Dagitilmig Liderlik degiskenlerinden “Destek Boyutu”nun

algilarimin  “Imaj Kalitesi” {izerindeki etkisini test etmek amaciyla olusturulan
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modelden elde edilen bulgulara gére (Beta Katsay1 Degerleri: f<0,1 diisiik diizey etki,
0,1<p<0,3 orta diizey etki, 0,3<B>0,5 yiliksege yakin diizey etki, f>0,5 yiiksek diizey
etki) Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Destek Boyutu”nun, “Imaj Kalitesi’ni
yiiksek diizeyde ve pozitif yonlii olarak etkiledigi tespit edilmistir (Sekil 40).

Sekil 40: Destek Boyutunun imaj Kalitesine Etkisi

LakI=

Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuglar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,626 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,919 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,951 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,874 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,063 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna gore
modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir. Ayrica, analiz kapsaminda Beta

degerlerinin (p=<0.05) 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 59).

Tablo 59: Destek Boyutunun imaj Kalitesine Etkisine iliskin Onemlilik Diizeyleri

Tahmini SE CR P

i «— d ,708 ,062 11,326  ***
il — i 1,000

i2 — i ,988 ,036 27,095  ***
i3 — i ,953 ,043 21,959  ***
i4 — i ,848 ,043 19,813  ***
d5 «— d 1,000

d4 — d 1,091 ,065 16,741  ***
d3 «— d ,847 ,068 12,501  ***
d2 — d 1,041 ,064 16,378  ***
di «— d 1,034 ,066 15,624  ***
***<0,001
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Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Destek Boyutu”nun
Is Stresi degiskenlerinden “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” kapsaminda “Iimaj Kalitesi”
tizerindeki etkisini test etmek amaciyla olusturulan modelden elde edilen bulgulara
gore ise, (Beta Katsay1 Degerleri: f<0,1 diisiik diizey etki, 0,1<p<0,3 orta diizey etki,
0,3<p>0,5 yiiksege yakin diizey etki, >0,5 yiiksek diizey etki) Dagitilmis Liderlik
degiskenlerinden “Destek Boyutu”nun, Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskisi1 ve Is
Yiikii”nii dnemsiz diizeyde etkilerken, Is Stresi boyutlarindan “Zaman Baskis1 ve Is

Yiikii”, “Imaj Kalitesi’ni dnemsiz diizeyde etkilemektedir (Sekil 41).

Sekil 41: Yonetsel Boyutun Zaman Baskisi ve Is Yiikii Kapsaminda imaj Kalitesine Etkisi

T I i
Capl =

Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuglar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,995 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,939 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,925 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,839 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,068 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir. Ayrica, analiz
kapsaminda Beta degerlerinin (p=<0.05) “Destek Boyutu”nun “Zaman Baskis1 ve Is
Yiikii"ne etkisi ve “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii"ne etkisi disinda 6nemli diizeyde

oldugu belirlenmistir (Tablo 60).
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Tablo 60: Destek Boyutunun Zaman Baskis1 ve s Yiikii Kapsaminda Imaj Kalitesine Etkisine
fliskin Onemlilik Diizeyleri

Tahmini SE CR P

z — d -,037 ,041 -,890 373
i — z ,150 ,089 1,675 ,094
il — i 1,000

i2 — i ,980 ,036 26,901  ***
i3 — i ,947 ,043 22,000 ***
i4 — i ,836 ,043 19,591  ***
d5 «— d 1,000

d4 «— d 1,085 ,066 16,5619  ***
d3 «— d ,860 ,068 12,638  ***
d2 «— d 1,028 ,064 16,069  ***
di «— d 1,046 ,067 15,702  ***
z1 — Z 1,000

z2 — Z 1,703 ,143 11,934  ***
z3 — z 1,026 ,110 9,306 falele
z4 — z 1,401 ,123 11,426  ***
***<0,001

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Destek Boyutu”nun
Is Stresi degiskenlerinden “Is Ortam1” kapsaminda “Imaj Kalitesi” iizerindeki etkisini
test etmek amaciyla olusturulan modelden elde edilen bulgulara gore ise, (Beta Katsay1
Degerleri: f<0,1 diisiik diizey etki, 0,1<p<0,3 orta diizey etki, 0,3<p>0,5 yiiksege
yakin diizey etki, f>0,5 yliksek diizey etki) Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden
“Destek Boyutu”nun, s Stresi boyutlarindan “Is Ortami1” boyutunu diisiik diizeyde ve
negatif yonlii olarak etkilerken Is Stresi boyutlarindan “Is Ortami”nin “Imaj

Kalitesi”ni diisiik diizeyde ve negatif yonde etkiledigi belirlenmistir (Sekil 42).

Sekil 42: Destek Boyutunun Is Ortami Kapsaminda imaj Kalitesine Etkisi

ik d
Lokl =2
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Olusturulan modelin uygunlugu ile ilgili sonuglar incelendiginde Ki-
kare/Serbestlik Derecesi =3,342 (Esik Deger: <4-5), NFI =0,926 (Esik Deger: >0,94-
0,90), CFI =0,965 (Esik Deger: >0,95), GFI =0,858 (Esik Deger: >0,89-0,85) ve
RMSEA =0,078 (Esik Degeri: <0,06-0,08) degerleri tespit edilmistir ve buna gore
modelin kabul edilebilir oldugu belirlenmistir. Ayrica, analiz kapsaminda Beta

degerlerinin (p=<0.05) 6nemli diizeyde oldugu belirlenmistir (Tablo 61).

Tablo 61: Destek Boyutunun Is Ortam1 Kapsaminda imaj Kalitesine Etkisine Iliskin Onemlilik

Diizeyleri

Tahmini SE CR P
io «— d -,192 ,045 -4,219  *F**
i «— o -,229 ,089 -2,581 010
il — i 1,000
i2 — i ,980 ,037 26,776  ***
i3 — i ,949 ,043 22,014  ***
i4 — i ,840 ,043 19,670  ***
ds «— d 1,000
d4 — d 1,082 ,065 16,573  ***
d3 — d ,858 ,068 12,661  ***
d2 «— d 1,024 ,064 16,092  ***
di «— d 1,046 ,066 15,785  ***
iol «— o 1,000
i02 «— io 1,375 ,148 9,279 Fkk
i03 «— o 1,540 ,162 9,531 Fxk
i04 «— io 1,408 ,150 9,418 Fkk
i05 «— o 1,364 ,144 9,446 Fxk
***<0,001
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SONUC

Dagitilmis liderligin is stresi kapsaminda hizmet kalitesine etkilerinin
degerlendirilmesi amaciyla gerceklestirilen calisma kapsaminda dncelikle alan yazin
incelenmis kuramsal c¢ergeve olusturulmus, bu dogrultuda arastirma degiskenleri
cergevesinde Olgme aracglari olusturulmus ve uygulanmistir. Bu bolimde, dagitilmis
liderligin is stresi kapsaminda hizmet kalitesine etkilerinin degerlendirilmesi amaciyla
uygulanan anket dogrultusuFnda elde edilen bulgular ¢ergevesinde tartisma, sonug ve

Oneriler ele alinmustir.

Arastirma gergeklestirilen bir devlet hastanesi, bir egitim arastirma hastanesi ve
bir 6zel dal hastanesinde calisan yaklasik 3450 saglik personeli (hekim, hemsire, idari
personel, teknik personel, diger personel) bulunmaktadir. Anket uygulamasi
gerceklestirilen donemde toplam 407 sagklik ¢alisani arastirmaya katilmayi kabul
etmis ve anketi doldurmustur. Saglik ¢alisanlarinin, yogun ¢alisma temposu, zamana
kars1 calisiyor olmalari, gerceklestirdikleri isin acil ve ertelenemez olmasi onlarin

anket formunu doldurmalarini zorlastirict bir unsur olmustur.

Dagitilmis liderlikle ilgili olarak gerceklestirilen ¢alismalar uluslararasi yazinda
oldugu gibi daha ¢ok egitim bilimleri tizerinedir (Adigiizelli, 2016; Eres ve Akyiirek,
2016; Yimaz ve Turan, 2015; Cansoy ve Parlar, 2018). Bunun yaninda ululararasi
calismanin konusu ile baglantili olarak dagitilmis liderligin saglik hizmetlerinde
uygulanabilirligi ile ilgili ¢alismalar da gerceklestirilmistir (Giinzel-Jensen ve
digerleri, 2016; Kjeldsen,ve digerleri, 2015).

Bir hizmetin kalitesi saglik personeli ve hasta gdziinden farkli olabilir. Ornegin
hekimler daha ¢ok teknik kalite ile ilgilenirken hastalar fonksiyonel kaliteye goére
degerlendirme yapma egilimde olmaktadirlar (Fiala, 2012: 757). Gergeklestirilen
calisma kapsaminda da saglik personelinin teknik kalite kapsaminda verdigi
cevaplarin ortalamalarinin olumlu olmasi, saglik personeli goziinden sunulan hizmetin
teknik kalitesinin olumlu bir diizeyde oldugu goriilmektedir. Hastalar tarafindan
fonksiyonel kalitenin Gl¢iilmesi daha kolaydir ve hastaya karsi empatik yaklagim,
sefkatli bakim ve iletisim fonksiyonel kalitenin gostergelerindendir (Fiala, 2012: 757).
Saglik c¢alisanlar1 bakis agisiyla hastalara sunulan fonksiyonel hizmet kalitesi de

olumlu diizeydedir. Her ne kadar 6nemli olan teknik hizmet kalitesinin yiiksek olmas1



olsa da saglik personeli hastalar tarafindan yiiksek degere sahip olan fonksiyonel kalite

bilesenleri ile saglik kurumlar1 hastalarin kalite algilarini ytikseltebilir.

Aragtirma kapsaminda Oncelikle katilimcilarin bireysel ozelliklerine iliskin

bulgular ele alinmistir. Katilimeilarin bireysel 6zelliklerine iliskin sonuglar;

Katilimeilarin yas gruplart dagilimlarina iligkin bulgular incelendiginde
saglik personelinin %68’inin 40 yasindan daha kii¢iik oldugu belirlenmistir.
Bu kapsamda, hastanelerde geng saglik ¢alisanlarinin oldugu ve daha dinamik
bir yapiya sahip olduklari sdylenebilir. Bu kapsamda kararlara katilim
saglanarak yenilik¢ilik desteklenebilir.

Katilimcilarin  cinsiyetlerine iliskin profil incelendiginde ¢ogunlugunu
kadmlarin (%69) oldusturdugu belirlenmistir. Ozellikle hastanede calisan
hemsire niifusunun fazla olmasi ve hemsirelerin genellikle kadin olmalari
hastanelerde ¢alisan kadin niifusunun daha fazla olmasina neden olabilir. Bu
nedenle saglik kurumlarinda kadinlarin diistincelerine 6nem verilmelidir.
Katilimeilarin egitim diizeylerine iliskin dagilim incelendiginde lisans (%55)
ve lisansiistii (%25) egitim diizeyine sahip saglik personelinin ¢ogunlukta
oldugu goriilmektedir. Sunduklart hizmet nedeniyle belirli diizeyde egitim ve
yeterlilige sahip olmalar1 gerekliliginden dolayr arastirma gerceklestirilen
hastanelerde ¢alisan saglik personelinin egitim diizeyi yiiksektir. Bu nedenle
saglik calisanlarinin daha sorgulayict olduklari veya beklentilerinin daha
yiiksek oldugu diisiiniilebilir.

Katilimcilarin %18 oraninda bir kismi idari gorevleri oldugunu belirtmistir ve
mesleki deneyim siireleri ortalama 14,6 yildir. Bu siirenin saghk
hizmetlerinde deneyimin uzun olmasi sunulan hizmetin niteligini de
etkileyebilir.

Katilimcilarin kisilik, stres, is tatmini ve hastanenin kurumsallagsma diizeyi ile
ilgili sorular1 yanitlamalar1 istenmistir. Bu dogrultuda katilimcilarin
cogunlugu (%48) karma kisilik yapisina sahip olduklarini belirtmislerdir.
Katilimceilarin %43’ lik kismi mesleki stres diizeyinin yiiksek ve %50’si ise
mesleki stres diizeyinin orta seviyede olduklarinmi belirtmislerdir. Saglik
hizmetlerinde belirsizligin ¢ok olmasi, sunulacak olan hizmetin acil ve

ertelenemez olmasi gibi durumlar katilimcilarin algiladiklar: stres diizeyi
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tizerinde etkili olmaktadir. Katilimcilarin c¢ogunlugu (%58) is tatmin
diizeylerinin orta seviyede oldugunu belirtmislerdir. Yogun ¢aligsma kosullari,
sunduklar1 hizmetin zor olmasinin yani1 sira, hasta bireylerin iyilesmeleri ve
hayata saglikli bir sekilde devam etmelerine destek olma hissi calisanlar
tizerinde olumlu etki edebilir. Katilimcilara hastanenin kurumsallagma diizeyi
ile ilgili soru yoOneltilmigtir. Katilimcilarin ¢ogu (%356) hastanelerinin
kurumsallasma diizeyinin orta seviyede oldugunu belirtmislerdir. Anket
uygulamasi sirasinda birebir iletisim kuruldugundan kurumsallagsma
kavraminin ne oldugu ile ilgili siklikla soru yoneltilmistir. Bu nedenle,

kurumsallasma kavraminin ¢ok iyi anlagilamadig1 goriilmiistiir.

Arastirmada kullanilan 6lgme araclarinin yapisal gecerliligini belirleyebilmek

amaciyla aciklayici faktdr analizi gerceklestirilmistir. Olgme araclarmnin icsel

tutarliligini belirleyebilmek amaciyla da giivenilirlik analizi ger¢eklestirilmistir.

Dagitilmis Liderlik 6lgeginin faktor analizi sonucunda gegerli oldugu ve ii¢
faktor altinda toplandig belirlenmistir. Olusan faktorler, IK Boyutu, Yénetsel
Boyut ve Destek Boyutu olarak isimlendirilmistir. Glivenilirlik analizi
sonucuna gore 6l¢egin glivenilir oldugu belirlenmistir.

Is Stresi dlgeginin faktdr analizi sonucunda gecerli oldugu ve iki faktor
altinda toplandig1 belirlenmistir. Bu faktorler; Zaman Baskisi ve Is Yiikii ve
Is Ortami olarak isimlendirilmistir. Giivenilirlik analizi sonucuna gore
Olcegin giivenilir oldugu belirlenmistir.

Fonksiyonel Kalite 6l¢geginin faktor analizi sonucunda gecerli oldugu ve dort
faktor altinda toplandigi belirlenmistir. Bu faktorler Yetkinlik ve Cevap
Verebilirlik, Ulagilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler, Altyap: ve Isteklilik olarak
isimlendirilmistir. Giivenilirlik analizi sonucuna goére Olcegin giivenilir
oldugu belirlenmistir.

Teknik Kalite 6l¢eginin faktor analizi sonucunda gegerli oldugu ve tek boyut
altinda toplandig1 belirlenmistir. Giivenilirlik analizi sonucuna gére dlgegin
giivenilir oldugu belirlenmistir.

Imaj Kalitesi dl¢eginin faktdr analizi sonucunda gecerli oldugu ve tek boyut
altinda toplandig1 belirlenmistir. Giivenilirlik analizi sonucuna gore 6l¢egin

giivenilir oldugu belirlenmistir.
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Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore aragtirma degiskenlerine verdikleri

yanitlar arasinda farkliligin olup olmadig1 degerlendirilmistir ve bu kapsamda elde

edilen bulgulara iliskin sonu¢lar agagidaki gibidir;

Katilimcilarin yaslarina gére DL boyutlarina verdikleri yanitlar arasinda
onemli farklilik tespit edilmemistir. Bu kapsamda, yas gruplarmin DL ile
ilgili algilamalar1 bir biriyle benzer nitelik gostermektedir.

Katilimcilarm yaslarma gore Is Stresi boyutlarina verdikleri yanitlar arasinda
onemli farklilik belirlenmemistir. Her yas diizeyinde de algilanan is stresi ile
ilgili ortalamalar birbirine benzerlik gdstermektedir.

Fonksiyonel Kalite ile ilgili olarak, katilimcilarin yaslarina gore Yetkinlik ve
Cevap Verebilirlik, Ulasilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler ve Isteklilik
degiskenleri icin 6nemli farklilik tespit edilmistir. Onemli farklilik ¢ikan
boyutlar i¢in yas yiikseldik¢e katilimcilarin algilamalarimin daha olumlu
yonde ilerledigini sdylemek miimkiindiir. Bunun nedeni daha diisiik yas
gruplarinda beklentilerin daha yiiksek olmasi, yasin yiikseldikce calisanlarin
durumu 6ztimsemeleri, normallesme gibi nedenler olabilir.

Katilimcilarin yaslarina gore Teknik Kalite ile ilgili algilamalar1 arasinda
onemli bir farklilik tespit edilmemistir.

Katilimcilarin yas gruplarina gore Imaj Kalitesi ile ilgili algilamalar arasinda
onemli bir farklilik tespit edilmemistir.

DL boyutlar i¢in katilimcilarin cinsiyetlerine gore algilamalar1 arasinda
farklilik tespit edilmemistir. Saglik calisanlarinin kadin veya erkek olmasi
algilarini farklilagtirmamaktadir.

Katilimeilarin cinsiyetlerine gore Is Stresi boyutlarma verdikleri yanitlar
arasinda onemli farklilik belirlenmemistir. Her iki cinsiyet grubunun da is
stresi algilar1 ayn1 diizeydedir.

Cinsiyete gore Fonksiyonel Kalite boyutlarina verilen yanitlar arasinda
onemli farklilik tespit edilmemistir.

Katilimeilarin cinsiyetlerine gore Teknik Kaliteye verdikleri yanitlar arasinda
onemli farklilik tespit edilmemistir.

Katilimcilarin cinsiyetlerine gore Imaj Kalitesine verdikleri yanitlar arasinda

onemli farklilik tespit edilmemistir.
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Katilimeilarin DL boyutlarin iligkin bulgular incelendiginde katilimcilarin
egitim diizeylerine gore yalnizca IK Boyutuna verdikleri yamitlar arasinda
onemli farklilik tespit edilmistir. Katilimcilarin egitim diizeyi yiikseldikce IK
Boyutu ile ilgili algilarinin olumsuz yonde ilerledigi belirlenmistir.
Katilimeilarin egitim diizeylerine gére Is Stresi boyutlar ile ilgili algilari
arasinda onemli farklilik belirlenmistir. Bu dogrultuda, lisans ve lisans tistii
diizeyde egitim durumuna sahip olan katilimcilarin lise ve alt1 diizeyde egitim
durumuna sahip olan katilimcilara gore Is Stresi boyutlarma iliskin
algilamalar1 daha olumsuzdur. Egitim diizeyi artik¢a is stresi algisinin da
yiikseldigini sdylemek miimkiindiir.

Egitim diizeyine gore katilimcilarin Fonksiyonel Kalite boyutlarina iliksin
algilamalar1 incelendiginde Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik boyutu igin
katilimcilarin egitim diizeyine gore verdikleri yanitlar arasinda anlamli
farklilik tespit edilmistir.

Teknik Kalite ile ilgili olarak katilimcilarin egitim diizeyine gore verdikleri
yanitlar arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir. Bu kapsamda, lise ve alt1
egitim diizeyine sahip olan katilimcilarin verdikleri yanitlar ile lisans
diizeyinde egitim durumuna sahip olan katilimcilarin verdikleri yanitlar
arasinda onemli farklilik tespit edilmistir.

Egitim diizeyine gore Imaj Kalitesi ile ilgili katilimcilarin algilar arasinda
onemli farklilik tespit edilmistir. Lise ve alti ve lisans diizeyinde egitim
durumuna sahiop kaltilimcilarin verdikleri yanitlarin ortalamasi ayni iken
lisans iistii egitim diizeyine sahip katilimcilarin imaj Kalitesi ile ilgili algilari
daha olumludur.

Katilimeilarin mesleklerine gére DL boyutlarina iliskin algilamalari ile ilgili
bulgular incelendiginde Yonetsel boyut disinda tiim boyutlar i¢in 6nemli
farklilik tespit edilmistir. Genel olarak IK Boyutu ve Destek Boyutu igin
hekimlerin algilamalar1 diger meslek gruplarina gore daha olumsuz yondedir.
Diger meslek grubuna dahil olan katilimecilarin verdikleri yanitlar olumlu
diizeydedir.

Katilimeilarm mesleklerine gore Is Stresi boyutlarina verdikleri yanitlar

arasinda anlaml farklilik tespit edilmistir. Diger gruplara gére hekimlerin Is
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Stresi ile ilgili algilarinin daha olumsuz oldugu belirlenmistir. Diger
personelin is Is Stresi ile ilgili algilarinin daha olumlu oldugu gdzlenmektedir.
Katilimcilarin mesleklerine gore Fonksiyonel Kalite boyutlarina verdikleri
yanitlar incelendiginde Yetkinlik ve Cevap Verebilirlik hari¢ diger
boyutlarda onemli farklilik tespit edilmistir. Ulasilabilirlik ve Fiziksel
Ozellikler, Altyapt ve Isteklilik boyutlar1 icin hemsirelerin verdikleri
yanitlarin ortalamasinin diger gruplara gore daha diisiik oldugunu sdylemek
miimkiindiir.

Katilimcilarin mesleklerine gore Teknik Kalite ile ilgili algilamalar1 arasinda
farklilik tespit edilmemistir. Ancak genel olarak degerlendirildiginde
genellikle hekimlerin sundugu hizmetin degerlendirildigi Teknik Kalite
boyutu i¢in hekimlerin verdigi yanitlarin ortalamasi en yiiksek olanidir.

Imaj Kalitesi i¢in katilimcilarin mesleklerine gore verdikleri yamitlar arasinda
onemli farklilik tespit edilmistir. Hekimler imaj kalitesi ile ilgili olarak en
olumlu goriise sahip olan meslek grubudur.

Katilimcilarin mesleki deneyimlerine gére DL boyutlarina iliskin algilamalari
degerlendirildiginde IK Boyutu i¢in dnemli farklilik tespi edilmistir. 21 y1l ve
daha uzun siiredir mesleki deneyime sahip olan katilimcilarin verdikleri
yanitlar digerlerine gore daha olumsuzdur.

Mesleki deneyime gore katilimcilarin Is Stresi boyutlari ile ilgili algilamalar
arasinda onemli bir farklilik tespit edilmemistir.

Katilimcilarin mesleki deneyime gore Fonksiyonek Kalite boyutlart ile ilgili
algilamalar1 arasinda Ulasilabilirlik ve Fiziksel Ozellikler ve Altyapi
boyutlar1 i¢in dnemli bir farklilik tespit edilmistir. Bu boyutlar i¢in 10 y1l ve
daha diisiik mesleki deneyime sahip olan katilimcilarin verdikleri yanitlarin
ortalamas1 daha diisiiktiir.

Teknik Kaliteye iligkin olarak katilimcilarin mesleki deneyim siirelerine
iligkin verdikleri yanitlar arasinda 6nemli farklilik belirlenmemistir.

Imaj Kalitesine iliskin olarak katilimcilarin mesleki deneyim siirelerine

iligkin verdikleri yanitlar arasinda 6nemli farklilik belirlenmemistir.
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Arastirma degiskenleri arasindaki iligkinin yonii ve kuvvetini belirleyebilmek

amactyla korelasyon analizi sonucunda elde edilen bulgulara iliskin sonuglar asagida

degerlendirilmektedir.

DL ve boyutlan arasinda pozitif yonde ¢ok yiiksek diizeyde iliski oldugu
tespit edilmistir. DL ve boyutlarmin Hizmet Kalitesi degiskenleri arasinda
pozitif yonde ¢ok yiiksek diizeyde iliski oldugu tespit edilmistir.

Is Stresi ve boyutlarinin birbirleri arasindaki yiiksek ve ¢ok yiiksek diizeyde
iliski tespit edilmistir. Ancak Is Stresi ve boyutlar1 ile diger degiskenler
arasindaki iligki incelendiginde ¢ogunlukla negatif yonde iliski tespit
edilmistir. Ozellikle Zaman Baskis1 ve Is Yiikii degiskeni icin Hizmet
Kalitesi, Fonksiyonel Kalite, imaj Kalitesi, Yonetim Yapis1 ve Isbirligi ve
Calisanin Desteklenmesi boyutlar1 arasinda o6nemli bir farklilik tespit
edilmemistir.

Hizmet Kalitesi boyutlar1 olan Fonkisiyonel Kalite ve boyutlar1, Imaj Kalitesi
ve Teknik Kalite arasinda pozitif yonde yiiksek ve ¢ok yiiksek diizeyde iligki
oldugu tespit edilmistir.

DL’nin is stresi kapsaminda hizmet kalitesine etkisini belirleyebilmek amaciyla

Yapisal Esitlik Modellemesi gergeklestirilmistir. Bu dogrultuda, oncelikle DL

boyutlarinin hizmet kalitesi boyutlarina direk etkisi degerlendirilmis ve daha sonra is

stresi boyutlarinin etkisini belirleyebilmek amaciyla is stresi boyutlar1 moderator

degisken olarak atanmistir. Bu dogrultuda elde edilen bulgulara iliskin sonuglar

asagida ele alinmistir.

Saglik personelinin DL degiskenlerinden IK boyutu ile ilgili algilarmin
fonksiyonel Kkalite {izerindeki etkisi yapisal esitlik modellemesi ile
degerlendirilmistir. Bu kapsamda DL nin IK boyutunun fonksiyonel kalitenin
tiim boyutlar1 iizerinde ¢ok yiiksek etkisi oldugunu sdylemek miimkiindiir.
Liderligin IK Boyutu genel olarak insan kaynaklar1 fonksiyonlarindan olusan
bir boyttur ve insan kaynaklar ile iligkili olan yetkinlikler ve cevap
verebilirlik, ulasilabilirlik ve fiziksel 6zellikler, altyap1 ve isteklilik boyutlart
iizerinde yiiksek etkisi vardir. Insan kaynaklari fonksiyonlarini dogru bir

sekilde uygulayabilen liderlerin olmasinin kalite perfomansi agisindan 6nemi
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vurgulanmaktadir (Yatkin, 2007: 145). Bu nedenle c¢alisanlarin temel
gereksinimlerinin karsilanmasi fonksiyonel kalite i¢in vazgecilmez bir unsur
olarak goriilebilir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK Boyutu”nun is
Stresi degiskenlerinden “Zaman Baskisi ve Is Yiiki” kapsaminda
“Fonksiyonel Kalite” iizerindeki etkisi yapisal esitlik modellemesi ile
degerlendirilmistir. IK boyutu zaman baskis1 ve is yiikii boyutunu negatif
yonde etkilerken zaman baskis1 ve isylikii boyutu da fonksiyonel kalite
boyutlarmi negatif yonde etkilemektedir. Bu kapsamda IK boyutu ile ilgili
olumlu algilarin olmasi zaman baskisi ve is yiikii boyutu ile ilgili algilarin da
iyilesmesine neden olabilir. Bununla birlikte zaman baskisi ve isyiikii ile ilgili
bireylerin algilarinin azalmasina fonksiyonel Kalite ilgili algilarinin
yetkinlikler ve cevap verebilirlik disinda yiikselmesine neden olabilir. Is
ortami ile ilgili stres IK boyutularindan yiiksek diizeyde etkilenirken
Fonksiyonel Kalitenin tiim boyutlarinda yiiksek diizeyde ve negatif yonde
etki etmektedir. Zaman baskis1 ve is yiikii ile ilgili stres degil ancak ¢alisma
ortamu ile ilgili stresin fonksiyonel kalite tizerinde etkisi vardir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK Boyutunun is
Stresi degiskenlerinden “Is Ortami” kapsaminda “Fonksiyonel Kalite”
iizerinde etkisi tizerindeki yapisal esitlik modellemesi ile degerlendirilmistir.
IK boyutu is ortam1 boyutunu negatif yonde etkilerken is ortami boyutu da
fonksiyonel kalite boyutlarini negatif yonde etkilemektedir. Bu kapsamda 1K
boyutu ile ilgili olumlu algilarin olmasi is ortami stresi boyutu ile ilgili
algilarin da iyilesmesine neden olabilir. Bununla birlikte ig ortam stresi ile
ilgili bireylerin algilar1 diisiince fonksiyonel kalite ilgili algilar1 daha olumlu
olabilir.

Saglik personelinin  Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden ““Yonetsel
Boyut”un algilarinin “Fonksiyonel Kalite” ilizerinde etkisi yapisal esitlik
modellemesi ile degerlendirilmistir. DL boyutlarindan yonetsel boyutun
fonksiyonel kalite boyutlarina dogrudan etkisi ¢ok yiiksek diizeydedir.
Yonetsel boyut ile ilgili ifadelerin planlama, yoneltme, organizasyon gibi

yonetim fonksiyonlar1 ile iliskili olmasi fonksiyonel hizmet Kkalitesi
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boyutlarinin da yonetsel 6zelliklere atifta bulunan ifadelerin yer almasi bu
etkinin kaynagi olabilir. Calisanlarin motivasyonu, ekip caligsmasi, ¢alisanlar
arasindaki iletisim emek yogun olan saglik hizmetlerinde hizmet kalitesi ile
iligkilidir (Yatkin, 2007: 144). Gergeklestirilen ¢alismada da yonetsel
boyutun fonksiyonel kalite iizerindeki etkisi diger DL boyutlarina gore ¢ok
daha fazladir.

Saglik personelinin  Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Yonetsel
Boyut”un Is Stresi degiskenlerinden “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” kapsaminda
“Fonksiyonel Kalite” tiizerindeki etkisi yapisal esitlik modellemesi ile
degerlendirilmistir. Yonetsel boyutun zaman baskist ve is yiikiinii 6nemsiz
diizeyde etkiledigi, bunun yaninda zaman baskis1 ve is yiikiiniin yetkinlik ve
cevap verebilirlik boyutu disinda negatif yonde diisiik diizeyde etkiledigi
belirlenmistir. Yonetsel boyutun zaman baskisi ve is yiikii iizerinde etkisi
olabilecegi diisliniilmiis ancak bu etkinin dnemsiz oldugu tespit edilmistir.
Bunun yaninda, fonksiyonel hizmet kalitesine zaman baskis1 ve isyiikiiniin
cok diisiik diizeyde etkiledigi sonucu, ¢alisanlarin iizerlerinde ne kadar zaman
baskis1 ve is ylikii hissederlerse hissetsinler fonksiyonel hizmet kalitesinin
bundan ¢ok az etkilenecegi seklinde ifade edilebilir. Bunun nedeni herne
kosulda olursa olsun saglik hizmetinin bireyin yarar1 dogrultusunda
gerceklesecegi olabilir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden ““Yonetsel
Boyut”un Is Stresi degiskenlerinden “Is Ortami1” kapsaminda “Fonksiyonel
Kalite” tizerindeki etkisi yapisal esitlik modellemesi ile degerlendirilmistir.
Yonetsel boyutun is ortamu stresi lizerindeki etkisi oldukga yliksektir.
Yonetsel boyutta 6zekllikle motivasyon ve iliskilere vurgu yapilmaktadir,
bunun yaninda is ortami stresinde de isyerindeki iliskiler dnplandadir. Bu
nedenle yonetsel boyutun is ortami {izerindeki etkisi yiiksek olabilir. Ayni
zamanda is ortaminin fonksiyonel kalite ilizerinde de negatif etkisi ¢ok
yiiksektir. Yonetsel boyut iizerinde gergeklestirilecek ilerleme, is ortami
stresini azaltabilir bu da fonksiyonel kalitenin yiikselmesine neden olabilir.
Saglik personelinin  Dagitilmis Liderlik  degiskenlerinden “Destek

Boyutu”nun algilarinin “Fonksiyonel Kalite” iizerindeki etkisi yapisal esitlik
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modellemesi ile degerlendirilmistir. Destek boyutu calisanlarin meslekleri
konusunda her tirlii destegin saglandigi egitim ve kariyer gelistirme
olanaklarinin degerlendirildigi bir boyuttur ve fonksiyonel kalite boyutlarini
yiiksek diizeyde etkilemektedir.

Saglik personelinin  Dagitilmis  Liderlik  degiskenlerinden  “Destek
Boyutu”nun Is Stresi degiskenlerinden “Zaman Baskisi ve Is Yiikii”
kapsaminda “Fonksiyonel Kalite” tizerindeki etkisi yapisal esitlik
modellemesi ile degerlendirilmistir. Destek boyutu zaman baskisi ve is
yiikiinii negatif yonde ve diisiik diizeyde etkilerken zaman baskisi ve is yiikii
fonksiyonel kalite boyutlarin1  diisiik diizeyde ve negatif yonde
etkilemektedir. Calisanlarin desteklenmesi ile ilgili boyutun iyilestirilmesi,
zaman baskis1 ve is yiikiinlin azalmasina ve zaman baskisi ve is yiikiiniin
azalmasi da fonksiyonel kalite boyutlarinin yetkinlikler ve cevap verebilirlik
disinda az oranda iyilesmesine neden olabilir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik  degiskenlerinden = “Destek
Boyutunun Is Stresi degiskenlerinden “Is Ortam1” kapsaminda “Fonksiyonel
Kalite” tlizerindeki etkisi yapisal esitlik modellemesi ile degerlendirilmistir.
Destek boyutunda gercekletirilecek iyilestirme is ortami ile ilgili stresin
yiiksek diizeyde azalmasina ve is ortamindaki stresin yiiksek diizeyde
azalmasi da fonksiyonel kalite boyutlarinda yiiksek diizeyde iyilesmenin
saglanmasina neden olabilir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK Boyutu”nun
algilarinin “Teknik Kalite” iizerindeki etkisi yapisal esitlik modellemesi ile
degerlendirilmistir. Modele gore teknik kalite iizerinde dagitilmis liderligin
IK Boyutunun yiiksek diizeyde etkisi oldugu belirlenmistir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK Boyutu”nun Is
Stresi degiskenlerinden “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” kapsaminda “Teknik
Kalite” tizerindeki etkisi yapisal esitlik modellemesi ile degerlendirilmistir.
IK boyutunda gergeklestirilecek bir iyilestirme zaman baskisi ve isyiikii ile
ilgili stresi diisiik diizeyde etkilerken teknik kalite ile ilgili algis1 iyilesebilir.
Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK Boyutu”nun Is

Stresi degiskenlerinden “Is Ortam1” kapsaminda “Teknik Kalite” {izerindeki
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etkisi yapisal esitlik modellemesi ile degerlendirilmistir. Model
incelendiginde IK boyutundaki iyilesme is ortami ile ilgili stresi diisiik
diizeyde azaltirken is ortamindaki stresin azalmasinin teknik kalite {izerindeki
etkisi Onemsizdir.

Saglik personelinin  Dagitilmig Liderlik degiskenlerinden “YoOnetsel
Boyut™un algilarinin “Teknik Kalite” tizerindeki etkisi yapisal esitlik
modellemesi ile degerlendirilmistir. Yo6netsel boyutun teknik kalie {izerindeki
dogrudan etkisi degerlnedirildiginde yiiksek diizeyde bir etkinin oldugunu
sOylemek miimkiindiir.

Saglik personelinin  Dagitilmig Liderlik degiskenlerinden “Yonetsel
Boyut”un Is Stresi degiskenlerinden “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” kapsaminda
“Teknik Kalite” {izerindeki etkisi yapisal esitlik modellemesi ile
degerlendirilmistir. Yonetsel boyutun zanam baskisi ve is yiikii tizerindeki
etkisi onemsiz bulundugundan hipotez desteklenmemistir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik  degiskenlerinden ““Yonetsel
Boyut”un Is Stresi degiskenlerinden “Is Ortam1” kapsaminda “Teknik Kalite”
tizerindeki etkisi yapisal esitlik modellemesi ile degerlendirilmistir. Y 6netsel
boyutun is ortami stresi iizerindeki etkisi negatif diizeyde diisiik diizeydeyken
is stresinin teknik kalite tizerindeki etkisi 6nemsizdir.

Saglik personelinin  Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden  “Destek
Boyutu”nun algilarinin “Teknik Kalite” iizerindeki etkisi yapisal esitlik
modellemesi ile degerlendirilmistir. Destek boyutunun teknik kalite
iizerindeki etkisi ylikek diizeydedir. Destek boyutunda gerceklestirilecek
iyilesme teknik kalitenin de iyilesmesine neden olabilir.destek boyutu
kapsaminda egitim olanaklarimin saglanmasi, bilgi ve deneyimin
paylasilmasi, kariyer gelisimi ve personel giliclendirme saglik personelinin
teknik bilgisini yiikseltici bir unsur olabilir.

Saglik personelinin  Dagitilmis Liderlik  degiskenlerinden = “Destek
Boyutu”nun Is Stresi degiskenlerinden “Zaman Baskisi ve Is Yiikii”
kapsaminda “Teknik Kalite” lizerindeki etkisi yapisal esitlik modellemesi ile

degerlendirilmistir. Destek boyutunun zaman baskist ve is ortamu ile ilgili
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stres lizerinde etkisi dnemsizken zaman baskis1 ve is ylikiinlin teknik kalite
tizerindeki etkisi pozitif yondedir.

Saglik personelinin  Dagitilmis  Liderlik  degiskenlerinden “Destek
Boyutu”nun Is Stresi degiskenlerinden “Is Ortam1” kapsaminda “Teknik
Kalite” tlizerindeki etkisi yapisal esitlik modellemesi ile degerlendirilmistir.
Destek boyutunun is ortamu ile ilgili stres {izerinde diislik diizeyde negatif
etkisi varken is ortamu ile ilgili stresin teknik kalite tizerindeki etkisi 6nemsiz
diizeydedir. Is ortamu ile ilgili saglik personelinin yasadig1 stres ne olursa
olsun olmasi gereken kalitede hizmet sunumu gerceklestirdiklerinden dolay1
bu sonuca ulagilabilir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK Boyutu”
algilarinin “Imaj Kalitesi” iizerindeki etkisi yapisal esitlik modellemesi ile
degerlendirilmistir. 1K boyutu ile ilgili algida olacak bir iyilesme
kaltilimcilarin imaj kalitesi ile ilgili algilarinin pozitif yonde yiikselmesine
neden olabilir.

Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK Boyutu”nun is
Stresi degiskenlerinden “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” kapsaminda “Imaj
Kalitesi” tizerindeki etkisi yapisal esitlik modellemesi ile degerlendirilmistir.
IK boyutunun zaman baskis1 ve is yiikii {izerindeki etkisi diisiik diizeyde
negatif iken zaman ve is ylikiinli imaj kalitesi lizerindeki etkisi dnemsizdir.
Katilimeilar zaman ve is yiikii ile ilgili stresin imaj kalitesi iizerinde etkisinin
onemsiz oldugunu diisiinmiis olabilirler. Diger bir ifade ile saglik
personelinin is yiikiiniin olmas1 veya zaman ile yarisiyor olamasi imaj ile
ilgili olarak kisilerin diigiincelerinde herhangi bir degisiklik yaratmayabilir.
Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “IK Boyutu”nun Is
Stresi degiskenlerinden “Is Ortami1” kapsaminda “Imaj Kalitesi” {izerindeki
etkisi yapisal esitlik modellemesi ile degerlendirilmistir. IK boyutunun is
ortamu ile ilgili stres lizerinde diisiik diizeyde negatif etkisi varken is ortam
ile ilgili stresin imaj kalitesi iizerinde diisiik diizeyde negatif etkisi vardir. IK
boyutunda gercgeklestirilecek bir iyilestirme is ortami ile ilgili stresin diisiik
diizeyde azalmasina, is ortamu ile ilgili stresin azalmasi imaj kalitesi ile ilgili

alginin yiikselmesine neden olabilir. Is ortamu ile ilgili stres genel anlamda is
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iliskileri ile ilgili stresi degerlendirdiginden imaj iizerinde de etkisi oldugu
distiniilebilir.

Saglik personelinin  Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Yonetsel
Boyut”un algilarinin  “Imaj Kalitesi” {izerindeki etkisi yapisal esitlik
modellemesi ile degerlendirilmistir. Yonetsel boyutta gerceklestirilecek bir
lyilestirme imaj kalitesinin de iyilesmesine neden olabilecektir.

Saglik personelinin  Dagitilmis Liderlik degiskenlerinden “Yonetsel
Boyut”un Is Stresi degiskenlerinden “Zaman Baskis1 ve Is Yiikii” kapsaminda
“Imaj Kalitesi” {izerindeki etkisi yapisal esitlik modellemesi ile
degerlendirilmistir. Yonetsel bouyutun zaman baskisi ve is yiikii tizerindeki
etkisi ve zaman baskisi ve is ylikiiniin imaj kalitesi tizerindeki etkisi 6nemsiz
diizeydedir. Hipotez desteklenmemistir.

Saglik personelinin  Dagitilmig Liderlik degiskenlerinden “Yonetsel
Boyut”un Is Stresi degiskenlerinden “Is Ortam1” kapsaminda “Imaj Kalitesi”
iizerindeki etkisi yapisal esitlik modellemesi ile degerlendirilmistir. Y 6netsel
boyut is ortamu ile ilgili stresi diisiik diizeyde negatif yonde etkilerken is
ortami ile ilgili stres de imaj kalitesini diisiik diizeyde negatif yonde
etkilemektedir.

Saglik personelinin  Dagitilmis  Liderlik  degiskenlerinden  “Destek
Boyutu”nun algilarinin “Imaj Kalitesi” iizerindeki etkisi yapisal esitlik
modellemesi ile degerlendirilmistir. Destek boyutunda gerceklestirilecek
iyilestirme imaj kalitesinin de yiiksek diizeyde iyilesmesine neden olabilir.
Saglik personelinin Dagitilmis Liderlik  degiskenlerinden “Destek
Boyutu™nun Is Stresi degiskenlerinden “Zaman Baskist ve Is Yiikii”
kapsaminda “Imaj Kalitesi” {izerindeki etkisi yapisal esitlik modellemesi ile
degerlendirilmistir. Destek boyutunun zaman baskisi ve is yiiki ile ilgili
stresin araciligiyla imaj kalitesine yonelik gergeklestirilen modelde etkilerin
onemli diizeyde olmadig1 belirlenmistir.

Saglik personelinin  Dagitilmis Liderlik  degiskenlerinden  “Destek
Boyutu”nun Is Stresi degiskenlerinden “Is Ortam1” kapsaminda “Imaj
Kalitesi” lizerindeki etkisi yapisal esitlik modellemesi ile degerlendirilmistir.

Destek boyutunda gerceklestirilecek bir iyilesme is ortamu ile ilgili stresi
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diislirebilir ve ayn1 zamanda is ortamu ile ilgili stresin diigmesi imaj kalitesini

yiikseltebilir.

Genel olarak, dagitilmis liderlik boyutlarinm (IK Boyutu, Yénetsel Boyut ve
Destek Boyutu) hizmet kalitesinin (Fonksiyonel Kalite, Teknik Kalite ve Imaj
Kalitesi) boyutlar tizerindeki etkisi yiiksek diizeyde onemli ve pozitif yonlii olarak
belirlenmistir. Stres diizeyi ve liderlik tarzlar ile ilgili ger¢eklestirilen ¢aligmalar bu
iki kavram arasinda iliski oldugunu ve liderlik tarzlarima gore stres diizeyinin
diisebildigini ortaya koymustur. Hizmet sektoriinde liderlik faktoriiniin 6n planda
oldugu (De Nobile ve McCormick, 2010: 32) ve ¢alisanlarin stres diizeyi lizerinde
etkili (Hui ve Cheng, 2006) oldugu diistiniilmektedir. Ancak stres faktoriiniin devreye
girmesi ile genel anlamda liderlik boyutlarinin is stresi boyutlari (Zaman Baskis1 ve Is
yiikii ve Is Ortam) {izerindeki etkisinin negatif yonlii oldugu belirlenmistir. Bagka bir
ifade ile liderlik boyutlarinda gergeklestirilecek iyilesme diisiik diizeyde de olsa is

stresi Uzerinde etkilidir.

Genel olarak is stresi calisanlarin performanslar1 iizerinde biiyilk Gnem
oynamaktadir (Netemeyer ve digerleri, 2005: 130). Ancak is stresi boyutlarindan
zaman baskis1 ve is yiikiiniin hizmet kalitesi boyutlarina olan etkisi genelde énemsiz
veya ¢ok diisiik diizeydedir. Bu bulgulardan elde edilebilecek sonug, liderlik ile ilgili
atilacak adimlar 15 stresi iizerinde etkili olabilir, ancak is stresi ile ilgili olarak zaman
baskis1 ve is yiikii ile ilgili stres ne diizeyde olursa olsun hizmet kalitesi iizerinde
yiiksek diizeyde onemli etkisi yoktur. Bunun nedeni saglik hizmetlerinin kendisine has
ozelliklerinden kaynaklanabilir. Saglik hizmetleri acil ve ertelenemezdir, belirsizdir ve
hata kabul etmemektedir (Kiremitgi, 2009: 11-12). Aymi sekilde hekimlerin ¢ok
hastaya bakma zorunluluklarindan dogan is yiikii nedeniyle sunduklari hizmet
kalitesinde bir degisiklik olmayabilir. Bunun yaninda saglik personelinin siirekli bir
seyleri yetistirme ¢abasi veya hastaya zamaninda ve dogru hizmeti sunma zorunlulugu
nedeniyle hissedilen zaman baskisi hekim, hemsire veya diger saglik personelinin

sundugu hizmet kalitesinde etkili olmayabilir.

Bunun yaninda, is stresi boyutlarindan is ortami ile iliskili oldugu diisiiniilen,
insan iliskileri, is ile ilgili olumsuzluklarin 6zel yasama yansittiklari, is ile ilgili olarak

endiseli olmak, is ortamina yonelik sikayetlerin olmasit gibi faktorlerin bireyi
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psikolojik yonden daha fazla olumsuz yonde etkileyebilecegi ve bunun da 6zellikle
fonksiyonel kalite iizerinde daha ¢ok etkili olabilecegi sonucuna varilmistir. Bu
dogrultuda, saglik hizmeti sunumu zaman baskis1 ve is yiikii yerine daha ¢ok iletisim

temeline dayanan is ortamu ile ilgili streslerden etkilenmektedir.
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Ek 1. Arastirma Anketi

Sayin Katilimct,
Bu anket Katip Celebi Universitesi tarafindan sizin liderlik, stres ve hizmet kalitesi ile ilgili
diistincelerinizi degerlendirebilmek amaciyla gerceklestirilmektedir. Elde edilen veriler gizli tutulacaktir
ve aragtirma amactyla kullanilacaktir. Katiliminiz i¢in ¢ok tesekkiir ederiz.

DEMOGRAFIK SORULAR

LYas: oo 2. Cinsiyet: [ ] Kadin [] Erkek

3. Egitim Diizeyi: [] Ortaokul [] Lise [] Lisans [] Lisansiistii

4. Meslek : ] Hekim (] Hemsire [] idari [] Teknik [] Diger

5. Idari Gorev : [] Var ] Yok 6. Meslekteki Deneyim Siiresiz.........................
7. Kisilik Yapimz: [] Endiseli (Aceleci) ] Rahat (Sakin) [] Karma

8. Mesleki Stres Diizeyi: [] Yiiksek []Orta [] Diisiik

9. i tatmin Diizeyi: [ Yiiksek [] Orta ] Diisiik

10. Kurumsallagsma Diizeyi: [] Yiiksek [ ] Orta [] Diisiik

HIZMET KALITESI

41

a1

Fonksiyonel Kalite

Kafilmivornm

T

Hastanemizde gelismis teknolojiye sahip ara¢ ve ekipmanlar kullanilmaktadir.

Hastaneye ulagim olanaklari yeterlidir.

Aydinlatma ve 1s1 olanaklar1 yeterlidir.

Hastane i¢i ulasim olanaklari yeterlidir.

Otopark hizmetleri yeterlidir

Giivenlik hizmetleri yeterlidir.

Atik hizmetleri yeterlidir.

Tesis yerlesim tasarimi idealdir.

[letisim altyapis yeterlidir.

Tesis hijyenik kosullara uygundur.

Hastane Yonetim Bilgi Sistemleri yeterli diizeydedir.

T1bbi sarf malzeme olanaklar: yeterlidir.

Hekimler mesleki yetkinlige sahiptir.

Hemygireler mesleki yetkinlige sahiptir.

Destek hizmetleri yeterlidir.

Hasta haklarina 6zen gosterilmektedir.

Hasta ve yakinlarina yeterli bilgilendirme yapilmalidir.

Hasta ve yakinlarina nezaket kurallari ¢ercevesinde davranilmaktadir.

© 000000000 00000 O 0 OO kKeilke Katlyorun
DO DD DD D D @O [Kathyorum
@O0 0000000000 0 O O O NeKalyrun
OO OO0 OO0 O O O O Kumyorun
QO OO0 I00|0I0|0|0|0|QO|0 | [Kesilike

Randevu hizmetleri yeterli diizeydedir.
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Bekleme siireleri ideal diizeydedir.

Kayit sistemi ideal diizeydedir.

Test ve tedavi stirecleri ideal diizeydedir.

Departmanlar arast koordinasyon ideal diizeydedir.

Hastaya hizli ve zamaninda hizmet sunulmaktadir.

© 000 o
®OODS
SHCHCHON®)
SHOHCHCHS)
SHSIHSHSHS)

Imaj Kalitesi

Hastane olumlu bir imaja sahiptir.

Saglik personeli olumlu bir imaja sahiptir.

Hastane teknolojik agidan olumlu bir imaja sahiptir.

Sosyal sorumluluk kapsaminda olumlu bir imaja sahiptir.

© 00O
DS
©0ee

SICASHS)
SHSAHSIS)

Hizmet Kalitesi devami

Kesinlikle Katiliyorum

Katiliyorum

INe Katiliyorum

Mo do K atilmiviarmim

Katilmiyorum

Kesinlikle
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411

Teknik Kalite

Hekim hastalar1 dogru degerlendirmektedir.

Hekim hastay1 saglik durumu konusunda bilgilendirmektedir.

Hekim hastay1 tan1 siireci ve testler konusunda bilgilendirmektedir.

Hekim hastay1 tedavi siireci konusunda bilgilendirmektedir.

Hekim hastay1 tedavi sonrasi siire¢ konusunda bilgilendirmektedir.

© 0|00 6
CHEHCHCNS,
CSHCHCHCH®,
SHCHCHCAS,
SHSHSICHS)

IS STRESI

Asiri is yogunluguna sahibim

Islerimi bitirebilmek i¢in yeterli zamanim yok.

Kendime zaman ayiramiyorum

Ise yonelik zaman yetersizligi yasiyorum.

Is ortaminda kendimi endiseli hissediyorum.

Is ortamina yonelik sikdyetlerin cok oldugunu diisiiniiyorum.

Is yiikiine gore iicretin yetersiz oldugunu diisiiniiyorum.

Isimle ilgili olumsuzluklarin 6zel yasamima yansidigi diisiiniiyorum.

Isle ilgili insan iligkilerinde sorun yastyorum.

© 0|00 000 0O
CHEHCHCNCHCHCONCONS,
SHCHCHOHCHCHONON®
CHCHCHSHCHACHCECAS
SHSHCIHSHCICICHCNS)

LIDERLIK

Kurum felsefesi (misyon, vizyon, degerler, ilkeler) calisanlar tarafindan
sahiplenilmektedir.

Her diizeyde ¢alisanin kararlara katilimi saglanmaktadir.

Genelde kararlari liderler vermektedir.

Personel yoneticiler tarafindan desteklenmektedir.

CHCIHCING

CHEHCINS,

SHCHCIR®

SHCHCIRS,

SHSHCSINS.
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Insan iliskilerinde sayg1 n plandadir. ® |l ® 3|0
Calisanlar arasinda giiven ortami vardir. ® ®| 3|00
Ekip ¢alismasina 6nem verilmektedir. ® | ® 3| |0
Calisanlar birbirini desteklemektedir. OREOREORNORNO)
Kariyer gelisimim ile ilgili kararlar1 kendim belirleyebilirim. ORRORNORNORNO)
Egitim olanaklar1 saglanmaktadir. ® ®| 3|00
Personel giiclendirmeye (inisiyatif, sorumluluk alma vb.) 6nem verilmektedir. ORECREORNGENO)
Bilgi ve deneyimler paylasilabilmektedir. ® ® | 3 0l0
Calisanlar islerini sahiplenmektedir. ® |l ® 3|0
Liyakata 6nem verilmektedir. ® ® 3| 0l0
Uzmanlik alani gbz 6niine alinarak gérev dagilimi yapilmaktadir. ® 1 6 3|0
Performans degerlemesine dnem verilmektedir. ® ®| 3|0 l0
Yetki ve sorumluluk denkligine dnem verilmektedir. ® ® | 3| |0
Is motivasyonu yiiksekligi nemsenmektedir. ® @ 3|00
Isimle ilgili yeni fikirleri 6zgiirce ifade edebilirim. ® ®| 3|00
Yoneticiler liderlik vasiflarina sahiptir. ® | ® 3|0
Gorev tanimu ve ¢alisanlarda bulunmasi gereken nitelikler net olarak belirlenmistir. ®l® 3|0
Is siireclerinde iletisim kalitesi yeterli diizeydedir. ® @ 3|00
Tesekkdrler...
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Ek 2. Katip Celebi Universitesi Sosyal Arastirmalar Etik Kurul Onay1

iZMiR
KATIP GELEBI
ONIVERSITES|

SOSYAL ARASTIRMALAR ETiK KURULU KARAR FORMU

Toplant: No:2017/05
Karar No:04
Tarih  :26/05/2017

Yiiriiticti Aragtirmact Ipek AYDIN tarafindan hazirlanan “Dagitilmis  Liderligin Is Stresi
Kapsaminda Hizmet Kalitesine Etkileri: Izmir Merkez Kamu Hastaneleri Ornegi” adli arastirma bagvuru |
dosyasi ile ilgili belgeler arastirmanin gerekge, amag, yaklasim ve yontemleri dikkate alinarak incelenmis ve uygun
bulunmus olup, ¢alismanin basvuru dosyasinda belirtilen merkezde gergeklestirilmesinde etik sakinca bulunmadigina
toplantiya katilan etik kurul iiyelerinin oybirligi ile karar verilmistir.

o

Prof. Dr. Saffet X OSE/

\ ik Kurulu Bagkani

Sayfa 1
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Ek 3. il Saglik Miidiirliigii Uygulama Izni

1ZMIR IL SAGLIK MUDURLUGU - IZMIR ILI ARGE VE

¥ SAGLIK INOVASYONU BIRIMI
27/04/2018 09:16 / 77597247 / 619/ 128
o - T T 00067916484
IZMIR VALILIGI

Il Saglik Midiirlugii

Say1 0 77597247-619
Konu : Uzman Ipek AYDIN'in Arastirma Izni
Hk.

DAGITIM YERLERINE

Miidiirligiimiiz Arastirma Izin Taleplerini Degerlendirme Komisyonu tarafindan,
sorumlu aragtirmact Dog¢.Dr. Nezih OZMUTAF'n danmismanh@nda Uzman Ipek AYDIN'm
hazirlamis oldugu“Dagitilmis Liderligin Is Stresi Kapsaminda Hizmet Kalitesine Etkileri:
izmir Merkez Kamu Hastaneleri Ornegi” konulu arastirma bagvuru dosyasi incelenmis olup,
¢alismanin Kurumunuz'da yapilmasi uygun gortilmiistiir.

Bilgilerinizi ve geregini rica ederim.

e-imzalidir.
Op.Dr.Birol DURUKAN

BASKAN
EKLER:
Arastirma [zin Taleplerini Degerlendirme Komisyonu Rp.(1 Sayfa )
Dagitim:
Izmir 1l Saglik Midiirligi Bilgi igin:Leyla KARLIDAG
Faks No:0 232 483 3639 Unvan:Uzman

e-Posta:leyla karlidag@saglik.gov.tr Int. Adresi: Ar-Ge ve Saghk Inovasyon Birimi Telefon No:0 232 441 8111/325

Evrakin elektronik imzal suretine http:/e-belge.saglik.gov.tr adresinden le3a99¢2-bc75-441d-ab5d-df6268c48a87 kodu ile erisebilirsiniz.
Bu belge 5070 say1h elektronik imza kanuna gore giivenli elektronik imza ile imzalanmstir.
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Ek 4. Arastirma Degigkenlerinin Saglik Alaninda Uygulamalarina Yonelik Yazin Taramasi

leadership and critical
care nurses’ intent to

davraniglari, yetenekleri ve
degerleri arasindaki farklarin

kadin yoneticiye
anket yoluyla

Aragtirmaci Calismanin Ad1 Amaci Methot Temel Bulgular
McDaniel & Transformational Paylasilan liderligin hemsirelik | 77 hemsire, 11 orta | Calisan memnuniyeti yiikseldigi ve ¢alisan
Wolf, 1992 leadership in nursing | hizmetlerinde diizey yoneticiyle devir hizinin azaldig: belirlenmistir.
service. A uygulanabilirliginin goriisme
test of theory. degerlendirilmesi gergeklestirilmistir.
Doniistimcii liderligin calisan
memnuniyetine ve ¢alisan devir
hizina etkilerinin belirlenmesi
Borman, 1993 | Managers’ Kadin ve erkek yoneticilerin rol | 144 erkek ve 259 Erkeklerin orgiitsel sonuglar ve esneklik ile

ilgili diisiinceleri daha olumsuz.

tension, and work
effectiveness.

giiclendirmede, is stresinde ve
calisma etkililigindeki etkisinin
belirlenmesi

stay. belirlenmesi gerceklestirilmistir.
Medley & Transformational Calisanlarin yonetici 4 farkli hastanede Hemsireleri yoneticilerin yaklagimlari
Larochelle, leadership and job davraniglar1 arasindaki farki calisan 122 arasindaki farki ayirt edebilmekte ve
1995 satisfaction. belirleyip belirleyemeyecek hemsireye anket dontisiimcti 6zellige sahip olan liderlerle
olmalarinin sorgulanmasi. uygulamasi calisanlar daha tatmin olduklarini
Liderlik davraniglari ile is gergeklestirilmistir. | belirtmekte.
tatmini arasindaki iliskinin
belirlenmesi
Laschinger ve | Leader behavior, Lider giiglendirme 537 hemsireye Liderin gii¢lendirme davranislari
dig., 1999 impact on staff nurse | davranislarinin hemsirelerin anket uygulamasi hemsirelerde olumlu algilarin olmasina ve
empowerment, job igyeri algilarinda, gerceklestirilmistir. | devamsizligin azalmasina neden olmustur.
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Stordeur ve

Leadership styles

Hiyerarsik diizeylerde

8 hastane, 41 birim,

Hiyerarsik olarak liderlik algilamalarinda

dig., 2000 across hierarchical doniistimcii liderligin etkilerini | 464 hemsire, 41 bas | 6nemli farklilik tespit edilmistir. Bunun
levels in nursing belirlemek hemgire, 12 yaninda, ¢calisgan memnuniyeti ve algilanan
departments. yOneticiye anket birim etkililigi de farklidir.

uygulamasi
gerceklestirilmistir.

Gellis, 2000 Social work Doéniisiimcii ve islemci liderligin | Hastanelerde Liderlik davraniginin ¢alisanlarin ekstra
perceptions of sosyal ¢caligma ortaminda calisan 187 sosyal cabasi, liderlik etkililigi ve caligsan tatmini
transformational and degerlendirilmesi calisma uzmanma | ile iligkili oldugu ve doniisiimcii liderlik
transactional anket uygulamasi sergileyen liderlere bagli calisanlarin
leadership in gerceklestirilmistir. | performanslarinin daha yiiksek oldugu ve
healthcare daha tatmin olduklar1 belirlenmistir.

Alimo- The development of a | Dondisiimcii liderligin Birlesik 146 orta diizey Dontistimcti liderlige 6zgii 9 faktorden

Metcalfe & new transformational | Krallik’a 6zgii versiyonunun bakim personeli ve | olusan 6lgek gelistirilmistir.

Alban- leadership gelistirilmesi orta diizey

Metcalfe, questionnaire. yoOneticiyle

2001 gorigilmistir.

Alexander ve | Leadership instability | Etkili liderlik ve toplumda 4 ornek olay, Etkin igbirlik¢i liderligin 5 temel bileseni

dig., 2001 in liderligin tanimlanmasi toplam 115 miilakat | ortaya konmustur.
hospitals: The gerceklestirilmistir.
influence of board:

CEO relations and
organization growth
and decline.

Corrigan ve Transformational Liderlik yaklagimlart arasindaki | 236 lider ve 620 Islemci liderligin oldugunu diisiinen takim

dig., 2002 leadership and the iliskinin belirlenmesi takim tiyesine anket | iiyeleri liderlerin, karizma, ilham verme,

mental health team.

uygulamast
gergeklestirilmistir.,

entelektiiel olarak uyarma ozelliklerinin
daha az oldugunu diisiinmektedir. Grup
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liderlerinin liderlik 6zellikleri ile
tilkenmiglik arasinda iliski tespit edilmistir.

Hamlin, 2002 | A study and Orta ve Ust diizey yoneticilerin | Belirtilmemis Etkili liderlik kriterleri kapsaminda 8
comparative analysis | etkili liderlik kriterlerinin olumlu (6r: aktif destekleyici liderlik,
of managerial and belirlemesi planlama...) 11 olumsuz (diktatorel
leadership yonetim, personeli korkutma...) dzellik
effectiveness in the belirlenmistir
National Health
Service: An empirical
factor analytic study
within an NHS Trust
hospital
Cummings, Investing relational Duygusal zekaya sahip liderlerin | 6526 hemsireye Duygusal olarak zeki liderlerle ¢alisan
2004 energy: The hallmark | yeniden yapilanmanin olumsuz | anket uygulamasi hemsirelerin, duygusal olarak
of resonant leadership. | etkilerinin azaltilmasinda oynagi | gergeklestirilmistir. | tiikendiklerinde bile daha fazla hasta bakim
roliin belirlenmesi ihtiyacini karsilayabildikleri belirlenmistir.
Xirasagar ve Physician leadership Olgiilebilir klinik hedeflere 263 medikal Dontigiimeti liderlikte, etkililigin, is
dig., 2005 styles ulagirken sergilenen yoneticiye anket tatminin ve ¢alisanlarin ekstra ¢abasinin
and effectiveness: An | davraniglarda liderlik uygulamasi yiikseldigi belirlenmistir. Doniistimcii
empirical study. tirlerinden hangisinin etkili gerceklestirilmigtir. | liderlikte daha ¢ok hedeflere ulasildig ve

oldugunun belirlenmesi

islemci liderlikte ise hedeflerin daha az
oranda tutturuldugu belirlenmistir.

Martin ve dig.,
2015

Potential challenges
facing distributed
leadership in

health care: evidence
from the UK National
Health

Service

DL modelinni saglik
hizmetlerinde
uygulanabilirliginin
degerlendirilmesi

56 odak grup, 25
miilakat
yapilmustir.

Saglik hizmetlerinde uygulanabilecegi
ancak 3 temel noktanin g6z 6niinde
bulundurulmasi gerekliligi ortaya
konmustur. Bu noktalar ¢alisanlarin giicii,
mesafe ve degerlerdir.
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Cheirm & Distributed leadership | Dagitilmis liderligin grup 18 takimda 44 Liderlerin takimda belirsizlik yaratan
MacNaughton, | in health care tizerindeki etkilerinin miilakat davraniglar sergilemeleri takimlarda
2016 teams: Constellation degerlendirilmesi gerceklestirilmistir. | bosluklara neden olabilir. Liderlerin

role distribution sorumluluk almalar1 belirsizligi

and leadership azaltmaktadir.

practices
Gunzel-Jensen | Distributed leadership | Doniisiimct, islemsel ve 1147 ¢alisana anket | Liderlik bigimleri dagitilmus liderligi
ve dig., 2018 | in health care: The gliclendirici, liderlik uygulamasi olumlu yonde etkilemektedir.

role bicimlerinin, ¢alisanlarin gerceklestirilmistir.

of formal leadership
styles and
organizational
efficacy

algilarin1 dagitilmis liderlikte
nasil etkiledikleri ve bu
iligkilerin ¢alisanlarin algilanan
orgiitsel etkinligi tarafindan
yonlendirilip
yonlendirilmediginin
belirlenmesi
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Is Stresi ve Saghk Hizmetlerinde Uygulamalar

nurses and other
healthcare workers: the
role of organisational
and personal factors

algilarin1 degerlendirmek.

psikoterapiste
anket uygulamasi

gergeklestirilmistir.

Arastirmaci | Calismanin Adi Amaci Methot Temel Bulgular
Salminen, Stress factors Kazalarin olusmasinda hangi 5111 saghk Isin dogas1 ve is yerindeki kisilerarasi
2003 predicting injuries of stres faktorlerinin etkili calisanina (10 iligkinin stres faktorleriyle iliskili oldugu
hospital personnel olacaginin belirlenmesidir. hastane) anket belirlenmistir.
uygulamasi
gerceklestirilmistir.
Bulik, 2005 | Emotional Intelligence | Duygusal zeka ile isyerindeki 330 hekim, Mesleki stresin algilanmasinda duygusal
In The Workplace: algilanan stres arasindaki hemsire, 6gretmen, | zekadnin 6nemli oldugu ve olumsuz saglik
Exploring Its Effects iliskinin analiz edilmesidir. idari personel ve ciktilarinin olugsmasinda engel oldugu
On Occupational yoneticiye anket belirlenmistir.
Stress And Health uygulamasi
Outcomes In Human gerceklestirilmistir.
Service Workers
Sveinsdottir, | Occupational stress, Hastane ortaminda ve disinda 219 hemsireye Hastanede calisan hemsirelerin yorucu is
2006 job satisfaction, and calisan hemsgireler arasinda isle anket uygulamasi1 | kosullarin1 daha fazla hissettikleri
working environment | ilgili strese hangi faktorlerin etki | gergeklestirilmistir. | belirlenmistir.
among Icelandic ettigini arastirmaktir.
nurses: A cross-
sectional questionnaire
survey
Fiabane, Work engagement and | Calik ¢alisanlarinin mesleklerine | 110 hemsire, Psikoterapistlerin mesleki stres algilari
2013 occupational stress in | gore ise katilim ve mesleki stres | hekim ve digerlerine gore daha yiiksektir.
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Nicola
Magnavita,
2014

Workplace Violence
and Occupational
Stress in Healthcare
Workers: A Chicken-
and-Egg Situation—
Results of a 6-Year
Follow-up Study

Is yerinde yasanan stres ile is
yeri siddeti arasindaki iliskinin
incelenmesi

698 saglik
calisanina anket
uygulamasi
gergeklestirilmistir

Isteki zorlanmalar ve sosyal destegin azlig
fiziksel olmayan saldirganligin onciilleri
roliindedir.

Bernburg ve

Physicians'

Farkl:i tibbi uzmanlik alanlarinda

435 hastaya anket

Mesleki sikinti, depresif belirtiler, is

dig., 2016 occupational stress, calisanlar arasinda mesleki stres, | uygulamasi yetenegi, is talepleri ve is kaynaklari i¢in
depressive symptoms | depresif belirtiler, ¢alisma gerceklestirilmistir. | tibbi uzmanlik alanlar1 arasinda 6nemli
and work ability in yetenegi ve ¢alisma farkliliklar belirlenmistir.
relation to their ortamlarindaki farkliliklari analiz
working environment: | etmek amaglanmuistir.
a cross-sectional study
of differences among
medical residents with
various specialties
working in German
hospitals
Shin & Lee, | Effects of Hospital Bu calismada, is stresi 420 doktor, Arkadaslik aglarmin giicii ve yogunlugunun
2016 Workers’ Friendship kaynaklarinin ig pozisyonuna hemsire ve 1§ stresi ile iligkili oldugu belirlenmistir.
Networks on Job gore belirlenmesini ve arkadaglik | radyoloji Arkadaslik aglarindan gelen destek, is stresi
Stress aglarinin ig stresi lizerindeki teknisyenine anket | kontroliinde birincil olarak katki
etkilerinin arastiriimasi uygulamast saglamaktadir
amaclamistir. gergeklestirilmistir.
Ji-Hyuk Association among Isle iliskili kas-iskelet sistemi 150 isyeri Ise bagl kas-iskelet sistemi sikintilarinin
Park, 2017 | Work-Related rahatsizliklar, is stresi ve is terapistine anket artan is stresi ve olumsuz is tutumu ile
Musculoskeletal tutumu arasindaki iligkinin uygulamast iliskili oldugunu gostermistir.
Disorders, Job Stress, | analizi gerceklestirilmistir.
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and Job Attitude of
Occupational
Therapists

Wakida ve | 864 Relationship Orgiit kaynaklar1 ve is stresi 851 hemsire ve Is gerekleri, is kontrolii, yonetim destegi ve

dig., 2018 between organisational | arasindaki iliskinin incelenmesi | bakiciya anket is arkadaslar1 destegi arasinda anlamli iliski
resources and uygulamasi belirlenmistir.
occupational stress gerceklestirilmistir
among japanese nurses

Ledikwe ve | Associations between | Aids hastasi olan kigilere bakan | 1856 saglik Isyerinde saglikl1 yasam aktivitelerine

dig., 2018 healthcare worker saglik calisanlarinin stres ve caligsanina anket katilimin, daha yiiksek memnuniyet ve daha
participation in tiilkenmislik diizeyinin uygulamasi diistik stres, tiikenme ve sinizm ile iliskili
workplace wellness belirlenmesi gergeklestirilmistir | oldugunu gostermektedir.

activities and job
satisfaction,
occupational stress and
burnout: a cross-
sectional study in
Botswana
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Hizmet Kalitesi ve Saghk Hizmetlerinde Uygulamalar:

orientation on
organizational performance
in a service

environment.

performansi tlizerindeki
etkisinin
degerlendirilmesi

anket toplanmustir.

Arastirmaci Calismanin Ad1 Amaci Methot Temel Bulgular
Raju & Lonial, The impact of quality Kalitenin ve 740 hastanenin iist | Kalite ve oryantasyon Orgiit performansi
2001. context and market oryantasyonun orgiit yoneticilerinden tizerinde etkilidir.

Padma ve dig., 2009

A conceptual framework of

Hizmet kalitesinin

Hizmet kalitesi

Hizmet kalitesinin Ol¢iimii i¢in hastalar

service quality in boyutlarinin modelleri temel ve yakinlari i¢in iki 6lgme araci
healthcare perspectives of belirlenmesi almmustir. Hasta ve | olusturulmustur.
Indian patients and their yakinlar1
attendants arastirmaya dahil
olmustur.
Aagja & Measuring perceived Kamu hastanelerinde Uzman gorisleri Bes boyuttan olusan hizmet kalitesi
Garg, 2010 service quality for public algilanan hizmet alinmigtir. Olgegi gelistirilmistir.
hospitals kalitesinin ol¢iilmesi
(PubHosQual) in the Indian
context
Gaur ve dig., Relational impact of service | Hastalarin doktora olan | Anket yontemi ile | Etkili iletisimde doktor davraniglarini
2011 providers’ baglilik ve giivenlerinin | veri toplanmustir. temel alan bir 6lgek gelistirilmistir.
interaction behavior in nasil oldugunun Etkili iletisimin hasta sadakatini
healthcare’ degerlendirilmesi yiikselttigi belirlenmistir.
Chahal & Evaluating customer Miisteri iliskileri 400 ayaktan Miisteri iliskileri yonetimine dogrudan
Kumari, relationship dynamics in yonetimi boyutlarinin hastaya anket etkisi olan degiskenler fiziksel ¢evre
2011 healthcare sector belirlenmesi uygulamasi kalitesi ve etkilesim kalitesi olarak
gerceklestirilmistir. | belirlenmistir.
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through indoor patients’
judgment

Hodge & Wolosin,
2012

Addressing Older
Adults’ Spiritual Needs in
Health Care

Hastanin dinsel
ihtiyaclari ile hasta
tatmini arasindaki

4112 65 yas
iizerinde hastaya
anket uygulamasi

Hastanin dinsel agidan tatminin
saglanmasinin 6nemi vurgulanmistir.

Settings: An Analysis of iliskinin gerceklestirilmistir.
Inpatient Hospital degerlendirilmesi
Satisfaction Data.

Lee, 2012 The impact of high- Hastanelerde ¢alisan 196 calisana anket | Hastaneler, siireglerinin etkililigini
performance tutumlari, hizmet uygulamasi calisan katilimini, ve daha iyi kalite
work systems in the health- | kalitesi, miisteri gerceklestirilmistir. | hizmet saglayarak miisteri tatminin ve

care industry:

employee reactions, service
quality,

customer satisfaction, and
customer loyalty.

baglilig1 ile ilgili
yiiksek performansh
calisma sistemleri
gelistirmek

sadakatini saglayabilmektedir.

Chia-Wen ve dig.,
2013

Configural algorithms

of patient satisfaction,
participation in
diagnostics, and treatment
decisions'

influences on hospital
loyalty

Hasta sadakatine etki
eden durumlarin
degerlendirilmesi

645 hastaya anket
uygulamasi

gerceklestirilmistir.

Hasta tatmini ve hastanin tedavi
siireclerine katiliminin hasta sadakati
iizerinde etkili oldugu belirlenmistir.

Bohm, 2013

Relating Patient
Satisfaction to
Insurance Coverage: A
Comparison of

Market Based and
Government Sponsored

Farkli sigortalara gore
hastanin tatmin
diizeyindeki
degisikligin
degerlendirilmesi

8700 katilimciya
anket uygulamasi

gerceklestirilmistir.

Sigorta tiirline gore hasta tatmini
degismektedir.
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Health Care.

Prabhakar, 2014 Service Quality in Belirlenen hastanelerde | SERVQUAL Demografik ve sosyodemografik
Healthcare Sector: An hizmet kalitesinin yontemi ile faktorlerin hasta memnuniyeti lizerinde
Exploratory Study on oOlgiilmesi ve gerceklestirilmistir. | etkili oldugu belirlenmistir.
Hospitals. bosluklarin
tanimlanmasi
Wongrukmit, P., & | Hospital service quality Farkli milletlerden olan | SERVQUAL ve Kalite algilar1 milletlere gore farklilik
Thawesaengskulthai, | preferences hastalarin algilanan Kano Modeli temel | gostermektedir.
N. 2014 among culture diversity. hizmet kalitesi alinmigtir.
algilarinin
karsilastirilmasi
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