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A\
OZET

Tiim diinya ile eszamanli olarak 6zellikle son yillarda iilkemizde de hizmet
sektorti, stirekli biiyiimekte ve artan rekabetin neticesi olarak, kendini daha fazla
gelistirmek zorunda kalan bir sektordir. Hizmetlerde insan faktorii Snemli
oldugundan dolay1 ¢ok fazla standartlastirma yapilamamaktadir. Oysaki miisteri her

defasinda hep ayni kalitede hizmet satin almak istemektedir.

Bu c¢alismayla hizmetin temel faktorii olan “insanin” yani miisterilere nihai
hizmeti sunan hizmet isletmesi ¢alisanlarinin ise olan memnuniyetlerini etkileyen
faktorler ile i¢sel ve dissal is tatminlerinin ortaya koyduklar1 hizmetin kalitesine

etkileri irdelenmistir.

Icsel ve dissal is tatmininin, hizmet kalitesine etkileri 6lciiliirken Parasuraman
ve arkadaglarinin (1990) hizmet kalitesinin bes boyutu olarak kabul ettikleri
boyutlarin yani sira islevsellik ve planli calisma boyutlarini da ilave edip ¢alismaya

Ozgunliik kazandirmak amaglanmistir.

Arastirmanuzin uygulama kismi Istanbul’daki 6zel ve devlet hastanelerinde,
hastalarla birebir etkilesim i¢inde olan personelden 6zellikle hemsireler {izerinde
yapilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen bilgiler ¢esitli istatistiksel islemlerden

gecirildikten sonra sonuglar ortaya konulmustur.



SUMMARY

As a result of continuous development and increased rivalry; service industry
had no choice but to develop itself to survive. Human factor that plays a crucial role
in service industry stands in the way of a complete standardization. However the

customers always demand the same level of quality.

In this study, the basic factors that affect the job satisfaction level of human
factor —the employees of the service company that offer the end service to the
customers- which is regarded as the key player of the service industry are
examined. Moreover the effects of intrinsic and extrinsic job satisfaction on the

level of service quality are investigated.

To enhance the literature in an original way; for measuring the intrinsic and
extrinsic job satisfaction level new dimension called operationality and working
smart are added as new dimensions for service quality which is measured with the

five dimensions that Parasuraman et all. (1990) are developed.

Survey is conducted on the staff — especially the nurses- off the state and
private hospitals in Istanbul, who have face to face interaction with the patients. The

findings are analyzed statistically and results are presented.
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1. GIRIS

Insanlik tarihinin ilk zamanlarmdan giiniimiize kadar, birilerinin digerleri adina
veya digerlerinin faydasina yaptigi isler olmustur. Ozellikle yillar ilerleyip sinirsiz insan
ihtiyaclar da cesitlilik gosterdik¢e hizmet daha da 6nemli bir kavram olmaya devam
etmistir. Eski caglarda insan kendi islerini bir dereceye kadar yapabilirdi ancak
giiniimiizde c¢Oplerimizi toplayan, bizi her sabah isimize toplu tasima araclariyla
ulagtiran, ¢cocuklarimizi egiten insanlar olmasa hayat cok karmasik ve ¢ozlilmez hale
gelirdi. Gilinlimiizde siirekli gelisme icerisinde olan insan gerek yogun calisma
hayatindan gerekse ehliyet sahibi olmadigindan (6rn hekimlik, hakimlik vs.) dolay1
hayatinda karsilastig1 ufak veya biiylik pek ¢ok problemin ¢6ziimii i¢in bu isleri yapan

profesyonellere bagvurmaktadir.

Giliniimiizde bize hizmet veren profesyoneller ¢ogaldik¢a, bizler bu
profesyonellerden daha iyi, daha kaliteli ve daha ucuz hizmeti talep etmekteyiz.
Dolayisiyla hizmet kalitesinin 6nemi her gegen giin artmaktadir. Bu ¢alismada oncelikli
olarak hizmet kavramu ve hizmetin Ozellikleri devaminda hizmet kalitesi ve hizmet
kalitesini etkileyen faktorler tartisilacaktir. Bu faktorlerin birbiriyle iliskileri yapilan
saha aragtirmasinin neticeleri ve genel olarak isletmelere, hastane yoneticilerine, hastane
calisanlarina, akademisyen ve arastirmacilara ileriki calismalarinda kilavuz olmasi

acisindan cesitli 6neri ve tavsiyelerle netice bulacaktir.

Bu caligsmayla, literatiirde genel kabul goérmiis hizmet kalitesi boyutlari, hizmet
saglayici performansinin bir boyutu olarak ele alinmis ve bunun yani sira isleve dayali
hizmet saglayici performansi boyutuyla da arastirmaya zenginlik katilmistir. Ayni
zamanda oOrgiitsel iklim, egitim ve is karakteristikleri boyutlarinin is tatmini {izerinden

hizmet saglayici performansina etkileri arastirilmigtir.

Tezde ulasilan sonuglar, metodoloji ve uygulama kisminda belirtilerek gerek
hastane yoneticilerine gerekse ileride bu konu iizerinde arastirma yapmayi diisiinen

arastirmacilara onerilerle zenginlestirilmistir.



2. HIZMET KAVRAMI VE OZELLIiKLERI

Hizmet, literatiirde ¢ok ¢esitli aciklamalari olan bir kavramdir ve ozellikle son
yillarda siirekli yeni hizmet sektorlerinin ortaya ¢ikmasiyla hizmet, kavram olarak daha

fazla ¢esitlilik gostermeye baslamistir.

Zeithaml ve arkadaslarina (1996, s.5.) gore “hizmetler; hareketler, siiregler ve
performanslardir.” Diger bir ifadeyle “hizmet tiiketici ihtiyaglarinin tatmin edilmesi
amactyla meydana getirilen, maddi niteligi olmayan bir {iriindiir” (Kuriloff vd., 1993,
s.247). Literatiirde pek ¢ok hizmet kalitesi terimi bulunmasina ragmen, hizmet kalitesi,
Goestsch ve Davis’e gore (1998, s.104), hizmet baska birisi i¢in is icra etmek iken
Mucuk’a gore (1994, s.319) hizmetler, tiiketicilerin miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin

aldiklar1 faydalardir.

Hizmet ise, “zaman yer, bigim ve psikolojik yararlar saglayan ekonomik
faaliyettir” (Gozli, 1995, s.86). Ayn1 zamanda “hizmet bir tarafin diger tarafa sundugu,
tiretimi fiziksel bir iiriine bagh olan veya olmayan, asil olarak gayri maddi ve sonugta

belli bir seyin miilkiyetinin gegmedigi faaliyet ve yararlardir” (Tek, 1999, s.394).

Hizmet, insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere

dogrudan fayda saglayan, fiziksel olmayan iiriinlerdir (Skinner, 1990, s.631).

Bu agiklamalara da bakarak kisaca hizmet; bir kisi veya kurumun bir bagka kisi
veya kuruma maddi karsilik alarak yada almayarak sagladigi faydalardir. Literatiirde
hizmetin 6zellikleri belirtilmistir buna gore bir tanimdan ziyade hizmetin 6zelliklerini
bilmek hizmeti daha iyi kavramamiza yardimci olabilecektir. Bu o6zellikler asagida

belirtilmistir.



Parasuraman ve arkadaglarina gore (1985) hizmet kalitesini daha iyi anlayabilmek
icin hizmetin li¢ oOzelligini bilmek gerekir ki bunlar; soyutluk, ayrilmazlik ve

heterojenliktir (degiskenliktir).

Mucuk’a gore (1994, s.320-322) ise Hizmetleri diger somut mallardan ayrilan
cesitli karakteristik 6zellikleri bulunmaktadir. S6z konusu 6zellikler; fiziksel varliginin
olmamast (soyutluk), {iretimle tiiketimin birbirinden ayrilmaz olmasi (ayrilmazlik),

degiskenlik, heterojenlik ve dayaniksizlik olarak siralanabilir.

2.1. Soyutluk

Cogu hizmet soyuttur (Berry, 1980), ¢iinkii nesnelerden ziyade performanstirlar.
Genel olarak hizmetler sayilamaz, Slgiilemez, envater edilemez, test edilemez ve bir

sonraki satista ayni kalite gliveni verilemez (Parasuraman vd., 1985, s.42).

Sadece makinelerin verdigi hizmetlerin (6rn. ATM hizmetleri) disindaki
hizmetlerde insan faktoriinden dolay1 hizmetleri sayamiyoruz, 6l¢emiyoruz, envanter
edemiyoruz, test edemiyoruz ve belki de en Onemlisi bir sonraki satista ayni kalite
giivenini veremiyoruz ancak burada onemli olan hizmetler ne kadar soyut olmasalar da
isletmelerin artik hizmetleri de bir noktaya kadar somutlastirmaya calismalaridir ki bu

ihtiya¢ da hizmet kalitesi kavraminin gerekliliginden dolay1 ortaya ¢ikmustir.

Soyutluk kavramindan dolay1 igletmeler, miisterilerinin hizmetlerini nasil algilayip

hizmet kalitelerini nasil degerlendirdiklerini anlamalar1 zor olmaktadir (Zeithaml 1981).

Ancak isletmeler miisteri beklentilerini tam olarak algilamak ve o beklentilere gore
her defasinda ilk seferdeki gibi kaliteli hizmeti vermek isteyeceklerdir. Boylece giin
gecdikce isletmeler miisteri beklentilerine daha da yakinlasacak ancak insan
ihtiyaclariin smirsiz olmasindan dolay1r beklentiler her gecen giin degismeye ve bu

cember siirekli donmeye devam edecektir.



Soyutluk kavraminin iki anlami bulunmaktadir. Bunlar; dokunulmaz ve
hissedilmez olma ve kolayca tanimlanamama, formiile edilememe ve kolayca zihinsel
olarak algilanamamadir (Lovelock, 1984, s.30). Boylece hizmetleri iiriinlerden ayiran en
biiyiik 6zellik soyutluktur ¢ilinkii hizmetleri {irlinler gibi kolay tanimlayamaz, formiile

edemeyiz. Ayni zamanda hizmetlere {iriinler gibi dokunamay1z.

2.2. Ayrilmazhk

Hizmetleri iiriinlerden ayiran ozelliklerden biri de ayrilmazlik 6zelligidir. Cogu
hizmette iiretim ve tiiketim beraberdir ve ayrilamaz (Carmen ve Langeard 1980,

Gronroos 1978, Upah 1980).

Uriinler gerektigi takdirde once iiretilip, depolanip daha sonra satildig: halde,
hizmetler once satilir daha sonra iiretimle tiikketim ayni1 anda gerceklesir kisacasi

hizmetlerde iiretim ve tiiketim birbirinden ayrilamaz (Mucuk, 1994, s.320-322).

2.3. Heterojenlik

Hizmetler genel olarak insana bagli olduklarindan dolay1 ¢ogu hizmet heterojendir
ve hizmetlerin performans: {ireticiden iireticiye, miisteriden miisteriye ve hatta giinden

giine degisim gostermektedir (Parasuraman 1985).

(Calisanlardan dolay1, hizmet isletmeleri i¢in hizmetin kararliligin1 garanti etmek
olduk¢a zordur (Booms ve Bitner 1981), cilinkii isletmenin sunmak istedigi ile

miisterinin aldig1 biitlintiyle birbirinden farkli olabilir (Parasuraman 1985).

2.4. Dayaniksizhik

Parasuraman ve arkadaglari (1985) hizmetlerin Ozelliklerini tanimlarken bu
ozelligi dikkate almamiglardir. Bu 6zellik ayrilmazlik 6zelligine benziyor gibi goriinse

de ayrilmazlik iiretimle tiikketimin eszamanli olmasimi izah ederken Oztiirk’e gére (2003)



dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden

satilamamas1 manasina gelir.

Uriinler genel olarak iiretilir, stoklanir, saklanir hatta ¢esitli hatalar iceren {iriinler
iade edilir ve yeniden islenir fakat hizmetlerin stoklanmasi, saklanmasi, iade edilmesi ve

ayn1 hizmetin tekrar satilmasinin ihtimali yoktur.

Gilintimiizde hizmet sektorii yeni ihtiyaglarla birlikte siirekli gelismekte olan bir
sektordiir. Ozellikle biiyiik ekonomilerde hizmet sektdrii kendini daha kuvvetli
gostermektedir. Hizmet sektorii sadece gelismis ekonomilerde biiylimekle kalmayip ayni
zamanda uluslararasi ticarette de bu durum yasanmaktadir (Lovelock ve Yip, 1996, s.
64). Lakin artik uluslararasi ticarette sinirlar kalkmig diinyanin bir ucundaki bir gelisme
diinyanin diger ucundaki bir ekonomiyi de etkilemektedir. Bu durum da 6nceki yillara
nazaran hizmet sektdriinii daha Onemli bir duruma getirmis ve getirmeye de devam

ettirmektedir.



3. HIZMET KALITESI

Bir hizmeti vermek icin kullanilan ara¢ ve gereglerin performanslarinin 6lgiimii
kolaydir ancak hizmet saglayicilarinin performanslarint 6lgek hemen hemen imkansizdir
cliinkli hizmetlerin heterojenlik 6zelliginden dolayr hizmetler, hizmet saglayicilarin

giinliik psikolojilerinden bile etkilenmektedirler.

Hizmetlerin igerisine insan kavrami girdiginden dolayr hizmet kalitesinin

tyilestirilmesi i¢in hizmet saglayicilarinin tizerine odaklanilmas: gerekmektedir.

Hizmet, eskiden anlasildigi gibi amator kisiler tarafindan yerine getirilen
faaliyetleri igeren bir kavram olmaktan c¢ikmis; en iyi hizmeti saglayan kisi ya da
isletmeye itibar kazandiran, miisteri kazandiran, para kazandiran ve bunlar
saglayabilmek i¢in uzmanlik gerektiren bir faaliyet olarak anlagilmaya ve yiiriitiilmeye

baslanmistir (Karahan, 2000 s.9-10).

Boylelikle miisteriler hizmeti, profesyonel hizmet olarak algilamaya baslamislar
ve hizmet saglayicilarimin giinliik psikolojilerini ve hizmeti etkileyecek diger insan
faktorlerini goz ard1 edip en giizel, en kaliteli hizmeti her defasinda ayn1 kalitede almak
istemektedirler. Bu  yilizdendir ki  gilinimiizde hizmet sektorlerinde  bir
profesyonellesmeye gidilmektedir. Giinlimiizde hastanelerde hizmet veren hemsirelerin
tamamina yakini hemsirelik yiiksek okulu mezunu olmalarina ragmen devlet hastaneleri
de dahil olmak iizere hemsirelerine orgiit i¢i egitimler vererek hizmet kalitesini

standartlastirmak amaci glitmektedirler.

Miisteriler ayn1 hizmeti pek cok degisik isletmeden alabilirler. Peki, miisteriler

hizmet alacaklari isletmeleri hangi kistaslara gore segerler?

Iletisim araclarinin yayginligi ve gelisen ekonomik sartlarin sonucu olarak
tiretimde oldugu gibi hizmet sektoriinde de maliyetler bellidir ve isletmeler arasi fiyat

farklar1 siirekli daralmaktadir. Uretim sektdriinde, iiretilen iiriine farkli 6zellikler



katilarak 6n plana ¢ikmaya calisan isletmeler hizmet sektoriinde de miisterinin
beklentilerine fazlasiyla cevap vermeyi amaglamaktadir. Gilinlimiizde igne olmak i¢in
hastaneye giden bir hasta hemsirenin dig goriiniisiine, temizligine, giiler yiizliiliigiine,
kullandig1 arag ve gereclerin hijyeni gibi, o hastane personelini digerlerinden farkli
cikaracak, pek cok degisik kritere gore karar vermektedir. Bu yilizden hizmet sektoriinde
profesyonellesme ve miisteri beklentilerini dogru tahmin etme ve o beklentileri

karsilama son derece 6nemli bir rol oynamaktadir.

Hizmet sektoriiniin  biiylimesi  post-endiistriyel ekonominin en belirgin
Ozelliklerinden biridir. Buna ilave olarak hizmet bilesenleri iliretim mallar1 i¢in art1 bir
deger katmasi ile anlamli bir 6neme sahiptir. Bu yiizden hizmet kalitesi kavrami son
yillarda akademik ve yonetim cevrelerinde incelenen bir konu olmaktadir (Kunts ve

Lemming, 1996, s. 79).

Hizmet saglayicilarin kullandiklar ara¢ ve gereglere art1 deger katmak ¢ogu zaman
hizmet saglayicilarinin elindedir. Bir hastanede serum takan bir hemsirenin surati asik ve
hastaya miisteri gibi davranmiyorsa hasta bununla iligkili olarak perdelerin de aslinda
kirli, takilan serumun da sihhi olmadigimi daha rahat gorebilir. Bu yilizdendir ki
giiniimiizde pek c¢ok hastanede hemsirelerin hastalarla diyaloglari, giiler yiizli
davranmalar1 bile standartlagtiritlmaktadir. Lakin hizmetin verildigi yer ara¢ ve gerec
acisindan son derece kalifiye ve temiz olmasina ragmen, hizmet saglayicinin bize kotii
davranmasi o isletmenin aslinda o kadar temiz ve kaliteli ara¢ ve gerecler kullanan bir
isletme olmadigini1 diisiinmemize yol agacaktir. Buradan da anlasildigi iizere hizmet
kalitesini tanimlamak i¢in miisterinin o hizmeti almadan 6nce o hizmetten bekledigi
performans ile hizmeti alirken yada aldiktan sonra algiladigi performansi iyi bilmek
gerekmektedir. Genellikle isletmeler acgisindan algilanan performansit Ogrenmek

miisterinin bekledigi performans: 6grenmekten daha kolaydir.

Parasuraman ve arkadaslarma (1995) gore hizmet kalitesi sadece az sayida

makalede tartisilmis bir konudur (Gronroos 1980). Bu makaleleri ve diger literatiirii



aragtiran Parasuraman ve arkadaglari arastirmalarin temelinde {ic konunun yattigin

gormiislerdir. Bunlar;

1) Misteriler icin  hizmet kalitesini  degerlendirmek, {iriin  kalitesini

degerlendirmekten ¢ok daha zordur.

Bir {irlin satin aldiginizda o tirlinlin kalitesini yargilamaniz i¢in elinizde pek ¢ok
somut delil (sekli, sertligi, rengi, kokusu, tazeligi, fiyat1 vb.) bulunmaktadir. Ancak bir
hizmet satin alip o hizmetin kalitesini yargilamaniz gerektiginde ¢ok az somut delille
karsilagirsiniz.  Genellikle somut deliller hizmet saglayicilarin fiziksel imkénlari,

kullandiklar1 araclar ve isi yapan gorevlilerle sinirlidir.

2) Hizmet kalitesi algilar1, miisteri beklentileri ile gercek hizmet performansinin

karsilagtirilmasinin sonucudur.

Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin miisteri beklentileriyle ne kadar denk oldugunun
Olcimiidiir. Kaliteli hizmet sunumu, miisteri beklentilerine siirekli uyum demektir

(Lewis ve Booms, 1983).

3) Kalite degerlendirmeleri sadece hizmetin sonucunu degil ayni zamanda

sunulan hizmetin siirecini de igerir.

Hizmet kalitesi; algilanan hizmet ile beklenti duyulan hizmet performansi

arasindaki farkin derecesidir (Parasuraman vd, 1994, s. 201).

“Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet” (Parasuraman vd, 1994,

5. 201).



3.1. Algilanan Hizmet Kalitesi

Miisterilerin algiladigi hizmet kalitesi “miisteri beklentileri ile algilar1 arasindaki
farklilik Olgiisii” olarak tanimlanirken, sozli iletisim, kisisel ihtiyaglar, ge¢mis
deneyimler ve dissal iletisimlerin miisteri beklentilerini etkileyen faktorler oldugu

saptanmigtir (Zeithaml vd., 1990, s.19).

Zeithaml algilanan hizmet kalitesini, “miisterinin, bir {riin yada hizmetin
tstiinliigi veya miikemmelligi ile ilgili genel bir yargisi olarak tanimlamaktadir

(Robledo, 2001, s.23).

Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmet sunumu
sirasinda, hizmetin performansina yonelik olarak olusan algilarin  yoniiniin - bir
sonucudur. Beklenen hizmet algilanan hizmetten biiyiik olursa, algilanan kalite tatmin
edici olmaktan daha diisiik olacaktir. Miisteriler tarafindan algilanan kalitenin ideal
kalite olarak kabul edilmesi i¢in ise; beklenen hizmetin algilanan hizmetten kiiglik

olmas1 gerekmektedir (Parasuraman vd., 1985).

Ghobadian ve arkadaslar1 (1994), Parasuraman (1985) ve Zeithaml’a (1990) ek
olarak algilanan hizmet kalitesini, miisterilerin hizmetin kalitesine yonelik sezgileri

oldugunu ve miisterilerin tatmin derecesini biiylik 6l¢iide belirledigini ortaya koymustur.

Algilanan hizmet kalitesinin Ol¢limii i¢in en ¢ok kullanilan {i¢ temel Olcek
bulundugu yapilan pek ¢ok arastirmada karsimiza ¢ikmaktadir. Bu 6lgekler genel olarak;
servqual (Parasuraman vd., 1985), servperf (Cronin ve Taylor, 1992) ve EP’dir

(Evaluated Performance) (Teas, 1993).

3.2. Beklenen Hizmet Kalitesi

Parasuraman ve arkadaslarina gore (1985), beklenen hizmet; miisterinin hizmetten

beklentileridir ve beklenen hizmeti; miisterilerin ge¢mis deneyimleri, kisisel
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gereksinimleri, agizdan agza iletisimleri ve isletme tarafindan kendilerine iletilen

mesajlar belirler.

Parasurman ve arkadaslarinin (1985) olusturduklart hizmet kalitesi modeli ve bu

modeldeki bosluklar asagida belirtilmistir.

Hizmet kalitesi, hizmet yerine giris kolayligi, haberlesme araglarinin agikligs,
hizmet sunanlarin nezaketi, gorevlilerin uzmanlik ve duygudasligi, hizmetin miisteri
ihtiyaclarina ne 6l¢iide cevap verdigi, hizmet sayesinde elde edilen sonuglarin kalite ve

cabuklugu ile ilgilidir (Yildiz, 1994, s.4).

1987 yilinda David A. Garvin tarafindan tanimlanmus iiriin kalite boyutlar1 daha
sonra hizmetler icin de tanimlanmistir. Bu boyutlar hizmet kalitesinin daha iyi
anlasilabilmesine ve miisterilerin hizmetin hangi unsurlardan tatmin olup olmadiginin
kavranmasina 1sik tutmaktadir. Bu yiizden hizmet kalite boyutlarinin bilinmesi ve
hizmeti olusturan unsurlarinin neler oldugunun kavranmasi arastirmamiz igin énem arz

etmektedir (Ardi¢ ve Bas, 2001, s.3).

Yapilan bircok calisma demografik degiskenlerle hizmet kalite beklentileri
arasinda iliski oldugunu gdstermektedir. Ozellikle Thopmson ve Kaminski 1993’te yas
ile hizmet kalite boyutlar1 arasinda, Gagliana ve Hathcote 1994’te gelir ile Webster ise,
cinsiyet ve yas ile hizmet kalite boyutlari arasinda anlamli istatistiksel sonuglar

bulmuslardir (Royne, 1996, s.8).

Hizmet kalitesinin ylikseltilmesi, daha etkili ve verimli ¢alisma ortaminin
olusturulmasi ancak karmagik orgiit yapilarinda is tatminsizliginin bireysel ve orgiitsel
nedenlerinin daha iyi anlagilmasit ve gerekli onlemlerin alinmasina baghdir (Isikhan,

1996, s.118).

Tiiketicilerin hizmet kalitesi algilamalarinda, ¢alisanlarin performansinin nemli
bir yeri vardir. Ozellikle de personel-miisteri etkilesimi dikkate alinirsa, algilanan hizmet

kalitesinde bu boyutlarin 6nemi daha da artmaktadir.
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4. HIZMET KALITESI BOSLUKLARI

Parasuraman ve arkadaglar1 1985°de yiiriittiikleri bir ¢aligma ile hizmet kalitesinin
olast bosluklarini tanimlamig ve bu bosluklarin doldurulmasi ile ilgili ¢alismalar
yapmustirlar. Bu bosluklar sekil 1’de gosterildigi iizere; birinci bosluk; miisterilerin
hizmet isletmesinden bekledikleri hizmet ile hizmet isletmesi yOnetiminin miisteri
beklentilerini algilayis bi¢imi arasindaki farktan, ikinci bosluk; hizmet isletmesi
yonetiminin miisteri beklentilerini algilayis bi¢imi ile hizmet isletmesindeki hizmet
kalitesi sartnamesi arasindaki farklardan, iclincii bosluk; hizmet kalitesi sartnameleri ile
hizmetin sunumu arasindaki farklardan, dordiincii bosluk; hizmetin sunumu ile
tilkketiciye yonelik digsal iletiler arasindaki farklardan dogmaktadir. Parasuraman ve

arkadaglarina gore (1985) besinci bosluk ise bu dort boslugun bilesimidir.

Asagida bu bes hizmet kalitesi boslugu tartisilmistir. Bunun yani sira bu bosluklar
anlatilirken gerek literatlirde bulunan tavsiyeler ve baglantili diisiincelerimiz

bulunmaktadir.

Modelde goriilen birinci  bosluk; isletmenin, miisterilerin ne istedigini
bilememesinden kaynaklanmaktadir. Ikinci bosluk; isletmenin, miisterilerinin ne
istedigini bildigi fakat bunlar1 hizmet kalitesi standartlarina doniistiiremedikleri anda
olusmaktadir. Ugiincii bosluk, isletmenin miisterilerinin ne istedigini bildigi ve bu
istekleri hizmet kalitesi standartlarina ¢evirdigi halde personelden dolay1
kaynaklanmaktadir. Dordiincli bosluk ise, isletmenin iletisim araglartyla miisterilerine

yapabileceginin iizerinde vaatler géndermesi sonucunda olugsmaktadir.
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HiZMET KALITESI MODELI

Agizdan Agza Kisisel Gecmis
Iletigim Gereksinimler Deneyimler
—~
(:: v
Q > Beklenen B
i Hizmet h
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Q_ Bosluk 5 v
Algilanan
Hizmet
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Hizmetin P R Tiiketicilere
Sunumu B Yonelik Digsal
'y 'y Iletiler
Bosluk 3 v Bosluk 4

A

Algilamalarin Hizmet
Kalitesi Sartnamelerine
Cevrilmesi

Bosluk 1

A A
Bosluk 2

A 4

[DVIAVTIVZVd

Yonetimin Miisteri
Beklentilerini Algilayis
Bi¢imi

Sekil 4.1. Hizmet Kalitesi Modeli (Parasuraman vd.,1985, s.44).

4.1. Birinci Bosluk: Miisteri Beklentilerini Bilmemek

Y Onetimin Miisteri
Beklenen Hizmet N Beklentilerini Algilayis
Big¢imi

Sekil 4.2. 1. Bosluk (Parasuraman vd.,1985)
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Birinci bosluk yukarida da belirtildigi iizere miisteri beklentileri ile ydnetimin
miisteri beklentilerini algilayis1 arasindaki farkliliklardan kaynaklanmaktadir. Hizmet
kalitesinin kisa tanim1 miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve hatta agilmasi oldugundan
dolay1 sirketler i¢in miisteri beklentilerini bilmek c¢ok biiyiik bir 6nem tagimaktadir.
Parasuraman ve arkadaslar1 (1994) miisteriyi dinlemenin 6nemini anlattiklar1 Chicago
Marriott oteli vakasinda; otel yonetimi banyolardaki siyah beyaz televizyonlari
miisteriye daha kaliteli hizmet verebilmek i¢in renkli televizyonlarla degistirme karari
almaktadir. Bunun i¢in gerekli kaynak ayrilmigtir ancak miisteri memnuniyet anketlerine
bakildiginda miisterilerin higbiri renkli televizyon talebinde bulunmamasina karsilik
yine miisterilerin %66°s1 odalarda {itii ve/veya iitli masasi istemektedirler. Boylece otel
yonetimi televizyonlara ayiracagi kaynagi iitli ve {itii masas1 i¢in kullanmakta ve akilli
bir hareket yapmis olmaktadir. Bu vakadaki otel sansli bir oteldir ¢ilinkii miisterilerinin

goriislerine dnem vermis ve boylelikle bu boslugun dogmasini kismen engellemislerdir.

Genellikle hizmet isletmelerinin sik sik karsilastiklari bir sorun olan miisteri
beklentilerini yanlis algilama sorununun Zeithaml ve arkadaslarina (1990) gore iki
sebebi vardir. Bu sebeplerden ilki; sirketlerin miisteri beklentilerinin 6nemini
bilmemeleri ve miisteri beklentilerini 6grenmek i¢in higbir ¢aba sarf etmemeleridir.
Ikinci sebep ise; sirketin, miisteri beklentilerinin firma disindan bir gdzle (potansiyel
miisterilerle, danigsmanlarla vs) degil de iceriden disariya bakmak yoluyla 6grenmeye

calismasidir.

Burada da SWOT analizinin hizmet isletmeleri i¢in de biiyiikk 6nem tasidig1 ortaya
cikmaktadir. Bilindigi tizere SWOT analizi isletmeyi giicli (Strength), zayif
(Weakness), firsatlar (Opportunities) ve tehlikeler (Threats) yonlerinden analiz
etmektedir. SWOT analizinde isletmenin giiglii ve zayif yonleri isletmeden hizmet almis
miisterilerden 6grenildigi gibi isletmenin Oniindeki firsatlar ve tehlikeler ise isletme

yoneticilerinden, danismanlardan ve potansiyel miisterilerden 6grenilir.

Zeithaml ve arkadaslar1 (1990) yaptiklar1 arastirmalar sonucunda birinci bosluga

katkida bulunan kavramsal faktorleri ii¢ baslik altinda islemislerdir.



Miisteri Beklentileri

Katkida Bulunan Faktorler
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l. Pazar arastirmasi yoneliminin olmamasi
2. Asagidan yukariya iletisimin yetersizligi

3. Y o6netimde Kademe Sayisinin Cok Olmasi

Y 6netimin Miisteri
Beklentilerini Algilayis
Bi¢imi

Sekil 4.3. Birinci Bosluga Katkida Bulunan Kavramsal Faktorler (Zeithaml vd.,
1990).

4.1.1. Pazar Arastirmasi Yoneliminin Eksikligi

Yoneticilerin, miisterileri anlamak icin ¢aba sarfetmemesi manasina gelmektedir.
Pazar aragtirmasi, hizmet isletmesi yoneticilerinin, miisterilerin hizmetten beklentilerini
ve hizmeti nasil algiladiklarin1 6grenmeleri i¢in Onemli bir arastirmadir. Pazar
arastirmasi, miisteriler icin hangi hizmet 6zelliklerinin daha 6nemli oldugunu, hizmet
isletmesinin bu 6zelliklerin hangi basamaginda oldugunu, misterilerin hizmet isletmesi
hakkinda ne diistindiiklerini ortaya koymaktadir. Dolayisiyla birinci boslugun, pazar
arastirmasi yapmayan hizmet isletmelerinde daha biiylik olmas1 beklenmektedir. Birinci
boslugu oOnlemek i¢in hizmet isletmelerinin etkin pazar arasgtirmasi yapmalari

gerekmektedir.

Hizmet isletmesi yoneticileri giinliik calismalarindan dolay1 ¢cok yogun olabilirler
ve bu yogunluklar1 neticesinde arastirma bulgularin1 zaman probleminden dolay1 dogru
yorumlayamayabilir ve/veya sonuglari anlamli bir sekilde degerlendiremeyebilirler. Bu
durum da birinci boslugun biliylimesine yardimci olmaktadir. Birinci boslugu 6nlemek
icin etkin pazar arastirmasi yapmanin yaninda, yapilan pazar arastirmasi bulgularinin

dogru yorumlanmast ve ayni zamanda anlamli bir sekilde degerlendirilip miisteri
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beklentilerini karsilamak ve bu beklentileri asmak ugruna uygulamaya konulmasi

gerekmektedir (Zeithaml vd., 1990).

Yukarida bahsettigimiz iizere miisterilerin beklentilerini anlamak ig¢in pazar
arastirmalar1 yapmali ve bu arastirmalardan elde edilen bulgular dogru yorumlanmali ve
etkin bir sekilde uygulamaya konulmalidir. Ancak bunlar yapilirken, bu arastirmayi
yapan, yorumlayan, degerlendiren ve sonuglari uygulamaya koyacak olan yoneticilerin
miisterilerle siirekli etkilesim i¢inde olmasi gerekmektedir. Yonetimin misterilerle
etkilesiminin az olmasi, yOneticilerin pazar aragtirmasinin en temel faaliyetlerine
katilmamalar1 durumudur. Pazar arastirmasinin en temel faaliyetlerinden biri miisteriyle
birebir etkilesimdir. Hizmet isletmelerinde, ydneticiler rutin islerinden dolay1
miisterilerle dogrudan etkilesim iginde olamayabilirler. Yoneticilerin miisterilerle
etkilesim i¢cinde olmadan yorumladiklar1 pazar aragtirmalar1 bulgular1 birinci boslugun

biiylimesine yol agabilir.
4.1.2. Asagidan Yukariya iletisimin Yetersizligi

Hizmet igletmelerinde miisteriyle bire bir etkilesim icindeki alt kademe
calisanlarindan {ist yonetime bilgi akist saglanamazsa, miisteriyi anlama yolunda
ilerlenilemez. Miisteriyle etkilesim icinde olan calisanlarin elde ettikleri bilgiler {ist
yonetime iletilmelidir. Bu bilgileri iist yonetime ulastiracak olan kanallarin kapali olmasi
neticesinde, miisterilerin hizmet sunumu esnasinda karsilastiklar1 problemlerin neler
oldugunu ve miisterilerin hizmet beklentilerinin ne yonde degistigini 6grenmek miimkiin
olmayacaktir. Dolayisiyla birinci boslugun ortaya ¢ikmamasi i¢in miisteri hakkinda
gercek bilgiyi verebilecek olan miisteriyle bire bir etkilesim i¢inde olan caligsanin elde
ettigi bilgi agik kanallardan gegerek {ist yonetime ulasmalidir. Bilgi akisi ne kadar hizl

ve dogru olursa birinci bosluk o kadar azalir (Parasuraman vd., 1990).
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4.1.3. Yonetsel Kademe Sayisinin Cok Olmasi

Miisterilerin beklentilerini anlamak i¢in miisterilerle bire bir etkilesim i¢inde olan
calisanlarla yonetimin iletisiminin hizli olabilmesi i¢in bu bilginin aktig1 kanallarin ¢ok
fazla olmamasi gerekir. Lakin bilgi yonetime ulagana kadar ¢ok fazla kanaldan geciyorsa
bilginin kaybi yada bilginin yanlis yorumlanmasi gibi zararli sonuglara neden
olabilmektedir. Parasuraman ve arkadaslar1 yaptiklar1 arastirmalar neticesinde 6zellikle
hizmet isletmelerinde, daha esnek bir yapiya sahip olmak ve miisterilerle dogrudan
iletisim kurmak isteyen firmalarin yonetim kademesi sayilarini azalttiklar1 gdriilmiistiir.
Bu siirecin, zor bir siire¢ olmasina ragmen, uzun dénemde dogru miisteri bilgisi,
esneklik ve yaraticilik gibi hizmet isletmeleri i¢in hayati 6nem tasiyan konulari

beraberinde getirdigini gézlemlemislerdir.

4.2. Ikinci Bosluk: Yanhs Hizmet ve Kalite Standartlar

Y o6netimin Miisteri
Beklentilerini Algilayis
Bigimi

Hizmet Kalitesi
- > Sartnamesi

Sekil 4.4. 2. Bosluk (Zeithaml vd., 1990).

Ikinci bosluk yonetimin miisteri beklentileri algilayis1 ile bu algilamalarin hizmet
kalitesi sartnamelerine cevrilmesi arasindaki bosluktur. Bu bosluk gercekten de ¢ok
onemli bir bosluktur. Yonetim yaptig1 pazar arastirmasi, asagidan yukar1 yeterli dogru
iletisim ve yonetsel kademe sayisinin yeterli olmasi neticesinde miisteri beklentilerini
dogru sekilde algilamis olabilir. Fakat dogru algilanan miisteri beklentileri hizmet
standartlar1 haline doniistiiriilemedigi taktirde istenilen kalite diizeyine ulasmak miimkiin

olamamaktadir.

Zeithaml ve arkadaglar1 (1990) yaptiklar1 arastirmalar sonucunda ikinci bosluga

katkida bulunan kavramsal faktorleri dort baslik altinda islemislerdir.
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Yo6netimin Miisteri
Beklentilerini Algilayis
Bigimi

Katkida Bulunan Faktorler

1. YoOnetimin hizmet kalitesini yetersiz seviyede iistlenmesi
2. Imkansizlik Algist

3. Gorev Standartlarinin Yetersizligi

4. Hedeflerin Olmamasi

Hizmet Kalitesi Sartnamesi

Sekil 4.5. Ikinci Bosluga Katkida Bulunan Kavramsal Faktorler (Zeithaml vd.,
1990).

4.2.1. Yonetimin Hizmet Kalitesini Yetersiz Seviyede Ustlenmesi

Hizmet isletmeleri yonetimi maliyetleri diisiirmek ve kisa donem karlilig
arttirmaya 6nem verdiginden dolay1r hizmet kalitesini ylikseltmeye isteksiz olabilir. Bu

durum hizmet kalitesini ylikseltmeye isteksiz olusun en 6nemli unsurudur.

Hizmet isletmesi yoOnetimi, maliyetleri diisiirmeye ve kisa donem karliliga
odaklanmay1 birakip hizmet kalitesini ylikseltmeyi amaglayabilir. O zaman da hizmet
kalitesini arttirmay1 kendi tanimladiklar1 verimlilik ve i standartlarin1 yerine getirmek
olarak algilarlarsa istenilen sonug¢ elde edilemeyecektir. Bazi firmalar da hizmet

kalitesini yiikseltmenin rakiplere gore teknolojik {istiinliik saglamak oldugunu
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diisiinebilirler. Bu tip firmalar da rakiplerin teknolojik standartlarin1 baz alip, onlari
yakalamay1 ve gecmeyi hedeflemektedirler. Hizmet miisterisi i¢in 6nemli olan, hizmet
isletmesinin yada hizmet isletmesinin rakiplerinin standartlarinin uygulanmasi degil,

miisterinin kaliteli olarak algiladigi hizmetlerdir.

Ikinci boslugun kapatilmasi icin hizmet isletmesi ydnetimi hizmet kalitesini
yiikseltmeye gercekten istekli olmali ve bunun neticesinde de iyilestirme calismalarini
desteklemeli, miisteriyle birebir etkilesim igindeki alt kademe c¢alisanlar1 bu konuda
egitmeli, bilinglendirmeli ve onlar1 motive etmelidir. Isletme yonetimi su iki kural asla
unutmamalidir: Miisteri i¢in 6nemli olan isletmenin yada onun rakiplerinin standartlar
degil, miisterinin kendi standartlaridir. ikinci kural ise miisteri her zaman haklidir

(Zeithaml vd., 1990).

4.2.2. imkansizhik Algisi

Imkansizlik algist hizmet isletmelerinin, miisteri beklentilerini karsilamanin
imkansiz olduguna inanmalaridir. Hizmet isletmeleri mali yetersizlikten, yeterli
teknolojiye sahip olamamalarindan yada mantiksiz miisteri beklentilerinden dolayi,
miisteri beklentilerini tam olarak karsilamanin imkansiz oldugunu diisiinebilirler. Oysaki
miisteri  beklentilerini karsilamanin imkansiz oldugu diisiincesi dar goriisli
yoneticilerden kaynaklanmaktadir. Hizmet isletmesinin 2. boslugu kapatmasi i¢in
yonetimin yapmasi gereken, i¢inde bulunulan mali sartlarla ve eldeki teknolojiyle
miisteri beklentilerini karsilamak hatta bu beklentileri asmak icin ¢aba sarfetmek, biiyiik

diisiinmek ve yenilige siirekli agik olmaktir.
4.2.3. Gorev Standartlarinin Yetersizligi

Algilamalarin  hizmet kalitesi sartnamelerine ¢evrilmesi igin gorevlerin
standartlagtirilmasi ve rutin hale getirilmesi gerekmektedir. Hizmet isletmesinde calisan
personelin gorev standartlari iist yonetim tarafindan belirlenmeli ve bu gorev standartlar

hizmet isletmesi i¢inde etkin bir sekilde uygulanmalidir ancak hizmet isletmesi
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yoneticilerinin  biiylik bolimii  standartlastirmanin - miimkiin olmadigr inancim

tagimaktadir. Boylelikle 2. bosluk biiylimektedir.
4.2.4. Hedeflerin Olmamasi

Hizmet kalitesi hedefleri, miisteri beklentilerini karsilamaya yonelik tasarlanmus,
miisteriyle bire bir etkilesim i¢inde olan calisanlar tarafindan anlasilabilecek ve yine bu
calisanlar tarafindan kabul gormiis, acik hedefler olmalidir. Bilindigi iizere hizmet
kalitesinin pek ¢cok boyutu bulunmaktadir. Burada hizmet isletmesinin yapmasi gereken,
calisanlarin bu boyutlarin tiimiinii istenen sekilde gergeklestirmesinin imkansiz
olmasindan dolay1, hedefler saptanirken o isletmeye gore en kritik hizmet kalitesi boyutu
belirlenmeli ve ona Oncelik verilmesi gerekmektedir. Boylelikle hedefler daha etkin
hale getirilmis olmaktadir. Etkin hedefler, diizenli 6l¢iilebilir, geri besleme ile gdzden
gecirilebilir, lizerinde gerekli diizeltmeler yapilabilir, ger¢ek¢i hedeflerdir (Zeithaml vd.,
1990).

4.3. Uciincii Bosluk: Hizmet Performansi Boslugu

Hizmet Kalitesi Hizmetin Sunumu
Sartnamesi

Sekil 4.6. 3. Bosluk

Ugiincii bosluk hizmet kalitesi sartnameleri ile hizmetin sunumu arasindaki
bosluktur. Hizmet isletmesi miisteri beklentilerini dogru algilamis ve bu algilar
sonucunda miisteri beklentilerine uygun standartlar1 yiirlirliige koymus ancak yine de

miisterinin bekledigi hizmeti miisteriye sunamamis olabilir.

Bu bosluk, calisanlarin hizmeti hizmet sartnamesindeki gibi istenilen diizeyde

sunamamasindan yada kasith olarak hizmeti istenilen diizeyde sunmak istememesinden
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kaynaklanmaktadir. Bu bosluga, tamamen miisteriye hizmeti sunan ¢alisanin

performansiyla alakali oldugundan, “Hizmet Performansi Boslugu” da denir.

Zeithaml ve arkadaglar1 (1990) yaptiklari arastirmalar sonucunda iigiincii bosluga

katkida bulunan kavramsal faktorleri yedi baglik altinda islemislerdir.

Hizmet Kalitesi Sartnamesi

Katkida Bulunan Faktorler

1. Rol Belirsizligi
2. Rol Catismasi
3. Yetersiz Calisanlar

4. Yetersiz Teknoloji
5. Uygunsuz Denetim Sistemleri
6. Algilanan Denetim Eksikligi

7. Takim Caligmas1 Eksikligi

Hizmet Sunumu

Sekil 4.7. Ugiincii Bosluga Katkida Bulunan Kavramsal Faktorler (Parasuraman

vd.,1990).

4.3.1. Calisanlarin Rol Belirsizligi

Rol, ¢alisanlarin performanslarint merak edenlerin (6rnegin iist yonetim, denetgiler
vs..) calisanlara karsi beklentileri, talepleri ve ¢alisanlara kisisel baskilari ile tanimlanir.

Eger calisanlar islerini gerektigi sekilde icra etmek i¢in yeterli bilgiye ve egitime sahip
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degillerse rol belirsizligi yasarlar. Yoneticilerin ve denetcilerin kendilerinden ne
bekledigi ve bu beklentileri nasil karsilayacaklari hususunda kararsiz kalirlar. Boylelikle
miisterileri memnun edebilecek hizmeti sunamazlar. Ayrica performanslarinin nasil

degerlendirilecegini ve nasil 6diillendirilecegini bilemezler (Zeithaml vd. 1990).

Ucgiincii boslugun ortaya ¢itkmamasi i¢in hizmet isletmesi yonetiminin, ¢alisanlarla
stirekli iletisim i¢inde bulunarak miisterileri isteklerini ortaya ¢ikarmalari ve ¢alisanlarini
bu yonde egitmeleri gerekmektedir. Yeterli egitimin verilmesi i¢in miisterilerle birebir

iletisim halinde olan hizmet isletmesi ¢alisanlariyla siirekli iliski icinde olmak gereklidir.

4.3.2. Rol Catismasi

Hizmet isletmelerindeki ¢alisanlar, hizmet etmeleri gereken insanlarin isteklerini

yerine getirememektedirler ve boylece sik sik rol ¢atismasina diismektedirler

Bu durum pek ¢ok miisterinin hizmete ayni anda ihtiyag¢ duymasindan veya
hizmeti ayni1 anda istemesinden ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet isletmelerinde miisterilerin
beklentileri ve igsletmenin beklentileri arasindaki ¢atigma alisilmamig bir durum degildir
Miisteriler kendilerine daha fazla deger verilmesini istemelerine ragmen, hizmet
isletmesi de daha fazla miisteriye hizmet verip para kazanmak isteyecektir. Bu durum da

beraberinde ¢alisanlarin rol ¢atismasi yasamalarina sebep olacaktir (Zeithaml vd. 1990).

Bu durumda hizmet isletmeleri hizmet standartlarin1 ve calisanlarin gorev
tanimlarin1 dogru sekilde belirttigi taktirde, hizmet isletmelerinde bosluga sebep olan rol

catigsmasi engellenmis olacaktir.
4.3.3. Cahisanlarin Yetersizligi
Zeithaml ve arkadaslar1 (1990) yaptiklar1 arastirmalar neticesinde hizmet kalitesi

problemlerinin, hizmet isletmesi calisanlarinin bulunduklar1 pozisyon ile uyum iginde

olmadiklarindan ortaya ¢iktigin1 goézlemlemislerdir. Miisterilerle iletisim halinde olan
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hizmet isletmeleri calisanlar1 genellikle hizmet isletmelerinde alt kademe ¢alisanlar
olduklarindan dolay1 az egitimli ve diisiik iicret alan ¢alisanlardir. Béylece bu calisanlar,
miisterilere daha etkin hizmet vermeleri i¢in gereken lisan yada insanlarin bekledikleri
degisik yeteneklerden yoksundurlar. Cogu hizmet isletmesinde bu durumdan Otiirii

calisan sirkiilasyonu ¢oktur ve ¢ikan ¢alisanin yerine yenisi hizli bir sekilde gelir.

4.3.4. Teknolojinin Yetersizligi

Hizmet isletmelerinde, hizmet kalitesini etkileyen en 6nemli faktorlerden biri de
calisanlarin kullandiklar1 ara¢ ve teknolojinin is ile uyumudur. Ise uygun olmayan
teknoloji, calisanlarin performasin1 da olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Bu yiizden
hizmet isletmelerinin ¢alisanlarini dogru se¢mesi, onlar stirekli egitmelerinin yaninda
kullanilan arag¢ ve teknolojiyi de ise uygun bi sekilde segmeleri gerekmektedir (Zeithaml
vd. 1990).

4.3.5. Uygunsuz Denetim Sistemleri

Pek ¢ok hizmet isletmesinde calisanlarin performanslar iirettikleri ¢ikti iizerinden
degerlendirilmektedir (6rnegin haftada ne kadar para kazanmldigi yada ne kadar ¢ok
kisiye hizmet verildigi gibi). Bu tip c¢ikt1 kontrol sistemleri sayesinde c¢alisanlarin
performanslar1 hizmetin kaliteli sunumu agisindan degil, hizmet isletmesinin tanimladigi

hedefler tarafindan degerlendirilmekte ve ddiillendirilmektedir (Zeithaml vd. 1990).
Bu yiizden hizmet isletmesi ¢alisanlarinin, ¢ikt1 kontrol sistemlerine gore degil de

misterilerle iliskileri ve miisterilerin onlardan memnun kalip kalmamalarina gore

degerlendirip 6diillendirilmeleri gerekmektedir.

4.3.6. Algilanan Denetim Eksikligi

Algilanan kontrol, hizmet isletmesi calisanlarinin problemler karsisinda dogru

tepkiyi gosterebilme yeteneklerini icermektedir. Hizmet isletmesi calisanlar
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karsilastiklar1 problemleri kontrol altina alabildiklerini diisiindiiklerinden daha az baski
hissetmektedirler. Boylece daha az baski altinda oldugunu hisseden hizmet igletmesi
calisan1 daha etkin calisabilmektedir. Eger hizmet isletmelerinde miisteriyle birebir
etkilesim i¢inde olan calisanlar sunduklar1 hizmet iizerinde kontrolii olmadiklarini
algiliyorlarsa 1yi bir performans sergileyememektedirler. Bu yiizden hizmet isletmesi

calisanlarina, yonetim tarafindan gerekli yetkinin verilmesi gerekmektedir (Zeithaml vd.

1990).
4.3.7. Takim Cahsmasinin Eksikligi

Zeithaml ve arkadaslarma gore (1990) takim calismasi, calisanlarin ve
yoneticilerin birbirlerini destekleyerek ortak hedefler dogrultusunda g¢alismalaridir.
Takim ¢aligmasi, takim iiyelerinin kigisel bagliliklarini arttirmaktadir ve grup iiyelerinin
kararlara katilmasi ve grubun basarisini paylagsmalari sonucunda hedeflere ulasmada ¢ok

etkili bir yontemdir.

4.4. Dordiincii Bosluk: Verilen Sozlerle Hizmet Sunumunun

Ortiismemesi

Hizmet Sunumu Miisteri ile Dis
> [letigim

Sekil 4.8. 4. Bosluk (Parasuraman vd.,1990).

Dordiincii bosluk tamamiyle miisteriye taahhiit edilen hizmet sunumu ile gergekte
miisteriye sunulan hizmet arasindaki farkliliklardan ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumdan
dolay1 Zeithaml ve arkadaglar1 (1990) bu bosluga “verilen sdzlerle hizmet sunumunun

ortlismemesi” adini1 vermislerdir.

Hizmet isletmelerinde farklilasma kullanilan teknolojiden daha ¢ok sunulan

hizmetle saglanmaktadir. Hizmet miisterileri i¢cin hizmet oncesinde verilen taahhiitler
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¢ok Oonemlidir. Miisteriler hizmeti alirken ilk olarak kendilerine verilen taahhiitlerin ne

kadar yerine getirilip getirilmedigini kontrol etme durumunda olacaklardir.

Zeithaml ve arkadaglar1 (1990) yaptiklari arastirmalar sonucunda iigiincii bosluga

katkida bulunan kavramsal faktorleri iki baslik altinda islemislerdir.

Hizmet Sunumu

Katkida Bulunan Faktorler

1. Yatay letisim Eksikligi

2. Abartma Egilimi

Miisteri ile Dis Iletisim

Sekil 4.9. Dordiincii Bosluga Katkida Bulunan Kavramsal Faktorler (Parasuraman

vd.,1990).

Zeithaml ve arkadaslar1 (1990) bu bosluklar1 doldurmak ig¢in yoneticilere yardimci
olacak asagidaki “Hizmet kalitesinin devamli Slgiimii ve iyilestirilmesi igin siireg

modeli”ni gelistirmislerdir. Bu model Sekil 10°da goziikmektedir.



Miisterileriniz
beklentilerinin
karsilandigini algtliyorlar
mi1?

Evet

Hayir

A 4

Miisteri beklentilerini
dogru algilayabiliyor
musunuz?

Hayir

A 4

Miisteri beklentilerini
ve algilar1 kontrol
etmeye devam et

A 4

Diizeltmek igin
harekete gec

Evet

v v

Miisteri beklentilerini
karsilamak i¢in gerekli
standartlariniz mevcut mu?

Hayir

Evet

A 4

Diizeltmek igin
harekete gec

v Vv

Sundugunuz hizmet
standartlar kargiliyor mu?

Hayir

Evet

A 4

Diizeltmek icin
harekete gec

v

Sundugunuz hizmet
hakkinda miisterilere
ilettiginiz bilgiler dogru
mu?

Hayir

A 4

Evet

Diizeltmek i¢in
harekete gec

A
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Sekil 4.10. Hizmet kalitesinin devamli 6l¢timii ve iyilestirilmesi i¢in slire¢ modeli

(Zeithaml vd., 1990, s.47)
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5. HIZMET SAGLAYICI PERFORMANSI
BOYUTLARI

5.1. Hizmet Kalitesine Dayalh Hizmet Saglayic1 Performansi

Literatiirde hizmet kalitesi kavramini daha anlasilir bicimde ortaya koymak i¢in
bazi arastirmacilar hizmet kalitesinin boyutlarin1 belirlemeye calismislardir. ilk olarak
karsimiza Sasser ve arkadaslar1 (1978) ¢cikmaktadir. Sasser ve arkadaslart (1978) hizmet
kalitesinin {i¢ adet boyutu oldugunu bu boyutlarin personel, tesisler ve materyal diizeyi
olduklarin1 belirtmiglerdir. Sasser ve arkadaslarina gore Onemli olan hizmetin
sonucundan ziyade hizmetin sunus seklidir. Kisacasi bir hizmetin kalitesi tesislerin,

personelin ve materyal diizeyinin {istlin kalitede olmasiyla yakindan ilgilidir.

Christian Groonross’a gore (1990), hizmet kalitesinin {i¢ adet boyutu vardir.
Bunlar teknik kalite, islevsel kalite ve firma imajidir. Teknik kalite miisterinin hizmetten
ne elde ettigi olup, islevsel kalite ise miisteriye hizmetin nasil sunuldugudur. Kisacasi
teknik kalite bir girketin o hizmeti vermesi i¢in gerekli teknik donanimin kalitesidir.
Ornegin bir sirketin bilgisayar donanim gibi. Islevsel kalite ise tamamen o donanimi
kullanan ve nihai hizmeti veren hizmet saglayicilarla alakalidir. Bu baglamda miisteriyle
etkilesim bir islevsel kalitedir. Teknik kalite, kaliteyi giivenceye alacak sistemlerin,
prosediirlerin ve tekniklerin uygulanmasi oldugundan, teknik kalitenin oOl¢iilmesi,
standartlastirilmasi ve sistematiklestirilmesi islevsel kaliteye gore daha kolaydir. Ayrica
arastirmalar gostermistir ki teknik kalitedeki aksakliklar islevsel kalitenin iyi
yiirimesiyle halledilebilir olmasina ragmen, islevsel kalitedeki aksakliklar teknik kalite
ylksek bile olsa c¢oziimlenememektedir. Sonu¢ olarak buradan, miisterilerin teknik
imkanlardan ¢ok o teknik imkanlarin kendilerine ne derece etkin sunulabilecegiyle

ilgilenmekte olduklar1 sonucunu da ¢ikarabilmekteyiz.

Jarmo Lehtinen (1982) hizmet kalitesini “slire¢ kalitesi” ve “¢ikt1” kalitesi olarak

ele almistir. Siire¢ kalitesi miisteri tarafindan hizmetin elde edilisi esnasinda
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degerlendirilen kalitedir. Cikt1 kalitesi ise hizmet yerine getirildikten sonra miisteri

tarafindan degerlendirilir.

Lehtinen ve Lehtinen’in (1982) hizmet kalitesi hakkindaki temel savlari hizmet
kalitesinin hizmet Orgiitiiniin bilesenleri (elemanlar1) ve miisteri arasindaki etkilesimden
dogdugudur. Lehtinen’in ¢alismalarinda {i¢ farkli kalite boyutu kullanmislardir. Bunlar;
fiziksel kalite (physical quality), firma kalitesi (corporate quality) ve etkilesimci kalitedir
(interactive quality). Fiziksel kalite hizmetin fiziksel yonlerini kapsamaktadir; binalar,
donanim, tesisler gibi. Firma kalitesi sirketin imajimn1 ya da profilini yansitmaktadir.
Etkilesimci kalite ise miisteriyle iliskide bulunan personel ile miisterilerin, ayn1 zamanda

miisterilerin de diger miisterilerle iliskilerinden tiiremektedir

Literatiirde de en yaygin kullanima sahip olan hizmet kalitesi boyutlar
Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985) tarafindan tanimlanmistir. Bu boyutlar;
giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim, itibar, miisteriyi

bilmek ve anlamak, giivenlik ve fiziksel varliklardir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1990) genel olarak tiim hizmet saglayan
organizasyonlarda; fiziksel Ozellikler (tangibles), giivenilirlik (reliability), heveslilik
(responsiveness), giiven (assurance), duygudaslik (empathy) boyutlarinin gecerli

oldugunu dile getirmislerdir.

Parasuraman ve arkadaslart (1985) hizmetin tiirline gore hizmet kalitesi
belirleyicilerinin boyutlarinin degismeyecegini ileri siirmiislerdir. Buna karsin Carman
(1990) SERVQUAL 6lgeginden yararlanarak farkli hizmet isletmelerine yonelik olarak
yaptig1r calismasinda hizmetin tiirline goére hizmet kalitesi boyutlarinin farklilik
gosterebilecegini ve bu Olcekte yer alan ifadelerin hizmetin tiirline gére uyarlanmalari

gerektigini ileri siirmiistiir.
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5.1.1. Fiziksel Ozellikler

Saglik isletmeleri mensuplarinin fiziksel imkanlari, kullandiklari arag¢ ve gereglerin

temiz, hijyenik ve bakimli olmasi en basta saglik agisindan 6nem arzetmektedir.

Berry ve arkadaslari (1990) hizmet isletmelerinde calisan personelin fiziksel
Ozelliklere algilanan hizmet kalitesinin yliksek olmasi i¢in 6nem verilmesi gerektigini
dile getirmisler ve fiziksel 6zellikleri “sirketin hizmet sunmadaki fiziksel olanaklari, arag¢

gereg ve personelin gorliniisii” olarak tanimlamiglardir.

Kisacasi bir hizmet isletmesinde fiziksel 6zellikler o hizmet isletmesinin fiziksel
tesislerini, personelin goriiniisiinii, hizmeti sunmak icin kullanilan araglar1 ve donanimu,

hizmeti fiziksel olarak temsil eden seyleri (hasta kart1 vb.) igermektedir.

Miisteriler, hastanelerden ilk olarak hijyen, kullanilan malzemelerin yeni, temiz
ve yeterli olmasina bakacaktir dolayisiyla fiziksel 6zellikler algilanan hizmet kalitesini

arttirict en 6nemli 6zellige sahip hizmet boyutudur.

5.1.2. Giivenilirlik

Hizmet isletmesi miisterisi bir hizmet isletmesinden ilk olarak kendisine verilen
sozlerin ve taahhiitlerin yerine getirilmesini bekleyecektir. Ozellikle hastane gibi hizmet
isletmelerinde miisteriler verilen soziin ilk defasinda dogru ve eksiksiz yapilmasini
bekleyeceklerdir. Lakin hastanelerde ilk defada dogru ve eksiksiz, vaadedildigi gibi
yerine getirilemeyen hizmetler gerek hizmet satin alan miisterilere gerekse hastaneye

¢oOziilmesi zor problemler agacaktir.

Berry ve arkadaglart (1990) bir hizmet kalitesi boyutu olarak belirledikleri

glivenilirligi “séz verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme

~ 9

yetenegi” olarak tanimlamaktadirlar.
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Hizmet isletmeleri, misterilerine vaadettikleri hizmetin vaadedildigi gibi
miisterilerine sunmalar1 i¢in, hizmet isletmesi ¢alisanlarina bu konuda yeterli egitimi
vermeleri gerekmektedir. S6z verilen hizmeti her seferinde s6z verildigi gibi dogru ve

giivenilir bir sekilde saglayabilmek i¢in performansda tutarlilik gerekmektedir.

Performansta tutarlilik da firmanin hizmeti ilk defada dogru yapmasi, ayrica
firmanin sézlinii tutmast manasina gelir. Dogru faturalama, kayitlari dogru tutmak,

hizmeti 6nceden belirtilen zamanda yerine getirmek gibi konular1 kapsar.

5.1.3. Heveslilik (Yanit Verebilme)

Hastane miisterileri kendilerine hizmet saglayan hemsirelerden, doktorlardan ve
hostesler gibi hizmet isletmesi ¢alisanlarindan kendilerine istekli ve ayn1 zamanda dogru

bir sekilde yardim etmelerini bekleyeceklerdir.

Berry ve arkadaslarina (1990) gore karsilik verebilme (responsiveness)
“miisterilere yardim etme ve hizmetin hizli bir sekilde verilmesi” olarak

tanimlanmaktadir.

Yanit verebilme, iggdrenlerin hizmeti saglama konusunda hazir ve istekli olusunu
ve hizmetin zamaninda olmasini igerir. Ornegin bir evrakin slipini postaya vermek, hizli

hizmet vermek, miisteriyi hemen ¢agirmak gibi.

Cevap verebilirlik, olarak hizmet saglayicinin tiiketici ihtiyag ve taleplerine
karsilik verebilmeye hazirliligi olarak tanimlanmaktadir. Buchholtz ve arkadaglar
(1999) pazar yerinde gerceklestirilen hatalarin ya da kayiplarin biiyiik dlgiide hizmet
saglayicilarin cevap verebilirligi ile ilgili oldugunu ifade etmekte; dolayisiyla cevap
verebilirlik ile hizmet kalitesi arasindaki giiglii iliskinin varligint vurgulamaktadir. Yine
Hocutt ve Stone'un (1998) gerceklestirmis oldugu arastirma sonuglari cevap verebilirlik
ile miisteri tatmini arasindaki direkt iliskinin varligin1 gostermektedir. Buna paralel

olarak Tsaura ve arkadaslarimin (2002) hizmet kalitesine dair gergeklestirmis oldugu
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ampirik calismada cevap verebilirligi hizmet kalitesinin  Onciilleri arasinda

gostermektedir.

5.1.4. Giiven

Hizmet igletmesi miisterileri muhatap olduklar1 calisanlardan yeterli seviyede
bilgiye sahip olmalarimi bekleyeceklerdir. Sorduklar1 sorular1 nazik bir sekilde ama
yeterli bilgiye haiz olarak cevap bulmak ve kendilerine hizmet sunan calisanlarin

kendileri lizerinde giiven tahsis etmelerini bekleyeceklerdir.

Berry ve arkadaglarina (1990) gore giiven; “calisanlarin bilgili ve nazik olmasi ve

miisterilerde gliven duygusu uyandirabilme becerileridir”.

Giiven, en basit ifadesi ile hizmet saglayicinin giiven ve itimat uyandirabilme
yeterliligi ve yetenegi olarak tanimlanabilmektedir (Rahman, 2004, s.431). Bir bagka
deyisle giiven, miisterilerde kalite igin beklentilerin karsilanacagina dair itimat
olusturma siirecidir. Gilivenin kaynagi genel olarak hizmet saglayicinin yeterliligi,
hizmet saglayici ile tiiketici arasinda etkin bir iletisimin kurulabilmesidir. Bu agidan
bakildiginda giiven hizmet saglayicinin bizzat kendisi ile ilgili bir konu olup hizmet
saglayict performansinin degerlendirilmesi acisindan biiyiik bir 6nem tasimaktadir

(Karapetrovic ve Willborn, 1999, s.222, 223, 225).

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak gerceklestirilen pek ¢ok calismada giiven, hizmet
saglayici performansinin dlgiimiinde bir kriter olarak ele alinmistir. Ornegin, Zeithmal
ve arkadaglart (1998), miisterilerin banka hakkindaki algilarimi incelerken giiven
unsurunu ele almig, Karapetrovic ve Willborn (1999) ise yatirimet ile yatirim hizmeti
saglayiciya karsi giiveni arasindaki iliskiyi incelemis; yatinmcinin hizmetin kalitesine
olan itimadinin temel olarak hizmet saglayicinin gosterdigi kalite ¢abalar1i ve

stireglerinden kaynaklandigi sonucuna varmistir.
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5.1.5. Duygudashk (Empati)

Hizmet saglayicinin kendisini miisterinin yerine koymasi, miisterilere kisisel ilgi

gostermesidir (Berry et al., 1990, s.29).

Prososyal davranis ile iligkili olarak {izerinde ¢ok konusulan, tartigilan, arastirilan
kavram olan empati en basit sekliyle bireyin digerlerinin duygularini anlayabilme ve
kendini onlarin yerine koyabilme yetenegi olarak tanimlamaktadir (Salovey ve Mayer,
1990) (Spector ve Fox, 2002, s.269). Plutchik (1987, s.43) empatinin kendibasina bir
duygu olmadigini; aksine hem olumlu hem de olumsuz duygularin paylasildigi ve bu
paylasimcilar arasindaki benzer davraniglarin arttigi bir timevarim stirecidir. Bu agidan
bakildiginda empati bireyleri bir arada tutan baglarin kuvvetini belirleyen 6nemli bir
faktor olup; oOrgiitsel seviyede ele alindiginda orgiitsel yurtdaslikla yakindan iliskili bir
kavramdir. (Kellet vd., 2002, s.524; (Spector ve Fox, 2002, s.269).). Hizmet
perspektifinden baktigimizda ise empati aslinda hizmet saglayicinin kendisini miisterinin
yerine koymasi, miisterilere kisisel ilgi gdstermesi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Berry

vd., 1990, 5.29).

Empati ile bireysel davranis arasindaki iliskiyi ¢ok farkli perspektiflerden arastiran
sayisiz ¢aligmanin varligi s6z konusudur (Davis, 1996, Eisenberg ve Miller, 1987; Penner
vd., 1997). Ornegin Hocutt ve Stone (1998) gerceklestirmis oldugu calisma kapsaminda
empatiyi, algilanan adaletin bir boyutu olarak ele almig, miisteri tatminini lizerine
etkilerini aragtirmiglar; nihayetinde empati arttikca miisteri tatminin de arttig1 sonucuna
varmiglardir. Tsaura ve arkadaglari (2002) gerceklestirmis olduklar1 arastirmada ise
Pansuraman'in (1991) bes kalite boyutu kullanmis; empati ile hizmet kalitesi arasindaki
iligkiyi arastirmiglardir. Bu calisma kapsaminda da empati hizmet kalitesi agisindan

hizmet saglayici performansinin bir boyutu olarak ele alinmaktadir.
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5.2. Isleve Dayalh Hizmet Saglayic1 Performansi

5.2.1. Planhh Calismak

Is gorenlerin iistlendikleri isleri dnceden hazirladiklari bir program dogrultusunda
diizenli bir sekilde uyulamaya gegirmelerine iligskin bir kavram olan planli ¢calisma son
on yilda popiilaritesi gitgide artan bir konu haline gelmis; planli ¢alismaya dair
verimlilik, motivasyon ve 6grenme yonelimi basta olmak iizere pek ¢ok alanda sayisiz
arastirma gergeklestirilmistir (Sujan vd., 1998, s.9-19; Sujan, 1986, s.41-49; Sujan vd.,
1994, s.39-52) Yapilan bu arastirmalarin planli ¢alismanin Onemi daha da
belirginlestirmeleri ile bu kavram hem teorisyen hem de yoneticiler i¢in daha da biiyiik

bir 6nem kazanmustir.

Planli calisma {izerine yapilan sayisiz arastirma sonuclari hizmet saglayici
performansi ile planl caligma arasinda direk ve olumlu iligkinin varligini kesin kanitlarla
ortaya sermis (Brown ve Leigh, 1996, s.358-368; Sujan vd., 1994 s.39-52), bu
dogrultuda Holmes ve Srivastava (2002)'nin planli c¢alismayr hizmet saglayic
performansinin bir Onciilii olarak ele aldiklar1 ampirik ¢alisma sonuglari da, hizmet
saglayicilar olan satis temsilcilerinin planli bir sekilde calistiklarinda, satis islemi
stiresince asamalar1 daha hassas ve ayrintili olarak degerlendirdiklerinden, daha yiiksek
bir performansi gosterdiklerini; planli calisma ile performansin direkt iligkili oldugunu
gostermektedir. Dolayisiyla tez igeriginde planli c¢alisma; hizmet saglayici
performansinin belirlenmesinde isleve dayali performansin bir boyutu olarak ele

alinmaktadir.

5.2.2. TIslevsellik

Finansal olmayan o6lcekler son yillarda teorisyen ve uygulamacilarin ilgisini
onemli Olglide ¢ekmektedir. Pek ¢ok arastirmaci, finansal olmayan performans
Olceklerinin  ozellikle de islevsel performans Olgeklerinin isletmenin finansal

performansini arttirmak ve stratejik girisimlerini gerceklestirmek icin finansal 6l¢timler
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kadar 6nem tasidigini ifade etmektedir. (Eccles, 1991; Kaplan ve Norton, 1993; Wouters
vd., 1999, 5.439). Ornegin Hart ve Apilado (2002) islevsel performansi kullanarak
eyaletler aras1 bankacilik uygulamalar iizerinde arastirmalara bulunmus; Samson ve
Terziovski (1999) da firma performansi ile bireysel ve orgiitsel seviyedeki toplam kalite
uyuuglamalar1 arasindaki iligkiyi arastirdiklar1 calismada islevsel performans boyutunu

kullanmisglardir.

Islevsel performans, hizmet isletmelerinin performans: igin de biiyiik bir 6nem
tasimaktadir. Nitekim hizmet isletmelerinin geneli i¢in hayati 6nem tasidig1 konusunda
fikir birliginin mevcut oldugu ii¢ belirgin faktér mevcuttur: 1) Hizmetin saygili ve
dikkatli bir sekilde sunulmasi, 2) Hizmetin siirekliligi ve 3) Miisteri iligkileri arttirilmasi
yoniinde caba gosterilmesi. Bunlar arasindan oOzellikle hizmetin siirekliligi islevsel
performansla yakindan iligkili bir kavramdir (Stank vd., 1999, s.431). Bunun yani sira
Pansuraman'in (1991) ortaya koydugu bes hizmet boyutu dikkate alindiginda ise yapilan
aragtirmalar bunlar arasinda giivenilirligin, hizmetin dogru ve giivenilir bir sekilde
sunulmasi ile biitiinlesmesi dolayisiyla islevsel performans ile en siki iligki iginde olan
boyut oldugunu ortaya koymaktadir. Stank ve arkadaslarinin (1999) bu konu ile ilgili
gerceklestirmis oldugu ampirik ¢alisma sonuglar1 da islevsel performansin miisteri
tatmini lizerinde direkt; ve sadakat lizerinde ise dolayl bir etkiye sahip oldugunu net bir
sekilde gozler oniine sermekte; islevsel performansin hizmet i¢in vazgecilmez oldugunu
kanitlamaktadir. Bulgular, Pansuramanca yapilan giivenilirligin tanimiyla paralellik
gostermekte; onun tiiketici goziindeki en Onemi degisken oldugunu gozler Oniine

sermektedir.
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6. HIZMET KALITESININ IYILESTIRMESI

Berry ve arkadaslar1 (1994) on yillik ¢alismalar1 neticesinde elde ettikleri Hizmet
Kalitesi Cemberine gore yoneticilere bu konuda 10 basamakli bir egitimle hizmet
kalitesi stratejilerini nasil iyilestireceklerini ortaya koymuslardir. Yazarlara gore hizmet
kalitesinin iyilestirilmesi i¢in yerine getirilmesi gereken basamaklar sunlardir; dinlemek,
giivenilirlik, temel hizmet, hizmet tasarimi, telafi etmek, miisterilere silirpriz yapmak,

adil davranmak, ekip calismasi, isgbren arastirmasi, hizmetkar liderliktir.

Hizmet Kalitesi, hizmet saglayic1 performansinin bir boyutu oldugundan dolayz,
hizmet kalitesinin 1iyilestirilmesi, hizmet saglayict performansint olumlu yd&nde
arttiracaktir. Sekil 11°de hizmet kalitesi ¢emberi adi altinda bu on basamak

goriilmektedir.
6.1. Dinlemek

Hizmet gelistirmede yapilan en genel hatalardan biri isletmelerin hizmeti
gelistirmeye faydasi olmayacak yerlere para harcamalaridir. Savurganlik bir yana, bazi
harcamalar hizmet gelistirme hedeflerinin giivenilirligini incitir. Yatirim yapilan paralar

sonug liretmezse, daha fazla kazanmak i¢in az istek vardir.

Kalite miisteriler tarafindan tammlanir. Isletme sartlarina uyum kalite degildir.
Miisteri sartlarina uyum kalitedir. Gelirleri, hizmet gelistirme i¢in miisterilerin ve
potansiyel miisterilerin beklenti ve algilarin1 anlama yolunda akillica harcamaktir (Berry

vd., 1994, 5.42).

Basar1 i¢in en Onemli faktorlerden biri miisteri tatminidir. Miisteri tatminini
saglamak i¢in miisteriyi dinlemek ve onlara etkinlikle hizmet vermek gereklidir

(Kordupleski vd., 1992. 5.82).
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Sirket, sikayetleri ele alma siirecini stratejik pazarlama planinin bir pargasi haline
getirmelidir. Sikayetler yararsizdan (karsilik yok) asir1 yararliya (miisterinin kaybindan
daha fazla bir karsilik) bir Olcekte c¢oziimlenmektedir. Yararsiz ucta sirket para
kaybetmezken miisteri kaybetmekte; diger ugta ise ¢Oziim cok fazla paraya mal

olmaktadir.

Temel
Hizmet

Hizmetkar
Liderlik

Hizmet
Tasarimi

Isgoren
Aragtirmasi

Giivenilirlik

Ekip
Calismasi

Miisterileri
Sasirtmak

Diirtistliik

Sekil 5.1. Hizmet Kalitesi Cemberi (Berry vd., 1994. s.42).

Yapiy1 olustururken dikkate alinmasi gereken faktorler; iirlin karmasi genisligi,
marka stratejisi, satin alma siklig1, lirlin biiylime hizi, referansin goriiniirliigii (misterinin

tiriin hakkinda ne kadar konugsma egiliminde oldugu), riskin biiyiikliigli, maliyet
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karakteristikleri, sikayet sikligi, dagitim kanallar, sirketin biiylime hedefleri ve {iriin

konumlandirmadir (Gilly vd., 1992, 5.5-16).

6.2. Giivenilirlik

Hizmet kalitesi boyutlar1 i¢inde miisteriler i¢in en Onemli boyut giivenilirlik
(reliability) olmasina ragmen sirketlerin bu bes boyut icerisinde en ¢ok giivenilirlik
boyutunda eksiklikleri bulunmaktadir. Miisteriler i¢in de hizmet boyutlarini
degerlendirmede en onemli kistas eksikliklerdir. Parasuraman ve arkadaslari (1994)
yaptiklar1 13 miisteri arastirmasinda da giivenilirlik, hizmet kalitesini degerlendirmede
en belirleyici 6zellik olarak karsilarina ¢ikmistir. Hizmet kalitesi degerlendirmelerinde
miisteriler icin en belirleyici 5 hizmet kalitesi boyutu sirasiyla; giivenilirlik (%32),
heveslilik (%22), giiven (19), duygudaslik (%16), fiziksel 6zellikler (%11) olarak ortaya
cikmustir.

Giivenilirlik kaliteli hizmetin temelidir. Sirket hizmet sunumunda sik sik hata
yaparsa, miisteriye karsi vaatlerini gergeklestiremezse, miisteri sirketin verdigi sézlerin

giivenilirligine ve dogruluguna olan inancini yitirir.

Calisanlarin miisterilere dostca yaklasimi ve yaptiklart hatalar neticesinde igten
Oziir dilemeleri, giivenilir olmayan bir hizmeti telafi etmez. Pek ¢ok miisterinin, edilen
Ozrii takdirle karsilamasina ragmen, edilen Oziir verilen hizmeti miisterilerin

hafizasindan silemez.

Eger hizmetteki hata ornekleri artarsa miisteri nazik¢e veya nazik olmadan bir
daha devam etmemek flizere o sirketi bitirir. Bir hizmetteki miikemmellikler ve

eksiklikler miisteri i¢in ¢ok dnemlidir (Berry, 1994, s.42).

Berry ve arkadaglarina gore (1990) giivenilirligi arttirabilecek adimlardan bazilari;
kurum misyonu aciklamalari, giivenilirlik standartlarini  olusturmak, egitim

programlarinda ni¢in ve nasil gilivenilir olunabilecegini 6gretmek, spesifik hizmetleri
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incelemek ve giivenilirligi arttiran yollar 6nermek tizere gilivenilirlik ekipleri kurmak,

hata oranlarin1 6lgmek ve hatasiz hizmet sunan personeli ddiillendirmektir.

6.3. Temel Hizmet

Berry ve arkadaslarinin (1994) yaptiklar arastirmalara gore Amerikali miisteriler
hizmet isletmelerinden bos ve siislii vaatler yerine temel seyler beklemektedirler.
Miisteriler mantik dis1 beklentiler i¢inde degildirler, dolayisiyla isletme miisteri i¢in en
onemli olan temel hizmet oOzelliklerini belirlemeli ve bu temeller {izerinde
yogunlagsmalidir. Parasuraman ve arkadaslar1 yaptiklar1 arastirmalarda miisterilerin
olagan dis1 beklentilerinin olmadigini, isteklerinin temel hizmetlere yonelik oldugunu

gormiglerdir.

Berry ve arkadaslarinin (1994) yaptiklar1 arastirmalarda 5 hizmet sektorii icin

miisterinin hizmet saglayicilardan temel beklentileri soyle siralanmustir.

Araba tamiri miisterileri; - yetenekli ol. — yaptiklarini agikla. — saygili ol.

Otel miisterileri; -temiz bir oda ver. — emniyetli, saglam bir oda ver. — bana

misafirmigim gibi davran. — bana verdigin vaatleri tut.

Alet edevat tamiri miisterileri; - Aciliyetemi anla ve benim gibi duyarli ol. —

yetenekli ol. — dnceden hazirlanmis ol.

Araba sigortaciligl miisterileri; - beni haberdar et. — benim tarafimda ol. — diiriist

ol. — facialardan beni koru. — hizl1 hizmet sagla.

Goriildiigii lizere bu isteklerin hi¢ biri abart1 istekler degildir. Hepsi her hizmet
kaleminden beklenen temel hizmetlerdir ve hizmet isletmeleri 6ncelikli olarak temel

hizmetleri belirlemeli ve buralara odaklanmalidir.
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6.4. Hizmet Tasarimi

Temel miisteri beklentilerinin giivenli bir sekilde sunumu, hizmet sistemi i¢indeki
unsurlarin hep birlikte uyum icinde caligmalarma baglhdir. Bu unsurlar, hizmet

zincirindeki belli baslt hizmetleri yerine getiren personeli igerir.

Hizmet sistemi icindeki herhangi bir bolimdeki tasarim kusurlari, kaliteyi
diistirebilir. Bu durum diisiik kaliteden kaynaklaniyor gibi goriinse de genelde gercek

suclu yetersiz hizmet sistem tasarimidir (Berry vd., 1994).

Bir elbise magazasinin kabininde tek askilik olmasi miisteriyi rahatsiz etmektedir
clinkii miisteri lizerindeki kiyafeti bir askilia, denemek istedigi kiyafeti ise diger
askiliga asmak istemektedir. Askilik kiiciik bir detaydir ancak “hizmet sistem

tasariminin kusurlu oldugu genelde ufak detaylarda saklidir” (Berry vd., 1994).

Hizmet sistem tasarimini gelistirmenin tek yolu bir hizmet haritasi yapmaktir.
Hizmet haritasi, hizmet sisteminin gorsel aciklamasidir. Hizmet haritasi, kronolojiyi ve
performansin gidisatin1 gosterir. Eger hizmet haritasi acik bir sekilde cizilirse su sorulara
cevap bulunur; “hizmet nedir?” ve “nasil isler?”. Bu haritada hizmeti ulastirma
stirecindeki tim adimlar, miisterilerle olabilecek tiim iliski ve etkilesimler agikca

tanimlanir.

Hizmet haritast mimari ¢izimlerle karistirilmamalidir. Mimar araliklarla calisir
oysaki hizmet bir performanstir ve hizmet sistem tasarimcist hizmeti her zaman bir

orkestra sefi gibi yonetir (Berry vd., 1994).

Hizmet sistemleri detaylarini ¢izerek, bir dizi soyut siireci somut bir resim haline
dondiistiirerek hizmet sistemi yonetim kontrol ve tasarim gelistirme i¢in ¢ok daha uygun

hale gelmektedir.
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Bir hizmet haritasinda iki sinir bulunur. Goriilebilirlik siniri; miisteri tarafindan
goriilebilen ve muhtemelen miisterinin de katildig: siireglerdir. Goriilemezlik sinir1 ise
hizmetin misteriye uygun bir bicimde ulastirilmasinda gerekli olan; ancak miisteri

tarafindan goriilemeyen siireclerdir (Palmer, 1994).

Hizmet haritasi, hizmet iiretim siirecinde meydana gelebilecek potansiyel hata
noktalarin1 da ortaya koymalidir. Potansiyel hata noktalarinin belirlenmesi bu noktalarin

yonetimi ve kontroliinii daha etkin kilar.

Bir hizmet haritas1 hazirlarken izlenmesi gereken adimlar sunlardir (Lynn, 1977);

e ilk adim hizmetin acik ve objektif bir bicimde goriilebilmesi igin hizmetin tiim

unsurlarin1 gema haline getirmektir.

e Harita hazirlamada ikinci Onemli asama ise tiim hata noktalarin1 yani
uygulamada ya da tutarlibikla en ¢ok hataya neden olabilecek alanlari

belirlemektir.

e Uciincii asama ise uygulamaya iliskin standartlar belirlemektir. Bu standartlar
hizmet ic¢in temel kalite hedefleridir. Uygulamaya iliskin standartlar sadece
hizmetin maliyetine iliskin standartlar degildir ayn1 zamanda hizmetin her bir
adimiin tamamlanmasiyla ilgili performans kriterlerini ve tolerans diizeylerini

tanimlar.

e Son asamada hizmetin miisteri tarafindan goriilebilen tim kanitlart
tanimlanmalidir. Miisteri tarafindan goriilebilen her birim, miisterinin hizmet

stireciyle etkilesiminde ortaya ¢ikabilecek bir karsilasma noktasidir.
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6.5. Telafi Etmek

Telafi etmek yapilan bir hatanin giderilmesi ve hatta miisterinin daha da tatmin
edilmesi icin gerekenin yapilmasidir. Her hizmet isletmesi hata yapabilir. Ozellikle
hizmeti standart hale getirmek ¢ok zor hatta imkansiza yakin oldugundan dolay kalitesi
bir sekilde standardize edilmis ve onaylanmis 5 yildizli otellerde bile miisterilerin

arzulamadig irili ufakli pek ¢ok hata ile karsilasilabilir.

Burada oOnemli olan miisterinin sikdyetini zamaninda anlamaktir. Berry ve
arkadaglarina gore (1994) bir hizmet isletmesinin miisterinin yasadigr problemi
giderebilmesi, telafi edebilmesi icin problemin varligindan haberdar olmasi
gerekmektedir. Bunun i¢in de miisterinin baska yerlere degil o isletmeye sikayette
bulunmasini saglamak gereklidir. Miisteri hizmete yonelik bir sorun yasadiginda ii¢

olasilik s6z konusu olabilir.

o Miisteri isletmeye sikayet edebilir ve isletmenin verdigi tepkiden memnun

olabilir.

o Misteri isletmeye sikayet edebilir ve isletmenin verdigi tepkiden ya da

tepkisizliginden memnun olmayabilir.

o Miisteri isletmeye sikayet etmez ve memnuniyetsizligi devam eder.

Miisteri sessiz kalip problemini dile getirmiyorsa isletmeler onemli bir bilgi
kaynagindan yararlanamamaktadirlar. Amerika’daki bir arastirmada problemi olan
miisterilerin ancak %4’{linilin sirkete sikayet ettigini, kalan %96’sinin ise tatminsizligini

sirkete degil ancak ortalama 9—-10 kisiye aktardig1 goriilmiistiir (Zeithaml, Berry, 1996).

Bu durum da isletmelerin potansiyel miisteriler arasinda kotii nam salmasina sebep

olacak ve isletmeyi ¢ok biiyiik kayiplarla kars1 karsiya getirebilecek bir durumdur. Bu
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ylzden isletmelerin miisteri sikayetlerini elde etmeleri i¢in, miisterilerinin sikayet

etmelerini tesvik etmeli, gelen sikayetlere hizli ve yerinde cevap vermelidirler.

6.6. Miisterilere Siuipriz Yapmak

Berry ve arkadaslarina gore (1994) hizmet kalitesini iyilestirmede bir diger
basamak da miisterilere siirpriz yapmaktir. Siirpriz yapmak, miisteri beklentilerinin de

lizerine ¢ikarak miisterileri miispet yonde sagirtmak manasina gelmektedir.

Isletmeler giivenilir olmali ve sunmayi vaat ettikleri hizmetleri yerine
getirmelidirler. Ancak giivenilir olmak bir isletmenin miisteri beklentilerinin iizerine
cikabilmesini saglamaz. Miisteri beklentilerinin de iizerine ¢ikabilmek i¢in hizmetin
siire¢ boyutunda miisteriye c¢esitli siirprizler yapilmasi gereklidir. Alisilmadik kibarlik,
nezaket, anlayis, beceriklilik ve sorumluluk miisteri i¢in birer slirprizdir. Miisteri
beklentilerinin iizerine ¢ikmak bu silirpriz unsurunu gerektirir ve miisterilere siirpriz
yapmanin en iyi firsatt ise hizmet sunanlarin miisterilerle etkilesimde bulunduklar
zamanlardir. Bir hizmet igletmesinin giivenilirlik boyutunda miitkemmel olmasi hizmet
isletmesinin rekabet edebilmesine olanak saglar oysaki siire¢ boyutunda da miikemmel
olmak miikemmel hizmet kalitesi itibar1 saglar. Bu yiizden isletmeler miitkemmel hizmet

kalitesi itibar1 kazanmak istiyorlarsa siire¢ boyutunda miisterilerine giizel siirprizler

yapmalidirlar.
6.7. Diirustliik

Miisteriler, hizmet isletmelerinden her zaman kendilerine verilen sozlerin
tutulmasini, diiriist bir iletisim kurulmasini, rahat ekipman sunulmasini, hizli hizmet
saglanmasimi ve kendilerine bireysel ilgi ve alaka gosterilmesini beklemektedirler.
Diiriistliik hizmetin ayr1 bir boyutu degildir ancak miisteri beklentilerinin 6ziinii

olusturur.
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Hizmetlerin  dokunulmazligi, miisterilerin  diriistlik  konularma  karsi
hassasiyetlerini arttirmaktadir. Hizmetler nesne olmayip birer performans olduklarindan
dolayr miisterilerin hizmetleri satin almadan 6nce degerlendirmeleri olduk¢a zordur.

Burada giiven 6nemli bir rol oynar.

Pek ¢ok insanin pek ¢ok hizmete yaklasimi kusku yiikliidiir. Bu yiizden alinan
hizmetle alakali pek cok soru miisterinin kafasina takilabilir. Ornegin; gercekten
ameliyata gerek var miydi? Yada arabanizi tamirciye gotiirdiigiiniizde acaba arabanin
toptan tamirine gerek var miydi? Bilgi acisindan miisterinin yeterli olmadigi bu tip
konularda diiriistliik 6n plana ¢ikmaktadir. Miisteri aldatildiginin farkina varirsa bu o

hizmet igletmesi i¢in biiyiik bir yikim olabilecektir.

Hizmet isletmeleri diiriist olmak ve bu diiriistliikklerini gostermek ic¢in 6zel ¢aba
sarf etmelidirler. Isletmeler uygulamalarmin diiriistliigii konusunda geribildirim almak
icin miisteri arastirmalarini kullanmalidirlar. Ne yaptiklar1 ve nigin yaptiklar1 hakkinda

miisterilerle ve diger taraflarla agik, yaratici ve diizenli iletisim kurmaya ¢aligsmalidirlar.

Diiriistliigii gostermek icin uygulanan stratejilerden biri hizmet garantileri
sunmaktir. Hizmetten tatmin olmayan miisterilere garanti sunabilmek, miisterinin
karsilastigi sikintry1 telafi edebilir. lyi ydnetilen bir hizmet garantisi programi, bir

isletmeyi rekabet karsisinda farklilastirip, hizmet kalitesini arttirmaya zorlar.

6.8. Takim Calismasi

Berry ve arkadaslar1 (1994) hizmet performansindaki aksakliklarla takim
calismasinin olmamasinin arasinda yiiksek bir iliski oldugunu ortaya koymuslardir. Bu
ylizden hizmet kalitesini iyilestirmek isteyen isletmelere takim g¢aligmasini da tavsiye

etmektedirler.

Hizmet verilmesi gereken miisteri sayisinin ¢ok olmasi, c¢alisanlarin isini fiziksel

ve zihinsel olarak yorucu hale getirmektedir. Tiim koltuklar1 dolu bir ugak ya da
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miisteriyle dolu bir banka subesi diisiiniiliince, hizmet isinin hizmeti sunanlar agisindan
ne kadar stresli bir i oldugu ortaya ¢ikacaktir. Bazi miisterileri hosnut etmek miimkiin

degildir.

Hizmetin kontrolii farkli orgiitsel birimlere yayilmis durumdadir ve bu birimler
arasinda isbirligi olmamasi, miisteriyle etkilesim i¢inde olan ¢alisanin etkin bir bicimde
hizmet vermesini etkiler. Dolayistyla calisanlar i¢inde bulundugu rol nedeniyle daha az

duyarls, ilgili ve miisteriyi memnun etmeye daha az istekli hale gelebilir.

Hizmetin sunumunda takim arkadashigt hizmet verme motivasyonunun
stirdliriilmesinde 6nemli bir dinamiktir. Birbirini destekleyen ve beraberce basaran is

arkadaglar1 hizmet hatalar1 i¢in bir panzehir olmaktadirlar.

Isletmeler sadece fonksiyonlar icinde degil fonksiyonlar arasi takim ¢aligmalarini
arttirmak i¢in de ¢alismalidirlar. Bunun i¢in isletme igindeki farkli fonksiyonlar sik sik
toplanmali, iletisim saglanmali, ortak performans amaglari, performans Sl¢timleri ve
odiiller belirlenmeli ve personele hizmet zincirinin ¢esitli yonleriyle alakali ¢esitli capraz
egitimler verilmelidir. Takim amaglar1 ve odiiller, takim ¢aligmasini tesvik edecektir.
Odiiller bireysel basar1 ve performansa gore degil de takimlara verilirse takim ruhu

tesvik edilir.
6.9. Isgéren Arastirmasi

Hizmetin iyilestirilmesinde, miisteriyi dinlemek kadar i¢ miisteriyi yani isgdreni
dinlemek de onemlidir. Lakin 6zellikle hizmet isletmeleri insan odaklidir ve hizmet
isletmelerinin performanslar1 direkt olarak isgérenlerin performanslariyla alakalidir
boylelikle dogrudan isgdrenlerin performanslariyla alakali olan bu isletmelerde isgdren

arastirilmasi yapilmali ve isgorenler dinlenmelidir.

Isgoren arastirmalar {i¢ sebepten dolay1 miisteri arastirmalari kadar dnemlidir.



44

Birincisi iggdrenin kendisi igsel hizmetin miisterisidir ve dolayisiyla i¢sel hizmetin
kalitesini belirleyebilecek tek kisi de onlardir. I¢sel hizmetin kalitesi dissal hizmetin

kalitesini dogrudan etkilediginden dolay1 i¢sel hizmet kalitesini degerlemek gereklidir.

Ikincisi; isgoren isletmede hizmet kalitesini azaltan konular hakkinda gériis
belirtebilir. Isgdren, isletmenin hizmet sunum sistemini giinii giiniine tecriibe eder. Onlar
miisterinin gérdiigiinden fazlasini, farkli bir agidan gériirler. Isgdren arastirmasi, hizmet
sorunlarinin nigin ortaya ¢iktigin1 ve bu sorunlart ¢ézmek icin neler yapilabilecegini

bulmaya yardim eder.

Ucgiinciisii; isgdren arastirmasi bir erken uyari sistemi gorevi goriir. Isgérenin
hizmet sunumu sistemine yogun bir bigimde maruz kalmasi nedeniyle sistemin ¢okiisiine

yonelik sinyalleri miisterilerden 6nce goriirler.

Isgoren arastirmasi dersi bahsedilen diger derslerle yakindan ilgilidir. Eger
isletmenin sundugu iiriin bir performans ise bu performansi sunanlari dinlemek
onemlidir. Bu dinleme siireci daha gelismis bir hizmet sistemi tasarimina yol agmalidir.
Isgoreni dinlemek ydnetim ve hizmet personeli arasindaki takim calismasini da

hizlandirir.

6.10. Hizmetkar Liderlik

Bir hizmet isletmesinin miikemmel bir hizmet sunmasi 6zel bir liderlik bigimi
gerektirir ki bu liderlik tipi hizmetkar liderlik olarak adlandirilir. Hizmetkar lider hizmet
verenlere hizmet eder, onlara ilham verir ve onlarin bagarmalarini saglar. Bu tarz liderler
temel olarak insanlarin bagarma kapasitelerine inanirlar ve kendi rollerini mitkemmellik
icin standart bir yon olusturma, insanlara islerini yapabilecekleri araclar1 ve 6zgiirligii

saglama olarak gortirler.

Bu tip liderler ¢aligsanlarina giivendiklerinden dolayi, kisisel enerjilerini ¢alisanlara

Ogretmeye, ilham vermeye ve c¢alisanlar1 dinlemeye ayirirlar.
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7. HIZMET SAGLAYICI PERFORMANSINA ETKi
EDEN FAKTORLER

7.1. Is Tatmini

Kisaca isgorenin, yaptigi isten duydugu memnuniyet olan is tatmininin literatiirde

pek ¢ok tanimi mevcuttur. Bunlardan bazilari;

“Is tatmini, isgorenin isinden beklediklerini bulmasi sonucu ortaya ¢ikan olumlu
bir tutumdur” (Eren, 1996, s.234). “Is tatmini bireyin davranislarini etkileyen bir
tutumdur” (Miner, 1992, s.116). “Is tatmini kisinin, toplam is ¢evresinden, drnegin isin
kendisinden, yoneticilerden, ¢aligma grubundan ve is organizasyonundan elde etmeye

caba gosterdigi rahatlatici ve i¢ yatistirict bir duygudur” (Cribbin, 1972, 5.155).

Is tatmini, isgdrenlerin fizyolojik ve ruhsal sagliklarinin aym zamanda da
duygularinm bir belirtisidir. Is tatmini denilince, isten elde edilen maddi cikarlar ile
isgorenin beraberce ¢aligmaktan zevk aldigi is arkadaslari ve eser meydana getirmenin

sagladigt mutluluk akla gelir (Bingdl, 1996, s.266).

Kisinin gereksinimleri ve sahip oldugu deger yargilar1 yaptigi is ile uyumlu ise is
tatmini s6z konusudur. s tatmini, isin cesitli ydnlerine kars1 beslenen tutumlarmn toplami

ve elde edilen sonuglarin beklentileri ne kadar karsiladigr ile ilgilidir (Eren, 1996, s.112).

Orgiit iginde isgorenlerin tatminlerinin saglanmasi, yonetimin en onemli
gorevlerinden biridir. Tatmin, giiveni, baglili§i ve eninde sonunda elde edilen ¢iktida
tyilestirilmis kaliteyi yaratir. Fakat, tatmin yogun bir programin basit bir sonucu
degildir. Bunun icin yoneticiler is tatmini yaratacak stratejilere odaklanmalidirlar

(Tietjen vd., 1998, 5.226).
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Isgoren, isinden ve is ortamindan beklentilerinin yeterince karsilanmadigi algisina
sahip oldugu takdirde, is tatminsizligi ortaya cikmaktadir. Is tatminsizligi, isgdrenin
isgiicli verimliliginin olumsuz etkilenmesine, ise bagliliginin azalmasina ve istege baglh
isglicii devir hizinin artmasina neden olmaktadir. Ayn1 zamanda isgorenin saglik durumu
da olumsuz etkilenmektedir. Is tatmini diisiik isgdrenlerde sinirsel (uykusuzluk, bas
agrist vb.) ve duygusal cokiintiilerin (stres, hayal kirikligi vb.) olustugu ve is

tatminsizligi ile aralarinda anlamli bir iliski oldugu saptanmistir (Miner, 1992, s.119).

Is tatmininin diistiigii bir orgiitte dort yil icinde belirli isgdéren sorunu
endekslerinde 6nemli artiglar kaydedilmis, yakinmalar % 38, disiplin cezalar1 % 44
yiikselmis ve isgiicii devri % 70 artmistir. Biitlin bu sorunlarin ardindaki temel nedenler,

isgorenlerin islerinden duyduklar1 tatminsizligin bir gostergesidir (Kahn, 1973, s.94).

Her diizeydeki isgorenin c¢alisma hayatinin sonunda isine, isletmesine ve is
cevresine iligkin bir dizi deneyimi olusur. Calisma hayati boyunca gordiikleri,
yasadiklari, elde ettikleri, seving ve iiziintiileri olacaktir. Iste tiim bu tiir bilgi ve duygu
birikimlerinin sonucu islerine ve isletmelerine karsi tutumlar1 olusacaktir. En basit
sekliyle is tatminini, isgorenin isine kars1t gdosterdigi genel tutumudur seklinde
tanimlamak miimkiindiir. Kisinin igine karsit tutumu olumlu yada olumsuz olacagina
gore, ig tatminini “kisinin is deneyimleri sonucunda ortaya ¢ikan olumlu ruh halidir”
seklinde tanimlamak, isgorenin isine karsi olumsuz tutumuna ise is tatminsizligi demek

dogru olacaktir (Erdogan, 1996, s.231).

Genel olarak is tatmini; ¢alisanin, bekledigi veya arzuladigi ¢iktilarla gergeklesen
ciktilar arasinda yaptigi karsilastirma sonrasinda isine karst besledigi duygusal

tepkisidir.

Miisterilerin sunulan hizmet kalitesinden tatmin diizeyleri ile ¢alisan isgorenlerin
isten tatmin olma diizeyleri arasinda iliskinin oldugu, hem miisterilerin hem de calisan
isgorenlerin birbirleriyle olan etkilesim siirecinde her iki kesimin duygu ve diisiinceleri

ile bunlara bagli olarak gosterecekleri tutum ve davraniglar 6nemli rol oynar. Cotton ve
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Tuttle 1986°da yaptiklar1 bir ¢alismada is tatmini ile isgdren devir orani, isgdren devir

oraninin da sunulan hizmet kalitesi ile iliskisini bulmuslardir (Neal vd., 1995, s.370).

Calisanlar1, orgiit ici ve dist fizyolojik ve sosyal ihtiyaglar1 ile anlayan,
yorumlayabilen igletme yonetimi, ondan verimliligini en {ist seviyeye ¢ikarmasi igin
faydalanma yollarim1 da bulabilecektir. Insanlar yapmaktan mutluluk duyacaklari,
kendilerini tatmin edece§ine inandiklar1 isleri iistlenme egiliminde olacaktir. Is
tatmininin temelinde kisilerin fizyolojik, psikolojik ve sosyal ihtiyaclar1 yatmaktadir.
Isletme yonetimi, kisilerin tatmin olabilecekleri yol ve ydntemleri belirlemeli, bu
ihtiyaglara uygun araglarla destekleyerek calistirdigi personeli tatmin etmelidir.
Calisanlarin tatmininde bireysel ihtiyaclar en 6nemli noktay1 olusturmaktadir. Bununla
beraber is secimi, isin kendisi, yeri, fiziki sartlar, isin tiirii, gerektirdigi bilgi diizeyi,
amaci, lcreti, ¢alisanlar arasi iliskiler, giivenlik, vb. etkenler de tatmini etkileyen en

onemli degiskenler olarak sayilmaktadir (Dinger, 1996, s.63).
7.1.1. i¢sel Tatmin

I¢sel tatmin, kisinin o isten duydugu manevi haz olarak tanimlanmaktadir.

Insanlarin daha verimli ¢alismalari igin gerekli olan etkenlerden biri basarabilme
umutlaridir. Bu umutlar gergeklestirildigi Olgiide tatmin olacaktir. Eger bir kisi
sevmedigi bir iste ¢aligmaya devam ediyorsa yada hala arzuluysa bu isle alakali bir

umudu var ve kendisini tatmin eden bir sey bulabiliyor demektir.

Yapilan isin igeriginden duyulan tatmin, isin ilging gorevler, 6grenme firsatlar1 ve
sorumluluk alma sans1 verme derecesine baghdir. Isgorenler, becerilerini, deneyimlerini
ve kisisel meraklarim1 karsilayan gorevleri yerine getirmekten dolayi tatmin olurlar.
Bunun yani sira, isgérenin yaptigi gorevin gerektirdigi 6zellik ve niteliklerle, kendi

0zellik ve nitelikleri arasinda birebir uyum bulunmasi gerekir.
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Eren’in (1993) de belirttigi iizere bir hasta bakicinin temizlik isleri ile mesgul
olmasinin yaninda hastalara yardim ettigini, onlarin iyilesmelerinde pay1 oldugunu

diisiinerek bir basar1 hissi duymasi igsel tatminle olanaklidir.

Igsel tatmin sebeplerinden bazilar1 da ait olma ihtiyac1 ve takdir edilmedir.
Calisanlarin islerine ait olduklar1 inanclar1 arttikca ve iistleri tarafindan takdir gordiikce

i¢sel tatminlerinin artmast miimkiindiir.

7.1.2. Dissal Tatmin

Digsal tatmin ¢alisanin isinden elde ettigi maddi degerlerden aldig: tatmindir.

Isgorenin isten elde ettigi maddi cikar ve bunun orgiitteki diger ¢alisanlarla
karsilastirildiginda adil goriinme derecesi is tatminini etkileyen en 6nemli olgulardan

biridir

Ucretin is tatminine etkisi bir noktadan sonra miktar1 ile degil isgorenler
arasindaki dagilimi agisindan Onem arz eder. Paranin ¢ekiciliginin nedeni, insana

sembolik olarak verdigi ekonomik tatmindir.

Isgorenin kendisi ile ayni diizeyde olanlardan daha az iicret aldigini bilmesi is
tatminsizligi yaratir. Yapilan arastirmalarin gosterdigine gore, alinan {icretin is tatmini

acisindan dengeli ve adil olmasi, yiliksek olmasindan daha énemlidir (Erdogan, 1989)

Bununla beraber sosyal haklarin (maas dist 6demelerin) is tatmininde {icretler
kadar kuvvetli bir etkisinin oldugu bulunamamustir. Genelde is gorenler bu tip sosyal

haklari, oldugundan daha az gérme egilimindedirler ( Arnold ve Feldman, 1986).

Isgorenin isten elde ettigi maddi ¢ikar ve bunun orgiitteki diger calisanlarla
karsilastirildiginda adil goriinme derecesi is tatminini etkileyen en 6nemli olgulardan

biridir. Ucretin is tatminine etkisi bir noktadan sonra miktar1 ile degil isgdrenler
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arasindaki dagilimi agisindan 6nem arz eder. Paranin ¢ekiciliginin nedeni, insana
sembolik olarak verdigi ekonomik tatmindir. Isgorenin kendisi ile aymi diizeyde
olanlardan daha az iicret aldigin1 bilmesi is tatminsizligi yaratir. Yapilan arastirmalarin
gosterdigine gore, alinan licretin is tatmini acgisindan dengeli ve adil olmasi, yiiksek

olmasindan daha énemlidir (Erdogan, 1989, s.236).

Bununla beraber sosyal haklarin (maas dist 6demelerin) is tatmininde {icretler
kadar kuvvetli bir etkisinin oldugu bulunamamistir. Genelde is gorenler bu tip sosyal

haklar1, oldugundan daha az gérme egilimindedirler ( Arnold, Feldman, 1986, s.86-90).
7.2. Orgiitsel iklim

Bu c¢aligmada orgiitsel iklim yabancilagsma ve otorite yetkisi boyutlar iizerinden is

tatminine etkileri irdelenmektedir.

Orgiitlerde istenmeyen ¢atismalara riza gdsteren ve hatta koriikleyen bir iklimin
varlig1 catisma kaynagi teskil eder bunun tersi durum da is tatmininin artmasina sebep

olacaktir.

Orgiitiin psikolojik ortamina orgiitsel iklim denir. Orgiitsel iklimi etkileyen
faktorler oOrglitten Orgiite hatta kisilerin algilamalarima gore farklilik gosterebilir.
Kisilerin giidiilenmesi, liderlik tarzi, otorite yetkisi ve yonetim gibi etmenler orgiitsel
iklimi belirleyen temel giiglerdir. Orgiit iklimi ¢aliganlarin tatminine ve drgiitsel verime

etki eden 6nemli bir konudur (Keskin, 1997, s.153).
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7.2.1. Yabancilasma

Yabancilagsma; karar verme siirecinde enformasyon ve zaman yetersizligine bagl
olarak meydana gelen, bireyin kendi mutlulugu ve gelecege yonelik beklentilerindeki
sahibiyet duygusunu kaybetmesi ile sonuglanabilen miikerrer bir bozulma olarak
tanimlanabilir (Camerino, 2005, s.61-62). Bir baska deyise yabancilagsma; ¢alisan bireyin
iriin, iretim stlireci, ¢aligma arkadaslar miisteriler ve kendi potansiyeline karsi bir
sogukluk hissetmesi ile ilgili bir olgudur (Cheung, 2005, s.363). Banai ve arkadaslar1
(2004) ise yabancilagmay1, profesyonel hizmet seviyelerinde dahi var olan is hayatinin

kaginilmaz bir gercegi olarak ele almaktadir.

Yabancilagma aslinda calisanlarin motivasyonlarindaki diisiis egiliminin bir
onciiliidiir; ise katilim seviyesini diisiirmekte ve grup seviyesinde motivasyonun
diisiisiinde 6nemli bir rol oynamaktadir (Banai vd., 2004, s.377; Lawler,1992, s.377).
Bozulan bir karar verme siireci, i yerindeki zayif bir arkadaslik ortami, yiiksek is
talepleri ve diisiik is kontrolii gibi olumsuz is ve calisma ve Orgiitsel kosullardan
kaynaklanabilmekte ve bireylerin ¢alisma yetenekleri ve ¢alistirilabilirlik seviyelerinde
onlarin profesyonelliklerini etkileyebilen bir diisiise yol acabilmektedir. Ozellikle
hemgsirelikte personel devrinin engellenmesi i¢in yabancilagsmanin Oniine gegilmesi
gerekmektedir. Bu anlamda c¢alisan oryantasyonunun iyi bir sekilde saglanabilmesi,

mevcut is giicli pazarinin taleplerini karsilayabilmek icin hayati 6neme sahip bir faktor

haline gelmektedir (Camerino, 2005, s.61-62).

7.2.2. Otorite Yetkisi

Motivasyon teorilerinde Onemli bir yere sahip olan otorite kavrami en basit
sekliyle calisanlarin Orgiitiin tamamim1 yada bir kismii etkileyebilecek faaliyetleri
se¢cme hakk1 olarak tanimlanmaktadir (Hu ve Shapley, 2003, s.132). Bir baska acidan ise
Simon (1951; zikredilen kaynak Al-Najjar, 2001, s.165) otoritenin istthdam
kontratlarinin temel bir unsuru oldugunu ifade etmektedir. Aslinda ekonomistler

arasindaki yaygin gorlise gore astlar istiindeki otorite firma icindeki iligkileri
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pazardakinden ayiran temel bir faktér oldugundan Orgiitiin analizinde anahtar bir rol
tistlenmektedir. Arrow (1974, s.72 zikredilen kaynak Al-Najjar, 2001, s.166); a gore,
otoritenin benzer beklentilere odaklanma derecesine gore uygulanabilirlige sahiptir.
Birey digerlerinin de otoriteye boyun egecegini bekledigi i¢in itaat eder. Otorite
iliskileri, gliclin acik ve sik kullanimindansa nihayetinde astlarin otoritenin giiciine dair
olan inang ve rizalarma dayanmaktadir. Orgiit dahilinde otoriteye sahip olan birey,
iligkilerin yapilandirilma sekli, kullanilan kaynaklar ve yaratilan degerin dagitilmasi
konularinda karar verme noktasinda 6énemli bir belirleyicidir (Al-Najjar, 2001, s.166).
Dengeli bir otorite dagiliminin oldugu bir organizasyonda her bir {iyenin digerlerini dyle

ya da bdyle etkileme imkan1 mevcuttur (Hu ve Shapley, 2003, s.134).

Otoritenin 6nemi, firma basarisi ve proje basarist iizerine etkilerini arastiran ¢ok
sayida calismanin mevcudiyeti s6z konusudur. Ornegin Lee ve arkadaslarmim (2000,
$.497-508) yilindaki ¢alismasinda otorite yeni iirlin gelistirme takimlarinin basarisini
etkileyen temel bir faktér olarak ele alinmakta; yetenek faktoriinii bir kenara
biraktigimizda basarili proje yoneticilerinin gorevlerini gerceklestirebilmeleri igin yeterli
otorite ile donatilmalar1 gerekmekte; bu durum yeni iiriin gelistirme siirecinin basarisi ile
direkt bir baglanti gdstermektedir. Yine bir baska arasgtirmada hemsirelerin igsel
motivasyonlarin1 aragtiran Tummers ve arkadaslart (2003) bireysel karar verme
seviyesinde otorite yetkisinin motivasyon ile direk iliskili oldugu sonucuna varmislardir.
Hemsirelerin duygusal yorgunlugunu etkileyen faktorler arasinda grup seviyesindeki

karar otorite yetkisinin dnemli bir rol oynamaktadir.

7.3. Egitim

Gelisen diinya sartlar1 neticesinde olusan rekabet, isletmeleri rakiplerine gore arti
deger iliretmek zorunda birakmaktadir. Arti deger iiretmenin ilk sartlarindan biri, iyi
egitilmis, isini bilen g¢alisanlardir. Bu durum hizmet isletmelerinde daha da 6nemli
olmaktadir. Lakin hizmet isletmelerinde miisteri tatmini direkt olarak hizmet isletmesi

personelinin sundugu hizmetle alakalidir.
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Egitime 6nem veren hizmet isletmeleri, daha ¢ok profesyonelleserek daha kalici
olmalarina ragmen egitime Onem vermeyen hizmet isletmeleri yogun rekabet
kosullarinda varliklarini siirdiirememe durumuyla karst karstya kalacaklardir. Bu durum
da gostermektedir ki giinlimiizde egitim bir art1 deger olmaktan ¢ikip gereklilik haline

gelmistir.

Egitim, amagclara ulagma basarisini arttirmaya yonelik, isgérenlerin davranis, bilgi,

yetenek ve giidiilenmelerini degistirme ve gelistirme stirecidir (Yiiksel, 2000, s.199).

Diger bir ifadeyle egitim; bireylerin yeteneklerini su andaki ve gelecekteki

gorevlere iligkin istenilen diizeye yiikseltme metodudur (Alkibay, 1998, s.155).

7.4. Is Karakteristikleri

7.4.1. Rol Catismasi

Bireyin iistlendigi iki veya daha fazla roliin ayn1 zamanda ortaya ¢ikmasi, boylece
bireyde zit isteklerde bulunulmasi rol ¢atismasina yol agabilir. Ornegin bir isciden amiri
tiretimi hizlandirmasini isterken, ¢aligma arkadaslari {iretimi yavaslatmasini isterse kisi
rol c¢atismasi yasayabilir. Arastirmalar rol ¢atismasinin calisanda igsel ¢atisma
yarattigini, isin cesitli yonleri ile ilgili gerilim olusturdugunu, is doyumunu

diisiirdiigiinii, is¢inin listiine giivenini azalttigini ortaya koymustur.
7.4.2. Rol Belirsizligi

Bireyin rolleri konusunda yeterli bilgisinin olmamasi durumunda rol belirsizligi
goriiliir. Eger isin amaglar1 yeterince tanimlanmamigsa, bir diger ifade ile birey ne
yapacagini bilemiyorsa stres kaginilmaz olacaktir. Performans beklentilerini, is davranisi
sonuclarint bilememe de bu tiire girebilir (Balc1,2000). Belirsizlik durumunda is
tatminsizligi, psikolojik gerilim, kendine giivensizlik, yararli olmama duygusu

belirecektir.
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Insanlar, hayatta birbirini takip eden roller oldugunu diisiiniirler. Tipik bir
siralamada, ¢ocuk, evlat, geng, 6grenci, sevgili, es, ebeveyn ve biiylik anne/baba olmak
vardir. Ayn1 anda birkag rol birden oynanir. Mesela , bir erkek ayni anda es, baba, aile
reisi, evlat, calisan/yonetici, 6grenci (gece programinda), kilise {iyesi, poker grubu iiyesi
vs. olabilir. Aym1 sey kadin i¢inde gecerlidir. Rollerle davranislar igigedir.
Organizasyonel davranis dalinda, organizasyonel rol ¢ok Onemlidir. Satig elemant,
miihendis, sistem analisti, departman miidiirii gibi roller, cogu zaman birbiriyle celigkili
beklenti ve talepler barindirirlar. Bu roller, kiiltiirle de degisebilir. Ug cesit rol geliskisi

vardir.

» Kisiyle rol arasindaki ¢eliski : Bu geliski, kisinin kisiligi ile rolden beklenen

ile alakalidir.

= Intra-Rol : Bir roliin yarattig1 celiskiler.

» Inter rol celiskisi: Birden fazla roliin ayn1 anda oynanmasi sirasinda

gercgeklesir.

Onemli olan celiskinin olup olmadifi degil, celiskinin nasil ¢oziilecegidir

(Luthans, 1992, s. 276).

Bireyin rolleri konusunda yeterli bilgisinin olmamasi durumunda rol belirsizligi
goriiliir. Eger isin amaglar1 yeterince tanimlanmamissa, bir diger ifade ile birey ne
yapacagini bilemiyorsa stres kaginilmaz olacaktir. Performans beklentilerini, is davranisi
sonuclarint bilememe de bu tiire girebilir (Balc1,2000). Belirsizlik durumunda is
tatminsizligi, psikolojik gerilim, kendine giivensizlik, yararli olmama duygusu

belirecektir.

Rol belirsizligi bireyin tutum ve davraniglarinda rehber edinecegi kisilere
basvurmasini engeller. Kisi belirsizlikten dolay1 yavag hareket eder ve islerini geg yapar.

Bu da organizasyondaki etkililigini azaltir. Kisi cok yetenekli ve basarili olsa da bunlari
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kullanamaz. Rol belirsizligi, isgdrenin isine olan giivenini kaybetmesine yol agar. Bu
nedenle bir Orgiitte, isgorenlerin hepsinin kendilerinden beklenenleri gosteren gorev

tanimlarini bilmeleri gerekir.
7.4.3. Is Stresi

Stresi, basit bir tanimla bazi olaylara verdigimiz tepki olarak tanimlariz. Aslinda
bu konudaki arastirmalara ve kavramsal literatiire bakildiginda stresin tanimini yapmak
zor goriinmektedir. Genelde olumsuz bir durum olarak algilanan stres, arastirmaci ve
bilim adamlarina gore kisaca bireyin, tehdit edici ¢evre 6zelliklerine kars1 gosterdigi bir
tepki (Steers,1981) olarak tanimlanmaktadir. Acikgasi stres, bireyle ¢evresi arasinda
zayif bir uyumun varhigini gostermektedir. Cevrenin bireyden asir1 isteklerinin olmasi ya
da bireyin kapasitesinin {istiinde istekleri olmasi, bu durumun nedeni olabilir (Balci,

2000).

Is ortamu strese her zaman elverislidir. Bir is de bireyden pek cok sey yada ¢ok az
sey istenmesi stres yaratir. A¢ikcasi isin her yonii strese yol agabilir. Asir1 sicak, giiriilti,
151k, yada ¢ok az sorumluluk, ¢ok fazla ya da az is, asir1 veya az denetim insanlarda
strese neden olabilir. Ancak stres bireyden bireye farkliliklar gosterebilir. Ornegin ayni
meslege sahip bireylerin stresli bir durum karsisinda ayni tepkiyi vermesi beklenemez.
Yiiksek basar1 gilidiisii olan biri icin isle ilgili gerilimler onun basar1 giidiisiini
kamgilarken, bir bagkasi bu durumla basa ¢ikabilme yetersizliginden stres duyabilir.

Kisaca stres duymada kisisel farkliliklar 6nemli bir olgudur.

Stresin birey iizerinde tamamiyle olumsuz etkisi oldugunu sdylemek miimkiin
degildir. Asirt stresli durumlar kaginilmaz gekilde bireye zarar verebilirken, orta diizeyde
stres ¢ogu kez yararli amaglara hizmet edebilmektedir. Hatta psikolojik biiyiime, basar1
ve yeni becerilerin kazanilmasi i¢in bdylesi bir stres zorunludur (Balc1,2000). Ancak
asir1 stres apatiye, sinir bozukluguna, hastaliklara, performans diisiikliigiine ve orgiitten

psikolojik ve fiziksel olarak geri ¢cekilmeye neden olabilmektedir (Steers,1981).
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Stres yaratan ¢ok sayida faktor bulunmaktadir. Ciinkii insanin fizyolojik ve
psikolojik dengesini etkileyen her unsur bir stres kaynagi olarak goriilebilir. Bu
dogrultuda, bireyin is cevresi ve is dis1 ¢evresi birbirini etkileyerek stres olusumuna
neden olur. Bir diger ifade ile stres yaratan faktorler, genel ¢evre unsurlarindan ve

calisma hayatinin niteliginden kaynaklanmaktadir (Bing6l ve Naktiyak, 2001).

Is hayatinda yasanan stres hem calisanlar acisindan, hem yéneticiler agisindan
onemlidir. Bir diger ifade ile bireysel ve orgiitsel sonuglar1 vardir. Uzun siireli stres birey
tizerinde fiziksel ve psikolojik olumsuz etkilerde bulunmaktadir. Calisanlarin sagligi ve
onun Orgiite katkis1 sonunda zarar gérmektedir. Aragtirmalara gore stres, calisanlarin ise
devamsizlik etmelerine ve isten ayrilmalarina neden olabilmektedir. Dolayisi ile isyeri
bundan zarar géormektedir. Calisanlardan birinde goriilen stres diger ¢alisani da olumsuz
etkilemekte, boylece verimlilik azalmaktadir. Stresin azaltilmasi hem c¢alisanin orgiite

katkisini arttirir, hem de ¢alisanlarin is doyumunu yiikseltir (Balci, 2000).

Is ortaminda  stresten  uzaklasmak icin  yapilabilecekler  sunlardir

(Sabuncuoglu, Tiiz, 2001):

1. Olumlu aligkanliklar edininiz.

2. Ayrntilarla ugrasmayiniz.

3. Giinliik, haftalik, aylik yapilacak isleri siraya dizerken once zor ve sevimsiz

islere oncelik vererek onlar1 bitirmeye ¢alisiniz.

4. Mikemmelliyetgcilikten kagininiz.

5. Yorucu ve zor isleri sabah saatlerine birakiniz.

6. Isinize konsantre olunuz.
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7. Dinlenmek i¢in de kendinize zaman ayirimiz. Biitiin giinliniizii isle

doldurmayiniz.

8. Televizyonun esiri olmayiniz. Program seciniz.

9. Kendinize ve ailenize de zaman ayiriiz. Yillik tatile ¢ikiniz.

10. Her giin yarim saat dnce uykudan kalkmay1 deneyiniz.

11. Planlamaya 6nem veriniz.
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8. METODOLOJI VE UYGULAMA

8.1. Arastirma Hipotezleri ve Modeli

I¢sel tatminin hizmet saglayic1 performansi boyutlarina etkilerini 8lgmek amaciyla
7 adet; digsal tatminin hizmet saglayici performansi boyutlarina etkilerini 6lgmek
amaciyla 7 adet; orgiitsel iklim boyutlarindan yabancilasmanin is tatmini {izerine etkisini
O0lemek amaciyla 2 adet; orgiitsel iklim boyutlarindan otorite yetkisinin is tatmini {izerine
etkisini 6lgmek amaciyla 2 adet; egitimin is tatmini {izerine etkilerini 6lgmek amaciyla 2
adet; is karakteristikleri boyutlarindan rol c¢atismasinin is tatmini {izerine etkilerini
6lgmek amaciyla 2 adet; is karakteristikleri boyutlarindan rol belirsizliginin is tatmini
lizerine etkilerini 6lgmek amaciyla iki adet; is karakteristikleri boyutlarindan is stresinin
1 tatmini {izerine etkilerini 6lgmek amaciyla 2 adet olmak iizere toplamda 26

adet hipotez gelistirilmistir.

Hazirlanan anket formu (Bkz. ek.1) yardimiyla toplanan verilerin degerlendirilmesi

sonucu gelistirilen hipotezler test edilmistir.

Hipotezler sirasiyla soyledir:

H1: Hizmet kalitesine bagli hizmet saglayict performansi boyutlarindan

giivenilirlige, i¢sel tatminin pozitif etkisi mevcuttur.

H2: Hizmet kalitesine bagli hizmet saglayicit performanst boyutlarindan cevap

verebilmeye, i¢sel tatminin pozitif etkisi mevcuttur.

H3: Hizmet kalitesine bagli hizmet saglayici performansi boyutlarindan gilivene,

i¢sel tatminin pozitif etkisi mevcuttur.
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H4: Hizmet kalitesine bagli hizmet saglayici performansi boyutlarindan

duygudaglik (empati)’ye, i¢sel tatminin pozitif etkisi mevcuttur.

H5: Hizmet kalitesine bagli hizmet saglayict performanst boyutlarindan

somutluga, i¢sel tatminin pozitif etkisi mevcuttur.

H6: Hizmet kalitesine bagli hizmet saglayict performansi boyutlarindan

giivenilirlige, digsal tatminin pozitif etkisi mevcuttur.

H7: Hizmet kalitesine bagli hizmet saglayici performanst boyutlarindan cevap

verebilmeye, digsal tatminin pozitif etkisi mevcuttur.

HS8: Hizmet kalitesine bagli hizmet saglayici performansi boyutlarindan giivene,

digsal tatminin pozitif etkisi mevcuttur.

H9: Hizmet kalitesine bagli hizmet saglayici performansi boyutlarindan

duygudaslik (empati)’ye, digsal tatminin pozitif etkisi mevcuttur.

H10: Hizmet kalitesine bagli hizmet saglayici performansi boyutlarindan

somutluga, digsal tatminin pozitif etkisi mevcuttur.

H11: Isleve bagh hizmet saglayici performansi boyutlarindan planh calismaya,

i¢sel tatminin pozitif etkisi mevcuttur.

H12: Isleve bagl hizmet saglayici performansi boyutlarindan planl calismaya,

dissal tatminin pozitif etkisi mevcuttur.

H13: Isleve bagl hizmet saglayici performansi boyutlarindan islevsellige, icsel

tatminin pozitif etkisi mevcuttur.

H14: Isleve bagh hizmet saglayic1 performansi boyutlarindan islevsellige, dissal

tatminin pozitif etkisi mevcuttur.
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H15: Orgiitsel iklim boyutlarindan yabancilasmanin hizmet saglayici

performansina etki eden igsel tatmin {lizerinde negatif etkisi mevcuttur.

H16: Orgiitsel iklim boyutlarindan yabancilasmanm hizmet saglayici

performansina etki eden dissal tatmin iizerinde negatif etkisi mevcuttur.

H17: Orgiitsel iklim boyutlarindan otorite yetkisinin ~ hizmet saglayici

performansina etki eden ig¢sel tatmin {izerinde pozitif etkisi mevcuttur.

H18: Orgiitsel iklim boyutlarindan otorite yetkisinin hizmet saglayici

performansina etki eden digsal tatmin {izerinde pozitif etkisi mevcuttur

H19: Egitimin, hizmet saglayic1 performansina etki eden igsel tatmin iizerinde

pozitif etkisi mevcuttur.

H20: Egitimin, hizmet saglayici performansina etki eden digsal tatmin {izerinde

pozitif etkisi mevcuttur.

H21: Is karakteristikleri boyutlarindan rol catismasinin, hizmet saglayici

performansina etki eden igsel tatmin iizerinde negatif etkisi mevcuttur.

H22: 1Is karakteristikleri boyutlarindan rol catismasinin, hizmet saglayici

performansina etki eden dissal tatmin iizerinde negatif etkisi mevcuttur.

H23: s karakteristikleri boyutlarindan rol belirsizliginin, hizmet saglayici

performansina etki eden ic¢sel tatmin lizerinde negatif etkisi mevcuttur.

H24: s karakteristikleri boyutlarindan rol belirsizliginin, hizmet saglayici

performansina etki eden digsal tatmin tizerinde negatif etkisi mevcuttur.

H25: Is karakteristikleri boyutlarindan is stresinin, hizmet saglayici performansina

etki eden igsel tatmin iizerinde negatif etkisi mevcuttur.
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H26: Is karakteristikleri boyutlarindan is stresinin, hizmet saglayici performansina

etki eden digsal tatmin iizerinde negatif etkisi mevcuttur.
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8.2. Arastirma Metodu

8.2.1. Orneklem

Yukarida verilmekte olan hipotezlerin test edilmesi amaciyla besli Likert tipi 6l¢ek
kullanilmigtir ~ (1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Kararsizim, 4-
Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum). Calisma anketinde daha once geligsmis bati
iilkelerinde kullanilmig olan olcekler yer almistir. Bu Glgeklerdeki sorular yabanci
yayinlardan derlendigi icin; Oncelikle Tiirkce'ye c¢evrilmis; ardindan da Tirkce'ye
cevrilmis olan anket sorulari farkli bir uzman tarafindan tekrar Ingilizce'ye gevrilerek
ash ile kryaslanmigtir. Bu karsilastirma sonucunda asil ile terciimenin uyumlulugu

onaylandiktan sonra, anketler ilgili kisilere dagitilmistir.

Saglik bakanligi'ndan temin edilen dokiimanlardan yararlanilarak Istanbul
bolgesinde belirlenen 100 hastane arasindan kolaylikla erisebilecegimiz 20 adet
hastaneden olusan bir ana kiitle tespit edilmistir. Bu hastanelerden ikisi devlet dordii 6zel
olmak tizere alt1 tanesi ¢alismamiza katilmay1 kabul etmistir. Anketleri hastalarla birebir
etkilesim halinde olan ¢alisanlarin doldurmasi istenmis; 600 adet anket gonderilmistir.
Verilerin toplanmasinda elektronik posta(e-mail), mektup ve yiiz yilize goriismeler gibi
araglardan yararlanilmistir. Sonug olarak 165 adet anketin geri doniisii saglanmis olup
bunlar istatistiksel degerlendirmeye tabi tutulmustur. Bu da anketlerin geri doniis
oraninin yaklasik % 25 oldugunu gostermektedir. Elde edilen veriler SPSS 11.0 ile
degerlendirilmistir. Degiskenlerimiz arasindaki iligkileri test etmek amaciyla faktor,

giivenilirlik, korelasyon ve regresyon analizlerinden yararlanilmigtir.
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8.2.2. Ornekleme Ait Temel Karakteristik ve Demografik Veriler

Tablo 8.1.’de goriildiigii lizere ankete cevap veren kisilerden %87.9’u hemsire,
%4.8°1 hostes, %3’1i laboratuar teknisyeni, %2.4’1 ebe, %1.2’si bashemsire, %0.6’s1 ise

ilk yardim teknisyenlerinden olugmaktadir.

Tablo 8.1. Ankete cevap verenlerin pozisyonlari

Laboratuar Teknisyeni

Bashemsire
[k Yardim Teknisyeni

Tablo 8.2.’de goriildiigii izere ankete katilanlarin %33.3°1 2 veya 4 yillik

tiniversite, %66.1°1 lise, %0.6s1 ise ilkogretim mezunudur.

Tablo 8.3.’de goriildiigii lizere ise ankete cevap verenlerin %22.4’ii Vakif Gureba
Hastanesi, %18.2’si Ozel Tiirkiye Hastanesi, %17’si Ozel Duygu Hastanesi, %17’si
Ozel Yasam Hastanesi, %13.9’u Ozel Anadolu Cmar Hastanesi, %11.5’i Bayrampasa

Devlet Hastanesi personelidir.
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Tablo 8.2. Ankete cevap verenlerin egitim durumlari

1
Yiiksekokul/Universite

Tablo 8.3. Ankete cevap verenlerin hastanelere g6re dagilimi

Hastane Ad1
Vakif Gureba Hastanesi
Ozel Tiirkiye Hastanesi
Ozel Duygu Hastanesi

Ozel Yasam Hastanesi

Ozel Anadolu Cinar Hastanesi

Bayrampasa Devlet Hastanesi

8.2.3. Ol¢ekler

Hizmet Kalitesine Bagh Hizmet Saglayic1 Performansi Boyutlari: Parasuraman
ve arkadaslarinin (1988) kullandiklar1 ve hizmet kalitesini bes boyut olarak ele alan

hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilmustir.

i-)Fiziksel ozellikler boyutu i¢in; “Kullandigim malzemelerin goriiniimiine 6nem
veririm” ve “Kullandigim ara¢ ve geregler herzaman temiz, bakimli ve hijyeniktir”

sorulari,

ii-)Giivenilirlik boyutu icin; “Hizmetimizin kalitesini aynen vaadettigimiz sekli
ile gerceklestiririm”, “Sorunlarin ¢6ziimii icin samimiyetle ¢aba gosteririm”,
“Hastalarimiza sundugumuz hizmet ilk seferde, eksiksiz ve dogru olarak gerceklestirilir”

ve “Hastalarimiza vaadettigimiz hizmetlerimizi tam zamaninda gergeklestiririz” sorulari,
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iii-)Yamit verebilme boyutu icin; “Hastalarima yardim etmeye her zaman

hazirim” ve “Hastalarimizin isteklerine cevap vermeye her zaman hazirim” sorulari,

iv-)Giiven boyutu icin; “Hal ve hareketlerimle hastalarimiza giiven asilarim”,
“Hastalar, benimle rahat etkilesim i¢inde olduklarini hissederle.”, “Hastalarimiza karsi
gayet nazik davraninm” ve “Hastalarimizin sorduklar1 sorulara cevap verebilecek

bilgiye sahibim” sorulari

v-)Duygudashk boyutu icin ise; “Hastalarirmin beklentilerini en iyi sekilde
karsilarim” ve “Hastalarimizin arzu ve ihtiyaglarini anlamak benim i¢in ¢ok dnemlidir”
sorulart ile hizmet kalitesine bagli hizmet saglayic1 performansi 6lgegimiz toplam bes

boyut ve ondort sorudan olugsmaktadir.

Isleve Dayah Hizmet Saglayict Performansi Boyutlari: Holmes ve
Srivastava’nin (2002) kullandiklar1 planli ¢alisma 6lgegi ile Holmes ve Srivastava

(2002) ile Goldsby’nin (1998) kullandiklari islevsel performans 6lgekleri kullanilmustir.

i-)Planhi c¢alisma boyutu icin; “Hastanedeki islerimi planlamak ve bu
zamanlamayr dogru yapmak i¢in efor harcamam”, “Calisirken isle ilgili
karsilagabilecegim sorunlart dnceden kestirebiliyorum”, “Her hafta, neye ihtiyacim

olduguyla ilgili plan yaparim” ve “Isle ilgili plan yapmak zaman israfidir” sorular

ii-)islevsellik boyutu icin ise; “Isimi herzaman sorunsuz ve eksiksiz
gerceklestiririm”, “Hastalarimiza hizmeti en iyi sartlarda sunmak i¢in elimden geleni
yaparim”, “Verilen gorevi zamaninda ve layikiyla yerine getiririm”, “Soru soran
hastalara sabirla cevap veririm” ve “Hastalarimiza daha iyi hizmet verebilmek igin
yorulmak nedir bilmeden caligmaktayim” sorulari ile isleve dayali hizmet saglayici

performansi 6l¢egimiz toplam iki boyut ve dokuz sorudan olugsmaktadir.
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Yabancilasma: Griffin’in (2001) dl¢egi kullanilmistir. Olgekte; “Isimizi yapsak
da yapmasak da amirlerimiz bizi her zaman hor goriirler”, “Isimi yaparken kendi
kararlarim1 uygulama firsatim yoktur”, “Amirlerimize higbir ¢alisan, hi¢gbir zaman isle
ilgili bir 6neri getiremez”, “Amirlerimle sorun yasayan ¢aligma arkadaglarim her zaman
hakhidirlar” ve “Amirlerimin yapacagi isin ne oldugu ancak ona yanlis bir is yaparsa

sOylenir” sorular1 ile yabancilagsma 6l¢egimiz bes sorudan olusmaktadir.

Otorite Yetkisi: Griffin’in (2001) otorite yetkisi 6lgegi kullanilmistir. Olgekte;
“Isimi geregince yapabilmek icin gerekli biitiin yetkiye ve karar verme ozgiirliigiine
sahibim” ve “Ustlerim yaptigim is konusunda benim kararlarima fazlasiyla giivenirler”

sorulari ile otorite yetkisi dlgegimiz iki sorudan olusmaktadir.

Egitim: Griffin’in (2001) is egitimi 6lcegi kullamilmustir. Olgekte; “Isimi daha iyi
yapabilmem i¢in gereken egitimi hastanemiz biinyesinde almaktayim”, “Hastanemizde
verilen egitimler is becerimi gelistirir”, “Amirlerim, hastane biinyesinde egitim veren
kisileri destekler”, “Hastane iginde aldigim egitim, mesai arkadaslarimla daha etkin
calismami saglar” ve “Hastanemizde aldigim egitimin, karsilastigim problemlerde bir
faydast olmadigimi diistinmekteyim” sorulari ile egitim Ol¢cegimiz toplam bes sorudan

olusmaktadir.

Rol Catismasi: Brashear’in (2001) kullandig1 rol catismasi 6lgegi kullanilmustir.
Olgekte; “Kimizaman farkli amirlerden birbirine tamamen zit emirler almaktayim”,
“Bazen, hastalarimiza mi1 yoksa amirlerime mi hizmet ettigimi karistirmaktayim”, “Ttim
olumsuzluklara ragmen isimi fazlasiyla yerine getirmekteyim” ve “mesaimin biiyiik bir
boliimiinde gereksiz seylerle ugrasmaktayim” sorular1 ile rol ¢atismasi 6l¢egimiz dort

sorudan olugsmaktadir.

Rol Belirsizligi: Bhuian’in (2002) kullandig1 rol belirsizligi 6lgegi kullanilmistir.
Olgekte; “Bir hastane ¢alisan1 olarak benden ne beklendigini tam olarak biliyorum”,

“Bana verilen isler i¢in zamanimi nasil kullanmam gerektigini ¢ok iyi biliyorum”, “iist

yonetimin bize verdigi anlasilir, planli hedef ve amaclarimiz vardir”, “Neyin nasil
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yapilacag1 bize verilen agiklamalardan agik ve net bir sekilde anlasilir” ve “Yetki,
sorumluluk ve gorevlerimin neler oldugunu eksiksiz ve tam olarak bilmekteyim”

sorulari ile rol belirsizligi 6lgegimiz bes sorudan olugmaktadir.

Is Stresi: Bhuian’in (2002) kullandig1 is stresi dlgegi kullamilmistir. Olgekte;
“Mesai bitiminde kendimi sinirsel olarak yipranmis hissederim”, “Yaptigim isin
saglhigimi ciddi manada etkileyebilecegini diisiiniiyorum”, “Kendimi bazen ¢ok bitkin
hissederim”, “Isimde yasadigim sorunlar yiiziinden sabahlara kadar uykusuz kalirrm”,
“Yaptigim isten dolayi sinirli ve asabiyim” ve “Eger baska bir iste ¢aligsaydim sagligim

daha iyi olurdu” sorulart ile is stresi 6l¢cegimiz alt1 sorudan olusmaktadir.
8.3. Olciim Gecerliligi ve Giivenilirligi

Tablo 8.4, Tablo 8.5, Tablo 8.6, Tablo 8.7, Tablo 8.8, ve Tablo 8.9 da ortaya ¢ikan
sonu¢ faktdr dagilimlart goziikmektedir Hizmet kalitesine bagli hizmet saglayici
performanst ile ilgili toplam 20 adet soru sorulmustur. Dogrulayicit faktor analizi
sonucunda beklendigi {izere hizmet kalitesine bagli hizmet saglayici performansi
boyutlar1 5 ayr1 faktore ayrilmistir. Buna gore, faktor analizi sonuglari ve toplam

aciklanan varyans Tablo 4’de goriilmektedir.

Literatiirde genel kabul goren bes adet hizmet kalitesi boyutunu hizmet saglayici
performansinin bir boyutu olarak almamizin yani sira hizmet saglayici performansinin
bir diger boyutu olarak isleve dayali hizmet saglayici performansi boyutunu ele aldik.
Yaptigimiz faktor analizi sonucunda beklendigi gibi hizmet kalitesine bagli hizmet
saglayici performansi ile ilave etmek istedigimiz bu boyutlar da 2 faktére ayrilmistir. Bu
faktorler; planl calismak ve islevsel performanstir. Buna gore, faktor analizi sonuglari
ve toplam agiklanan varyans Tablo 8.5 goriilmektedir. Bu durum, degiskenleri 6lgmek
icin kullandigimiz anket sorularnin bir biitlinliikk arz ettigini ve degiskenlere dogru

yiiklendigini gostermektedir.
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Tablo 8.4. Hizmet Kalitesine Bagli Hizmet Saglayic1 Performansi1 Boyutlar1 Faktor

Analizi

BIiLESENLER

SORULAR

FAKTOR 1
FAKTOR 2
FAKTOR 3
FAKTOR 4
FAKTOR 5

IS N— R I I O
A Gl
G
e o W
e G
IS S R A B O
Hizmetimizin kalitesini aynen vaadettigimiz sekli ile gergeklestiririm. :Iﬁ:l:l:l

Sorunlarin ¢éziimii igin samimiyetle ¢aba gosteririm. 794

Hastalarimiza sundugumuz hizmet ilk seferde, eksiksiz ve dogru olarak

gerceklestirilir.

Hastalarimiza ~ vaadettigimiz ~ hizmetlerimizi  tam  zamaninda

gerceklestiririz.

1 — --El-
e
IS N I I G
Kullandigim malzemelerin goriiniimiine 6nem veririm. :IEI:I:I
e
e
e
N N

Toplam Agiklanan Varyans %68




Tablo 8.5. Isleve Bagli Hizmet Saglayici Performansi Boyutlar1 Faktdr Analizi

BILESENLER
SORULAR

I
T
e
yaparim.

EET—

FAKTOR

1

FAKTOR
.

4
7
74

8
6

B
b
B
b

Soru soran hastalara sabirla cevap veririm

Hastalarimiza daha iyi hizmet verebilmek icin yorulmak nedir 5

bilmeden ¢alismaktayim. ’
Planh Calismak 1

Hastanedeki islerimi planlamak ve bu zamanlamay1 dogru yapmak
icin efor harcamam (T)

8
51
3
29
95

_|
__|
|
o] |
_|

2

, 720

Calisirken isle ilgili karsilagabilecegim sorunlari  6nceden
kestirebiliyorum.

Her hafta, neye ihtiyacim olduguyla ilgili plan yaparim.

Isle ilgili plan yapmak zaman israfidir (T)

,654

,60

O

I.

ANEENE

,49

Toplam Agiklanan Varyans : % 50

69
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Is Tatmini ile ilgili toplam 5 adet soru sorulmustur. Faktdr analizi sonucunda
beklendigi gibi is tatmini boyutlar igsel ve digsal tatmin olmak iizere 2 ayr faktore
ayrilmistir. Buna gore, faktor analizi sonuglari ve toplam agiklanan varyans Tablo 8.6’da
goriilmektedir. Bu durum, degiskenleri 6lgmek i¢in kullandigimiz anket sorularinin bir

biitiinliik arz ettigini ve degiskenlere dogru yiiklendigini géstermektedir.

Tablo 8.6. Is tatmini boyutlarmin faktdr analizi

BILESENLER

SORULAR

FAKTOR
1

FAKTOR
III

Isim bana basarma duygusu veriyor.

Kisisel olarak iyi bir ise sahip olduguma inantyorum.
Isimde galismaya deger bir sey yaptigima inantyorum.
Dissal Tatmin
Diger hastanelerde benimle ayni isi yapanlara gore daha fazla maas
altyorum.
Yaptigim isten elde ettigim parasal getirileri yeterli buluyorum.

Toplam Agiklanan Varyans : % 70

—_—

HENENNS

ANESESE)

Orgiitsel iklim ile ilgili toplam 12 adet soru sorulmustur. Faktdr analizi sonucunda
beklendigi gibi oOrgiitsel iklim boyutlar1 2 ayr faktére ayrilmistir. Buna gore, faktor
analizi sonucglar1 ve toplam aciklanan varyans Tablo 8.7°de goriilmektedir. Bu durum,
degiskenleri dlgmek i¢in kullandigimiz anket sorularinin bir biitiinliik arz ettigini ve

degiskenlere dogru yiiklendigini gostermektedir.
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Tablo 8.7. Orgiitsel iklim boyutlarinin faktor analizi

BILESENLER

SORULAR

FAKTOR

1

FAKTOR

2

Yabancilasma

Isimizi yapsak da yapmasak da amirlerimiz bizi her zaman hor gériirler.

Isimi yaparken kendi kararlarimi uygulama firsatim yoktur. ,728

Amirlerimize higbir ¢alisan, hi¢bir zaman isle ilgili bir neri getiremez.

..

Amirlerimle sorun yasayan ¢alisma arkadaslarim her zaman haklidirlar. ,625

Amirimin yapacagi isin ne oldugu ancak ona yanlis bir is yaparsa sdzylenir.

Otorite Yetkinligi

Isimi geregince yapabilmek icin gerekli biitiin yetkiye ve karar verme

ozglirligiine sahibim. D

ANEERNEN

o0
@
1SN

Ustlerim yaptigim is konusunda benim kararlarima fazlastyla giivenirler.

Toplam Agiklanan Varyans : % 69

Egitim ile ilgili toplam 5 adet soru sorulmustur. Faktor analizi sonucunda
beklendigi gibi egitim sorularinin hepsi bir faktore yiiklenmistir. Buna gore, faktor
analizi sonuglar1 ve toplam aciklanan varyans Tablo 8.8’de goriilmektedir. Bu durum,
degiskenleri dlgmek i¢in kullandigimiz anket sorularinin bir biitiinliik arz ettigini ve

degiskenlere dogru yiiklendigini gostermektedir
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Tablo 8.8. Egitim Boyutunun Faktor Analizi

Bllesen

SORULAR Faktor

Isimi daha 1yi yapabilmem igin gereken egitimi hastanemiz biinyesinde ,819

almaktayim.

Hastanemizde verilen egltlmler is becerimi gelistirir. -

Amirlerim, hastane biinyesinde egitim veren kisileri destekler.

Hastane i¢inde aldigim egitim, mesai arkadaslarimla daha etkin gahsmaml ,

saglar.

Hastanemizde aldigim egitimin, karsilastiSim problemlerde bir faydasi|,

olmadigini diistinmekteyim (T)

Toplam Agiklanan Varyans : %60

Is Karakteristikleri ile ilgili toplam 15 adet soru sorulmustur. Faktdr analizi

sonucunda beklendigi gibi is karakteristikleri boyutlar1 3 ayr1 faktdre ayrilmistir. Buna
gore, faktor analizi sonuglart ve toplam agiklanan varyans Tablo 8.9’da goriilmektedir.
Bu durum, degiskenleri 6lgmek i¢in kullandigimiz anket sorularinin bir biitlinliik arz

ettigini ve degiskenlere dogru yiiklendigini gostermektedir.



Tablo 8.9. Is karakteristikleri boyutlarinin faktor analizi

- [yg]
& &
) O
= >
< <
< <
= =

N
&
o
[
<
<
S

BILESENLER
SORULAR

Mesai bitiminde kendimi sinirsel olarak yipranmis 226

hissederim.

AN

Yaptigim isin saghgimmi ciddi manada etkileyebilecegini

9
W
)

diisiiniiyorum.

Kendimi bazen ¢ok bitkin hissederim. ,

Isimde yasadigim sorunlar yiiziinden sabahlara kadar 667

uykusuz kalirim

- oo e

(o))
O
\S]

Yaptigim isten dolay1 sinirli ve asabiyim. ,

[N
(9
(o)}

HENEN

Eger baska bir iste calisgsaydim muhtemelen sagligim
daha iyi olurdu.

Rol Belirsizligi -

Bir hastane caligsan1 olarak benden ne beklendigini tam

olarak biliyorum

'

~
~
(V)]

Bana verilen isler icin zamanimi nasil kullanmam
gerektigini ¢ok iyi biliyorum.

Ust yonetimin bize verdigi anlasilir, planli hedef ve
amaglarimiz vardir.

Neyin nasil yapilacagi bize verilen agiklamalardan agik

ve net bir sekilde anlasilir.

Yetki, sorumluluk ve gorevlerimin neler oldugunu
eksiksiz ve tam olarak bilmekteyim.

Rol Catismasi

Kimizaman farkli amirlerden birbirine tamamen zit
emirler almaktayim.

(@)
I
&)

HEEREN

o0
=
o)

.

73



74

Bazen, hastalarimiza m1 yoksa amirlerime mi hizmet
ettigimi karigtirmaktayim.

Tim olumsuzluklara ragmen isimi fazlasiyla yerine
getirmekteyim.

Mesaimin biiyiilk bir boliimiinde gereksiz seylerle
ugrasmaktayim.

Toplam Agiklanan Varyans : % 56

Degiskenler arasindaki iligkilerin korelasyon ve regresyon analizleri ile ortaya
konup hipotezler teyit edilmeden dnce faktor analizi sonuglarina gére gruplanan sorulara
alman cevaplar ilgili degiskenler olarak birlestirilmis ve bu gruplamalarin

giivenilirlilikleri (Tablo 8.10) analiz edilmistir.

Giivenilirlilik analizinde, faktor analizi sonucunda Olgeklerde yapilan
degisiklikler de dikkate alinarak, her bir degiskenin alfa katsayilarina bakilmistir. Buna
gore, asagida verilen Tablo 8.10’da ilgili degiskenler ve alfa giivenlik katsayilar

goriilmektedir.

Tablo 8.11°deki korelasyon katsayilarina bakilacak olunursa, ikili seviyedeki
incelenen degiskenlerin bir ¢ogunun arasinda p < 0,01 ve p < 0,05 diizeyine gore
anlamlilik seviyesinde oldugu hipotezlerimizde one siiriilen yonde dogrulandigi

goriilmektedir.

Tablo 8.11°e gore; icsel tatmin ile somutluk, egitim ve rollerin belirli olmasi
arasinda pozitif korelasyon 0.01 diizeyinde anlamhidir gene igsel tatmin ile
yabancilasma, is stresi ve rol catigmasi arasinda negatif korelasyon 0.01 diizeyinde
anlamlidir. Bunun yani sira digsal tatmin ile egitim ve ig¢sel tatmin arasinda pozitif
korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir. Rol c¢atigmasi ile yanit verebilme, somutluk,
empati, otorite yetkisi, egitim ve rol belirliligi arasinda negatif korelasyon 0.01
diizeyinde anlamli olmasina ragmen ayni zamanda rol ¢atigmasi ile yabancilagma, ve is

stresi ile negatif korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidur.
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Tablo 8.10. Giivenilirlilik Analiz Sonugclar1

DEGiISKENLER Soru sayisi Alfa Katsayis1 (o)

Yanit verebilme 2

Somutluk

Duygudashk (empati)

Islevsel preformans

Planh calisma

Giiven

Giivenilirlik

Yabancilasma

Otorite yetkisi

Egitim

Is stresi

Rol belirsizligi

Rol ¢atismasi

Icsel tatmin

N Wk W AW |IDD| W |||

Digsal tatmin

Rollerin belirli olmasi ile giiven, giivenilirlik, cevap verebilme, somutluk,
duygudaghik (empati), islevsellik ve planli calismak kisacast hizmet saglayici
performansinin biitiin boyutlar1 arasinda pozitif korelasyon 0.01 diizeyinde anlamlidir.
Rollerin belirli olmasi ile yabancilasma ve is stresi arasinda negatif korelasyon 0.01
diizeyinde anlamliyken gene rollerin belirli olmasi ile egitim ve otorite yetkisi arasinda
pozitif korelasyon 0.01 anlamlilik diizeyindedir. Is stresi duygudaslik, otorite yetkisi ve
egitim ile arasinda negatif korelasyon 0.01 anlamlilik diizeyindedir ayn1 zamanda is

stresi ile yabancilagsma arasinda pozitif korelasyon gene 0.01 diizeyindedir.

Egitim ile yanit verebilme, duygudaslik (empati), islevsellik ve giivenilirlikle
arasinda pozitif korelasyon 0.01 diizeyindedir. Egitim ile orgiit iklim boyutlarindan
yabancilasma arasinda negatif  korelasyon 0.01 diizeyindedir. Orgiitsel iklim

boyutlarindan otorite yetkisi ile somutluk, islevsellik ve giliven arasinda pozitif



76

korelasyon 0.01 diizeyindedir. Ayn1 zamanda orgiitsel iklim boyutlarinda otorite yetkisi
ile gene orgiitsel iklim boyutlarindan yabancilagsma arasinda negatif korelasyon 0.01
diizeyindedir. Orgiitsel iklim boyutlarindan somutluk ve duygudaslik (empati) arasinda
0.01 diizeyinde negatif korelasyon mevcutken orgiitsel iklim boyutlarindan Orgiitsel
iklim boyutlarindan yabancilasma ile somutluk arasinda negatif korelasyon 0.01
diizeyindedir. Hizmet saglayici performansi boyutlarinin diger hizmet saglayici
performansi1 boyutlarinin hepsi arasinda pozitif korelasyon 0.01 diizeyindedir sadece
hizmet saglayicit performansinin islevsel performans boyutlarindan planli ¢aligma ile
hizmet saglayic1 performansinin hizmet kalitesi acgisindan performans boyutundaki
duygudaslik (empati) arasindaki pozitif korelasyon 0.05 diizeyindedir. Asagidaki tablo

ile biitiin korelasyon diizeyleri verilmektedir.



DEGISKENLER

Tablo 8.11. Tiim Degiskenlere Ait korelasyon katsayilari, ortalamalari, alfa ve standart sapma degerleri.

Alfa a

Ortalama

Standart
Sapma

verebilme

Yanit

Somutluk

=

7

S o
=
an
=
5 o°
Qv

w2
=}
<
5 E
5 S
- &
Rz

Planl
calisma

Giiven

Giivenilirlik

Yabancilasma

Otorite
yetkisi

Egitim

Is
stresi

belirsizligi

Rol

catigmast

Rol
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Tgsel

tatmin

Digsal

tatmin

Yanit
verebilme

Somutluk

Empati 63 | 4,12 | .61 AT4%x ,345%* 1
Islevsel 76 408 47 ,516%* 346%* | 631 1
preformans > >
Planli galisma | ,56 | 406 | 56 245%x | 3TIFF | 168% A10%* | 1
Giliven 74 | 431 49 406** | A05FF | 446%F | 576%* | 342%* | ]
Giivenilirlik | ,76 | 418 | .58 Sl7es | H330%F 1 559%F ) 552%% ) 310%* | 414%F | ]
Yabancilasma | ,71 | 2.51 | .68 -,130 -240%* | - 181* | 118 5057 | -175% | -,038 1
Otorite yetkisi | ,54 | 3,46 | ,80 ,184% ,279%% 1, 174% 216%% 1,109 ,205%*% | 119 -225% |
Egitim 83 1333 | 84 ,215%% ,138” ,220%* ,204%*% 1010 ,005 ,246%% | - 308%* 053 1
is stresi 82 | 307 | 87 -,189% -,165% -, 272%% | - 1447 ,027 -,109 -,180%* ,566** 200%% | -316%* | 1
*% ,398%** ,594%* L038%* | 328%* | 527** LSTSFF | - 257H*
bR;lirsizngi S EXEH U R 4175 | 306%* | -263%* | 1
Rol catismast | ,66 | 2,09 | 88 | -204%x | H3LIF | 31204 1487 ) 053 | SISTE | 1487 LSITME L ogqan | goerx | S11%F | 3010 | 1
icsel tatmin 78 | 405 | .80 1307 ,285%%* ,149” 115 -,020 ,100 ,044 -, 421%* 239 374%% L353%% | 206** 210k

Digsal tatmin

* p<0.05

*%p<0.01

“p<0.10
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8.4. Regresyon Analizi ve Hipotez Testleri

Arastirma kapsamindaki hipotezleri test etmek icin ¢oklu regresyon analizi
kullanilmistir. Coklu regresyon analizi iki veya daha fazla tahmin degiskenlerinin
kullanildig1 regresyon analizidir ve amaci regresyon denkleminin parametrelerinin
degerlerini saptamaktir. Arastirma kapsamindaki tiim modeller SPSS 11.5 istatistik
paket programi ile analiz edilmistir ve elde edilen sonuglar ve hipotezlerin testi, asagida

sirast ile agiklanmustir.

8.4.1. Giivenilirlige Is Tatmininin Etkisi

Tablo 8.12°de giivenilirlik iizerinde i tatmininin etkisinin analizi bulunmaktadir.
Tablodaki regresyon analizi sonucunda gorildigli iizere is tatmininin giivenilirlik

tizerinde hicbir etkisi bulunmamaktadir. Bu durumda model anlamli degildir.

HI1 red , H6 red
8.4.2. Yanit Verebilme Uzerinde is Tatmininin Etkisi

Tablo 8.13° de yamt verebilme iizerinde is tatmininin etkisinin analizi
bulunmaktadir. Tablodaki regresyon analizi sonucunda goriildiigii lizere i§ tatmininin
yanit verebilme iizerinde hicbir etkisi bulunmamaktadir. Bu durumda model anlaml

degildir.
H2 red, H7 red

8.4.3. Giiven Uzerinde Is Tatmininin EtKisi

Tablo 8.14’de giiven ilizerinde is tatmininin etkisinin analizi bulunmaktadir.

Tablodaki regresyon analizi sonucunda goriildiigli iizere icsel is tatmininin giiven
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tizerinde higbir etkisi bulunmamasina ragmen digsal tatminin giiven iizerinde 0.05

anlamlilik diizeyinde bir etkisi mevcuttur. H3 red, H8 kabul

Tablo 8.12. Giivenilirlige Is Tatmininin Etkisi

BAGIMSIZ
DEGISKENLER

Standart Beta

I¢csel Tatmin 0,061

Dissal Tatmin -0,068

F=0,508

Tablo 8.13. Yanit Verebilme Uzerinde Is Tatmininin Etkisi

BAGIMSIZ Standart
DEGISKENLER Beta

icsel Tatmin 0,155

Dissal Tatmin -0,097

F=2,136

Tablo 8.14. Giiven Uzerinde s Tatmininin Etkisi

BAGIMSIZ Standart
DEGISKENLER Beta

icsel Tatmin 0,156

Digsal Tatmin -0,217

F=4,633
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8.4.4. Duygudashk Uzerinde Is Tatmininin Etkisi

Tablo 8.15’de duygudaslik (empati) iizerinde is tatmininin etkisinin analizi
bulunmaktadir. Tablodaki regresyon analizi sonucunda goriildiigli iizere is tatmininin
empati lizerinde 0.05 diizeyinde bir etkisi bulunmaktadir. Bu durumda model anlamlidir.

H4 kabul, H9 kabul

Tablo 8.15. Duygudaslik Uzerinde s Tatmininin Etkisi

BAGIMSIZ Standart
DEGISKENLER Beta

Icsel Tatmin 0,194 2,450

Dissal Tatmin -0,177 -2,234

F=4,379 R>=0,051

8.4.5. Somutluk Uzerinde Is Tatmininin Etkisi

Tablo 8.16’da somutluk iizerinde is tatmininin etkisinin analizi bulunmaktadir.
Tablodaki regresyon analizi sonucunda goriildiigli iizere ic¢sel tatmininin somutluk
tizerinde 0.01 diizeyinde bir etkisi mevcuttur bununla beraber digsal tatminin somutluk
tizerinde 0.10 diizeyinde de bir etkisi mevcuttur. Bu durumda model anlamlidir. H5

kabul, H10 kabul
8.4.6. Planh Calismak Uzerinde Is Tatmininin Etkisi

Tablo 8.17°de planli caligmak iizerinde is tatmininin etkisinin analizi
bulunmaktadir. Tablodaki regresyon analizi sonucunda goriildiigii iizere i¢sel tatmininin
planli ¢alismak iizerinde higbir etkisi bulunmamasina ragmen digsal tatminin planh

calismak tizerinde 0.05 diizeyinde bir etkisi mevcuttur. Bu duruma gore
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H11 red, H12 kabuldur.

Tablo 8.16. Somutluk Uzerinde s Tatmininin Etkisi

BAGIMSIZ Standart
DEGISKENLER Beta

Icsel Tatmin 0,320 4,152

Dissal Tatmin -0,137 -1,778

F=8,889 R*=0,099

Tablo 8.17. Planli Calismak Uzerinde Is Tatmininin Etkisi

BAGIMSIZ Standart
DEGISKENLER Beta

Icsel Tatmin 0,032 0,402

Dissal Tatmin -0,202 -2,528

F=3,227 R*=0,038

8.4.7. Islevsellik Uzerinde Is Tatmininin Etkisi

Tablo 8.18’de islevsellik iizerinde ig tatmininin etkisinin analizi bulunmaktadir.
Tablodaki regresyon analizi sonucunda gorildiigii tlizere is tatmininin iglevsellik

tizerinde 0.05 diizeyinde etkisi bulunmaktadir. Bu durumda model anlamlidir.

H13 kabul, H14 kabul
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Tablo 8.18. Islevsellik Uzerinde Is Tatmininin Etkisi

BAGIMSIZ Standart
DEGISKENLER Beta

Icsel Tatmin 0,163 2,052

Digsal Tatmin -0,187 -2,354

F=3,891 R?=0,046

8.4.8. i¢csel Tatmin Uzerinde I¢sel Tatmin Onciillerinin Etkisi

Tablo 8.19°da ig¢sel tatmin iizerinde ic¢sel tatmin Onciillerinin etkilerinin analizi
bulunmaktadir. Tablodaki regresyon analizi sonucunda goriildiigii iizere igsel tatmin
onciillerinden yabancilasmanin ve egitimin igsel tatmin {izerinde 0.01 diizeyinde anlamli
etkisi vardir. Bunun yani sira igsel tatmin Oncilillerinden otorite yetkisi ve rol
catismasinin ig¢sel tatmine 0.05 diizeyinde etkisi mevcuttur. Bu neticelere gore

modelimiz anlamlidir. H15 kabul, H17 kabul, H19 kabul, H21 kabul, H23 red, H25 red
8.4.9. Dissal Tatmin Uzerinde Dissal Tatmin Onciillerinin Etkisi

Tablo 8.20’de dissal tatmin lizerinde dissal tatmin Onciillerinin etkilerinin analizi
bulunmaktadir. Tablodaki regresyon analizi sonucunda goriildiigli iizere digsal tatmin
onciillerinden otorite yetkisi, egitim ve rol belirsizligi digsal tatmin {izerinde 0.01

diizeyinde anlamli etkisi vardir. Bu neticelere gore modelimiz anlamlidir.

H16 red, H18 kabul, H20 kabul, H22 red, H24 kabul, H26 red



Tablo 8.19. I¢sel Tatmin Uzerinde igsel Tatmin Onciillerinin Etkisi

BAGIMSIZ Standart
DEGISKENLER Beta

Yabancilasma -0,315

Otorite Yetkisi 0,170

Egitim 0,304

Rol Catismasi 0,204

Rol Belirsizligi -0,006

Is Stresi -0,126

F=9,460

Tablo 8.20. Digsal Tatmin Uzerinde Dissal Tatmin Onciillerinin Etkisi

BAGIMSIZ Standart
DEGISKENLER Beta

Yabancilasma -0,038

Otorite Yetkisi 0,277

Egitim 0,352

Rol Catismasi 0,096

Rol Belirsizligi -0,310

is Stresi -0,092
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8.4.10. Modele Alternatif Bakis

Yapilan bu analizlere ilave olarak, diger tiim degiskenlerin, hizmet saglayici
performansi tizerindeki toplu etkilerini gérebilmek amaciyla biitiinlestirici bir regresyon

analizi yapilmistir.

Hizmet saglayici performansinin giivenilirlik boyutu i¢in baktigimizda model bir
biitlin olarak anlamli bulunmus, giivenilirlik boyutu iizerindeki degisimin %40’ 1n1
acikladig1 goriilmiistir. Bagimsiz degiskenlerden ise rol belirsizliginin (B= 0,645;

p<0,01) istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu gézlemlenmektedir.

Tablo 8.21. Tiim degiskenlerin giivenilirlik tizerinde etkisi

BAGIMSIZ Standart
DEGISKENLER Beta

Digsal Tatmin

Icsel Tatmin

Egitim

Yabancilasma

Is Stresi

Rol Catismasi

Rol Belirsizligi

Otorite Yetkisi

F=12,795
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Hizmet saglayic1 performansinin cevap verebilme boyutu i¢in baktigimizda model
bir biitiin olarak anlamli bulunmus, cevap verebilme boyutu iizerindeki degisimin
%30’unu acikladigr goriilmiistiir. Bagimsiz degiskenlerden ise rol belirsizliginin (B=

0,433; p<0,01) istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu gézlemlenmektedir.

Tablo 8.22. Tiim degiskenlerin cevap verebilme lizerinde etkisi

BAGIMSIZ Standart
DEGISKENLER Beta

Digsal Tatmin

Icsel Tatmin

Egitim

Yabancilasma

Is Stresi

Rol Catismasi

Rol Belirsizligi

Otorite Yetkisi

F=7,936

Hizmet saglayici performansinin giiven boyutu i¢in baktigimizda model bir biitiin
olarak anlamli bulunmus, giiven boyutu iizerindeki degisimin %32,5’1m1 acikladig1

goriilmiistiir. Bagimsiz degiskenlerden ise rol belirsizliginin (= 0,554; p<0,01)
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istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu gézlemlenmekte; bunu da egitim (B=-0,198;

p<0,05) takip etmektedir.

Tablo 8.23. Tiim degiskenlerin giiven iizerinde etkisi

BAGIMSIZ Standart
DEGISKENLER Beta

Dissal Tatmin

Icsel Tatmin

Egitim

Yabancilasma

Is Stresi

Rol Catismasi

Rol Belirsizligi

Otorite Yetkisi

F=9,382

Hizmet saglayict performansimin somutluk boyutu icin baktigimizda model bir
biitlin olarak anlamli bulunmus, somutluk boyutu {iizerindeki degisimin %27 sini
acikladigr gorlilmiistiir. Bagimsiz degiskenlerden ise rol belirsizliginin (f= 0,322;
p<0,01) istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu gézlemlenmekte; bunu da igsel

tatmin (B= 0,195; p<0,05) takip etmektedir.
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Tablo 8.24. Tiim degiskenlerin somutluk {izerinde etkisi

BAGIMSIZ Standart
DEGiISKENLER Beta

Dissal Tatmin

Icsel Tatmin

Egitim

Yabancilasma

Is Stresi

Rol Catismasi

Rol Belirsizligi

Otorite Yetkisi

F=7,148

Hizmet saglayici performansinin empati boyutu i¢in baktigimizda model bir biitiin
olarak anlamli bulunmus, empati boyutu ilizerindeki degisimin %41,5’ini agikladigi
goriilmiistiir. Bagimsiz degiskenlerden ise rol belirsizliginin (B= 0,561; p<0,01)
istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu gézlemlenmekte; bunu da rol ¢atigmasi (= -

0,211; p<0,05) takip etmektedir.
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Tablo 8.25. Tiim degiskenlerin empati iizerinde etkisi

BAGIMSIZ Standart
DEGISKENLER Beta

Dissal Tatmin

Icsel Tatmin

Egitim

Yabancilasma

Is Stresi

Rol Catismasi

Rol Belirsizligi

Otorite Yetkisi

F=13,845

Hizmet saglayici performansiin planli ¢alisma boyutu i¢in baktigimizda model
bir biitlin olarak anlamli bulunmus, planli ¢alisma boyutu iizerindeki degisimin %16’sin1
acikladigr goriilmiistir. Bagimsiz degiskenlerden ise rol belirsizliginin (B= 0,380;

p<0,01) istatistiksel olarak anlamli bir etkisi oldugu gézlemlenmektedir.
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Tablo 8.26. Tiim degiskenlerin planl ¢alisma {izerinde etkisi

BAGIMSIZ Standart
DEGiISKENLER Beta

Dissal Tatmin

Icsel Tatmin

Egitim

Yabancilasma

Is Stresi

Rol Catismasi

Rol Belirsizligi

Otorite Yetkisi

F=3,677

Hizmet saglayic1 performansinin islevsellik boyutu i¢in baktigimizda model bir
biitlin olarak anlamli bulunmus, islevsellik boyutu iizerindeki degisimin %29’unu
acikladig1 gortilmiistiir. Bagimsiz degiskenlerden ise rol belirsizliginin (f= 0,568;

p<0,01) istatistiksel olarak anlaml1 bir etkisi oldugu gézlemlenmektedir.



Tablo 8.27. Tiim degiskenlerin islevsellik iizerinde etkisi

BAGIMSIZ
DEGiISKENLER

Standart
Beta

Dissal Tatmin

Icsel Tatmin

Egitim

Yabancilasma

Is Stresi

Rol Catismasi

Rol Belirsizligi

Otorite Yetkisi

F=7,993
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Hipotez Listesi
H1 |Giivenilirlige, i¢sel tatminin pozitif etkisi mevcuttur Red
H2 |Cevap verebilmeye, i¢sel tatminin pozitif etkisi Kabul
mevcuttur
H3  |Giivene, i¢sel tatminin pozitif etkisi mevcuttur. Kabul
H4 |Duygudashiga, i¢sel tatminin pozitif etkisi mevcuttur.  |Kabul
H5 |Somutluga, i¢sel tatminin pozitif etkisi mevcuttur. Kabul
H6 |Planli calismaya, i¢sel tatminin pozitif etkisi mevcuttur. [Red
H7 [islevsellige, icsel tatminin pozitif etkisi mevcuttur. Kabul
HS8 |Giivenilirlige, digsal tatminin pozif etkisi mevcuttur. Red
H9 |Cevap verebilmeye, digsal tatminin pozif etkisi Red
mevcuttur.
H10 |Giivene, digsal tatminin pozif etkisi mevcuttur. Kabul
H11 |Duygudasliga, dissal tatminin pozif etkisi mevcuttur.  |Kabul
H12 |Somutluga, digsal tatminin pozif etkisi mevcuttur. Kabul
H13 |Planl calismaya, digsal tatminin pozif etkisi mevcuttur. [Kabul
H14 [islevsellige, dissal tatminin pozif etkisi mevcuttur. Kabul
H15 |Yabancilagsmanin, i¢sel tatmine negatif etkisi mevcuttur. [Kabul
H16 [Yabancilagsmanin, digsal tatmine negatif etkisi Red
mevceuttur.
H17 |Otorite yetkisinin, i¢sel tatmine pozitif etkisi mevcuttur. |Kabul
H18 [Otorite yetkisinin, digsal tatmine pozitif etkisi Kabul
mevceuttur.
H19 |Egitimin, i¢sel tatmine pozitif etkisi mevcuttur Kabul
H20 |Egitimin, digsal tatmine pozitif etkisi mevcuttur. Kabul
H21 |Rol ¢atismasinin, i¢sel tatmine negatif etkisi mevcuttur. |[Red
H22 |Rol catigmasinin, digsal tatmine negatif etkisi mevcuttur. [Kabul
H23 |Rol belirsizliginin, i¢sel tatmine negatif etkisi mevcuttur.]Kabul
H24 |Rol belirsizliginin, digsal tatmine negatif etkisi Red
mevceuttur
H25 |Is stresinin, i¢csel tatmine negatif etkisi mevcuttur. Red
H26 |Is stresinin, digsal tatmine negatif etkisi mevcuttur. Red
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9. SONUC VE ONERILER

9.1. Sonuclar

Bu calismada hizmet saglayicinin performansi, hizmet kalitesi boyutlar1 ve isleve
bagl performans kriterleri kullanilarak dl¢iilmektedir. Mevcut literatiirde hizmet kalitesi
kavraminin iizerinde derinlemesine durulmus; cok ¢esitli sekillerde ayrintili olarak
Ol¢iilmiis olmasina karsin hizmet kalitesinin boyutlar1 ile hizmet saglayicinin
performansinin 6lgiimii konusu nispeten ihmal edilmistir. Dolayisiyla bu calismada,
oncelikle hizmet kalitesinin boyutlar1 araciligi ile hizmet saglayicinin performansini
etkileyen faktorleri ortaya koyarak mevcut literatiire katkida bulunulmasi; bunun yani
sira isleve bagli performans kriterleri ile biitlinlestirilmesi hedeflenmistir. Bu amacla
orgiitsel iklim, egitim ve is karakteristikleri boyutlar1 ile is tatmini; ve is tatmini
boyutlar1 hizmet saglayic1 performansi arasindaki iligkiler ampirik olarak
incelenmektedir. Analiz bulgulari, gelismis bati {ilkelerinde gelistirilmis olan orgiitsel
iklim, egitim, is karakteristikleri, i tatmini ve hizmet saglayici performansi 6lgeklerinin

Tirkiye gibi gelismekte olan bir iilke i¢in de uygulanabilir oldugunu gostermektedir.

Analiz bulgulari, otorite yetkisi ve egitim ile i¢sel tatmin arasinda pozitif ve
anlamli; yabancilasma ve rol belirsizligi ile i¢sel tatmin arasinda negatif ve anlamli bir
iliskinin varligin1 gostermektedir. Yine bulgular otorite yetkisi ve egitim ile dissal tatmin
arasinda olumlu ve anlamli; rol ¢atismasi ile digsal tatmin arasinda negatif ve anlamli bir
iliskinin varligin1 desteklemektedir. BOylece hizmet saglayicilarin Orgiitiin tamamini
yada bir kismini etkileyebilecek kararlara katilabilmeleri, ve kendilerini gelistirecek
sekilde egitim programlar1 almalar1 ile islerinde manevi hazza ulasabilecekleri;
isgorenlerin rolleri konusunda yeterli bilgiye sahip olmamalarinin ve {iriin, iiretim siireci,
calisma arkadaslar miisteriler ve kendi potansiyeline karsi bir yabancilik hissetmelerinin
ise manevi tatmin seviyesini diisiirecegi gergegi bir kere daha ispatlanmis olmustur.
[laveten hizmet saglayicilarin 6rgiitii etkileyebilecek kararlara katilabilmeleri ve egitim
programlarina tabi tutulmalar1 ile islerinden elde ettikleri maddi tatmin seviyesinin

yiikselmekte oldugu; bunun aksine iggdrenlerin iistlendigi iki veya daha fazla roliin ayni
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zamanda ortaya ¢ikmasi, bdylece bireyde birbirleriyle c¢elisen isteklerin ortaya
c¢ikmasinin digsal tatmin seviyesini diisiirmekte oldugu sonucu mevcut teorik yapiya

paralel bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir.

Yine analiz sonuglari, ig¢sel tatmin ile cevap verebilme, giliven, duygudaslik,
somutluk ve islevsellik arasinda pozitif ve anlamli bir iliski oldugunu; buna ilaveten
digsal tatmin ile giiven, duygudaslik, somutluk, planli ¢calisma ve islevsellik arasinda da
pozitif ve anlamli bir iliskinin varligma dair kanit teskil etmektedir. Bdylece
calisanlarin islerinden manevi haz almalarinin onlarin hastalara istekli ve ayn1 zamanda
dogru bir sekilde yardim etmeleri; hastalarda giiven ve itimat uyandirabilmeleri;
hastalar1 kendi yerine koyarak onlara kisisel ilgi gdsterebilmeleri; sunduklari hizmetin
fiziksel yoniiniin tatmin edici olmasin ve hizmetin siirekliliginin saglanmasi tizerinde
bliyiik bir role sahip oldugu gozler oniine serilmektedir. Bunun yani sira iggdrenin
isinden elde ettigi maddi tatminin de, hizmet saglayicilarin hastalarda giliven ve itimat
uyandirabilmeleri; sunulan hizmetin maddi yani, istlendikleri isleri Onceden
hazirladiklar1 bir program dogrultusunda diizenli bir sekilde uygulamaya gegirmeleri ve
hizmetin siirekliliginin saglanmasi tizerinde 6nemli bir role sahip olduguna dair teorik

altyap1 pratikte de desteklenmis olmaktadir.

Ilging olan nokta sudur ki literatiiriin aksine analiz bulgular1 giivenilirlik ve planh
calisma ile i¢sel tatmin, glivenilirlik ve cevap verebilirlik ile de digsal tatmin arasindaki
iliskinin varligina dair bir kanit saglayamamaktadir. Bu sonuclar hizmetin giivenilirligi
ve iggorenlerin lstlendikleri igleri 6nceden hazirladiklart bir program dogrultusunda
diizenli bir sekilde uygulamaya gecirmeleri ile isgdrenlerin islerinde manevi bir haz
almalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki olmadig1 yoéniindedir. Yani
isgorenlerin islerinden maddi olarak tatmin olmalari ile glivenilir bir hizmet sunmalari
ve hastalara istekli ve ayn1 zamanda dogru bir sekilde yardim etmeleri arasinda bir bag

gozilkmemektedir.

Yine bu calismada, analiz sonuglar1 dikkate alindiginda beklenenin aksine rol

catismasi ve is stresi ile i¢sel tatmin; yabancilagma, rol belirsizligi ve is stresi ile de
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digsal tatmin arasinda anlamli bir iliskinin varligia rastlanamamistir. Bu sonuglara
gore; isgorenin iistlenmesi gereken rollerin ¢atisan beklentilerinin mevcut olmasi ve isin
stresli olmasi ile iggdrenin iginden i¢sel bir doyum hissetmesi arasinda bir iliski mevcut
degildir. Yine bulgular dikkate alindiginda isgérenin sundugu hizmetten, hastalardan,
calisma arkadaslar1 ve kendi potansiyelinden sogumasi; iistlendigi gorev ve rollere dair
yeterli bilgiye sahip olmamasi ve isin tasidigi stres ile isten aldig1 maddi doyum arasinda
da anlaml bir iligki goziikkmemektedir. Bu sonuclar temelde ¢alisma kisitlarindan

kaynaklantyor olabilir.

Bu calismanin sonuglar1 her seyden Once hizmet kalitesi boyutlarinin hizmet
saglayic1 performansin1 Olgmede kullanilabilecegini ispat etmis bunu da islevsel
performans ile biitliinlestirmistir. Bunun yani sira igsel ve digsal tatminin Onciillerini
ortaya koymus; hizmet saglayicinin igsel ve digsal olarak doyuma ulasmasinin hizmet
saglayici performansi iizerindeki etkilerini net ve ayrintili bir sekilde ortaya sermistir.
Sonug olarak otorite yetkisi ve egitim hem igsel hem de digsal performansa etki eden
onemli iki Onciil olarak ortaya ¢ikmistir. Bunun yani sira hizmet saglayicinin hem igsel
hem de dissal olarak tam anlamiyla tatmin olmasinin giiven, duygudaslik, somut ve
islevselligi bir biitiin olarak arttirdigi bu calismanin bize sundugu 6nemli bir sonug

olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

[laveten analiz bulgularinin bize hem i¢sel tatmin (f=0,304, p<0.01) hem de dissal
tatmin ($=0,352, p<0.01) iizerinde en kuvvetli etkiye sahip olan dnciil egitimdir. Bu
sonu¢ bize calisanlarin ihtiyaglart ve potansiyelleri dogrultusunda diizenli egitim
programlarina tabi tutulmalarinin onlarin hem islerinden manevi haz almalarinda; hem
de maddi tatmin seviyelerini yiikseltmelerinde 6nemli bir role sahip oldugudur. Is
gorenlerin diizenli egitim programlarina tabi tutulmalari, onlarin biiylik resmi
gorebilmelerini, gorevleri ile ilgili olarak kendilerine daha fazla giivenebilmeleri
dolayistyla daha etkin olabilmeleri ile sonug¢lanmakta; bu ise hem onlarin i¢sel hem de
digsal tatmin seviyelerinin yilikselmesi ile sonu¢lanmaktadir. Analiz sonuglar is tatmini

boyular1 ile hizmet saglayici performansi arasindaki iligskiyi net bir sekilde gozler oniine
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serdiginden egitimin tatmin {izerindeki etkisinin dolayli olarak da hizmet saglayici

performansi {izerinde oynadigi roliin 6nemi bir kez daha ortaya ¢ikmaktadir.

Bunlarin yani sira tiim degiskenlerin hizmet saglayic1 performansi iizerindeki
etkilerini gormek amaciyla tim degiskenlerin dahil edildigi bir model de kurulmustur.
Sonuglar, tim degiskenler modele katildiginda rol belirsizliginin hizmet saglayici
performansinin tiim boyutlari tizerinde etkili oldugunu gostermekte; bunu ise egitim ve
rol catigmasi takip etmektedir. Bu sonuclar is gorenin listlendigi roller ve gorevlerin
actk ve net bir sekilde belirli olmamasi yani net bir gorev taniminin
gerceklestirilmemesinin de onun gdsterecegi performans iizerinde dnemli bir etkisinin
oldugunu ortaya koymakta; bunun yani sira yine c¢alisanlara gerekli egitim
programlarina tabi tutarak hem onlarin yetkinlik seviyelerini arttirmanin hem de motive
etmenin Onemini tekrar gostermekte ve calisanlarin istlendikleri roller arasindaki
catismalarin da g6z ardi edilemeyecek bir unsur oldugunu; bunun minimuma

indirgenmesi gerektigini ortaya koymaktadir.

9.2. Oneriler

Ozetlemek gerekirse bu hastaneler iizerinde gerceklestirilen bu ampirik calisma
orgiitsel iklimin boyutlari, is karakteristiklerinin boyutlart ve egitimi is tatmininin
onciilleri olarak ele almis; buna ilaveten de tatmin ile hizmet saglayici performansi
arasindaki 1iliskiyi arastirarak kapsamli bir model olusturmus; hizmet saglayici
performansin1 ise hizmet kalitesi boyularini kullanarak degerlendirmistir. Sonuclar
modeli anlamli oldugunu gostermekte; i¢sel tatmin ve dissal tatmin Onciilleri arasindaki
iligkileri ve tatminin bu boyutlar1 ile hizmet saglayici performansi arasindaki giiclii
iliskiyi ortaya koymakta; hem i¢sel hem de digsal tatmin seviyesini yiikselten en dnemli

degiskenin ise egitim oldugunu gostermektedir.

Bu ¢alismadan yoneticileri i¢in {i¢ anlam ¢ikartmak gerekmektedir:
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e Miisteri tatminini saglamada miisteri ile birebir iligki dahilinde bulunan hizmet
saglayicinin performansini arttirmak i¢in onun isinden aldigi manevi haz
duygusu ve maddi tatmini arttirmak sarttir. Nitekim aslinda bu iki tatmin boyutu
birbirinden tamamen ayr1 seyler olmayip; madalyonun iki yiiziini
olusturmaktadir. Dolayisiyla yoneticiler, hizmet saglayicilardan yiiksek
performans bekliyorlarsa calisanlarinin her agidan tatmin olmalarint saglamak

i¢cin gerekenleri yapmakla yiikiimliidiir.

e lgsel ve digsal tatminin saglanmasinda orgiitsel iklimin boyutlari, isin
karakteristikleri ve egitim 6nemli bir rol oynamaktadir. Bunlar arasindan hem
icsel hem de digsal tatmin seviyesini yiikselten en Onemli unsur egitim
oldugundan yoneticileri uygun egitim programlarinin hazirlanmasi basta olmak
lizere ¢alisanlarin tatmin seviyesini arttirict bir iklime altyapi olusturmalari ve is

karakteristiklerini de bu dogrultuda diizenlemeleri gerekmektedir.

e Bunun yani sira bu ¢aligmanin bulgular1 dikkate alindiginda yoneticilerin hizmet
saglayict personelden yiiksek bir performans elde etmesi i¢in; bu personelin ig
tanimlarini net bir sekilde ortaya koyarak belirsizlikleri olabildigince azaltmasi
ve 1s gorenlerin istlendikleri olasi rollere arasindaki c¢atismayir minimuma

indirgeyecek bir ¢aligma ortami1 saglamalarinin gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

9.3 Cahismanin Kisitlamalan

Bu calismanin sonuglarinin genellenebilirligini engellemekte olan bir takim
metodolojik sinirlandirmalar mevcuttur: Oncelikle veri toplama siireci, sadece bolgesel
isletmelerde (Istanbul'da konumlanan) gergeklestirilmistir; daha homojen bir érneklem
kitlesinin daha genellenebilir sonuglara gotiirebilmesi muhtemeldir. Ikinci olarak
orneklem yalnizca saglik kurumlarini yani hastaneleri kapsamaktadir; oysa sonuglar
farkli sektorler farkli hizmet gruplar igin farklilik gdsterebilir; bu hizmet saglayici
performansinin dinamiklerinin farkli hizmet sektorlerinde nasil islediginin anlagilmasina

katkida bulunabilir. Bunun yani sira hastanelerin biiytikliikleri ve 6zel devlet hastanesi
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ayrimi dikkate alinarak da bir degerlendirmede bulunulmamaistir. Son olarak da burada
gerceklestirilen analizler 165 adet katilimcidan alinan verilere dayanmaktadir; daha
genis bir drneklem kitlesinin daha dogru sonuglar verebilecegi de géz Oniine alinmasi

gereken bir husustur.
9.4 Arastirmacilara Oneriler

Rekabetin kiiresellesmesi ve pazar kosullarinin gitgide daha sert ve belirsiz bir
nitelige biirlinmeleri ile hizmet endiistrilerinde miisteri tatminin saglanmasi daha énemli
bir konu haline gelmistir. Miisteri tatmininin temelinde miisteri ile birebir iliski halinde
olan hizmet saglayicinin performansi yatmaktadir. Hizmet saglayici performansinda rol
oynamakta olan unsurlarin anlasilmasi da bu konuyla ilgili yapilacak bir ¢cok ¢aligmaya
151k tutacaktir. Hizmet saglayici performanst etkinligi lizerine gelecekte ¢aligmalarda

bulunacak olan arastirmacilara:

i.  Oncelikle 6rneklem kitlesini Istanbul ile sinirli kalmayip daha genis ve daha

homojen bir 6rneklem kitlesi kullanmalar1

il.  Bu calisma hastaneler iizerinde gergeklestirilmis olup farkli hizmet alanlarinda
daha ayrintili analizlerde bulunmalar1 ve elde edilen sonuglar1 karsilagtirarak
hizmet saglayici performanst mekanizmasinin isleyisi hakkinda daha net

sonuclara ulasmalari

iii.  Igsel ve dissal tatmin algisal bir kavram oldugundan orgiit kiiltiirii gibi algisal

mekanizmay1 etkileyebilecek yeni degiskenler de katarak teoriyi genisletmeleri
iv.  Hizmet saglayic1 performansinin boyutlari ile miisteri tatmini arasindaki direkt
iligkiyi de modele dahil ederek olay1r daha genis perspektiften ele almalari

Onerilmektedir.

Bu ¢aligma bilime ii¢ yolla katkida bulunmaktadir:
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e Bu caligmada oncelikle hizmet saglayict performansi hizmet kalitesi boyutlar
kullanilarak ol¢tilmektedir Analizler sonucu test edilen modellerin anlamli
olmasi; her seyden oOnce hizmet kalitesi boyutlarinin hizmet saglayic

performansinin dl¢iimiinde kullanilabilecegi savini desteklemektedir.

e Bu calisma, hizmet saglayici performansi ile hizmet saglayict personelin icsel ve
digsal tatmin seviyeler ile hizmet saglayict performansi boyutlar1 arasindaki

iliskiyi detayl olarak gozler oniine sermistir..

[laveten, bu calismada hizmet saglayicilarin i¢sel ve digsal tatmin seviyelerinde rol
oynayan etkenler lizerinde durulmus; bu etkenler arasindan egitim hem igsel hem de

digsal tatmin mekanizmasinin en kuvvetli dnciilii olarak ortaya ¢ikmuistir.
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EK 1.

Bu anket formu, Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii Isletme Fakiiltesi tarafindan yiriitilmekte olan “is
tatminine bagliolarak orgiitsel faktorlerin hizmet kalitesine etkisi” isimli arastirmanin uygulama
kismiile ilgilidir. Bu arastirma calismasitamamen akademik bir amaca yoneliktir ve bilimsel
amagclara yonelik olarak kullanilacaktir.

Uygulamanin kapsadigi sorulari cevaplandirmak, hi¢ kuskusuz zamaninizin bir kismini alacaktir.
Ancak, Universite ile hastaneniz arasindaki iligkileri gliclendirmek ve elde edilen sonuglarda ortaklasa
yararlanmak distncesi ile bize yardimciolacaginizi umariz.

Saygilarimizla
Dog. Dr. Cengiz YILMAZ Aras. Gor. Ersan CIGERIM

Sorulari cevaplarken, her bir ciimleye(Soruya) ne élciide katildiinizi belirtiniz. isaretleyeceginiz
numarayi asadidaki gibi daire icine aliniz.

Ornek: N
|Kararal|rken musterinin gikarlariigenellikle dikkate alinir | 1 | 2 | 3 |k 4)| 5 |

4

1= Kesinlikle katilmiyorum; 2= Katilmiyorum; 3= Kararsizim; 4= Katiliyorum; 5= Kesinlikle katiliyorum

1. Hizmetimizin kalitesini aynen vaat ettigimiz sekli ile ger¢eklestiririm 1 2 3 4 5
2. Sorunlarin ¢éziimii i¢in samimiyetle ¢caba gosteririm. 1 2 3 4 5
3. Hastalarimiza sundugumuz hizmet ilk seferde eksiksiz ve dogru olarak gergeklestirilir. 1 2 3 4 5
4. Hastalarimiza vaat ettiimiz hizmetlerimizi tam zamaninda gerceklestiririz. 1 2 3 4 5
5. Hizmetlerim ile ilgili is kayitlarim hatasiz ve eksiksizdir. 1 2 3 4 5
6. Hastalarimizi bilgilendirmeye énem veririm. 1 2 3 4 5
7. Hastalarimiza hizmeti zamaninda gercgeklestiririm 1 2 3 4 5
8. Hastalarimiza yardim etmeye her zaman hazirim. 1 2 3 4 5
9. Hastalarimizin isteklerine cevap vermeye her zaman hazirim. 1 2 3 4 5
10. Hal ve hareketlerimle hastalarimiza giiven asilarim. 1 2 3 4 5
11. Hastalar benimle rahat etkilesim i¢inde olduklarinihissederler. 1 2 3 4 5
12. Hastalarimiza kars1 gayet nazik davranirim. 1 2 3 4 5
13. Hastalarimizin sorduklarisorulara cevap verebilecek bilgiye sahibim. 1 2 3 4 5
14. Profesyonel ve etkileyici bir goriiniise sahibim. 1 2 3 4 5
15. Kullandigim malzemelerin goriiniimiine dnem veririm. 1 2 3 4 5
16. Kullandigim arag ve gerecler her zaman temiz, bakimli ve hijyeniktir. 1 2 3 4 5
17. Hastanedeki islerimi planlamak ve bu zamanlamayidogru yapmak i¢in ¢ok ¢aba harcamam. 1 2 3 4 5
18. Caligirken isle ilgili karsilagabilecegim sorunlariénceden kestirebiliyorum. 1 2 3 4 5
19. Her hafta neye ihtiyacim olduguyla ilgili plan yaparim. 1 2 3 4 5
20. isimde &ncelikle 5nem derecesi yiiksek hususlara dikkat ederim. 1 2 3 4 5
21. isle ilgili plan yapmak zaman israfidir. 1 2 3 4 5
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22. Isimi tamamlamak ¢ok vaktimi alir. 1 2 3 5
23. Soru soran hastalara sabirla cevap veririm 1 2 3 5
24. Hastalarimiza daha iyi hizmet verebilmek i¢in yorulmak nedir bilmeden ¢alismaktayim. 1 2 3 5
25. Her hasta benim i¢in 6nemli bir miisteridir. 1 2 3 4

26. Hastalarimizin beklentilerini en iyi sekilde karsilariz. 1 2 3 4

27. Hastalarimizin arzu ve ihtiyaglarinianlamak benim i¢in ¢ok 6nemlidir. 1 2 3 4 5
28. Isimi her zaman sorunsuz ve eksiksiz ger¢eklestiririm 1 2 3 4

29. Hastalarimiza hizmeti en iyi sartlarda sunmak i¢in elimden geleni yaparim. 1 2 3 4

30. Verilen gorevi zamaninda ve layikiyla yerine getiririm. 1 2 3 4

31. Isimi geregince yapabilmek icin gerekli biitiin yetkiye ve karar verme dzgiirliigiine sahibim. 1 2 3 4 5
32. Ustlerim yaptigim is konusunda benim kararlarima fazlasiyla giivenirler. 1 2 3 4

1
1= Kesinlikle katiimiyorum; 2= Katilmiyorum; 3= Kararsizim; 4= Katiliyorum; 5= Kesinlikle katiliyorum

33. Gorevim esnasinda zarar gorme olasiligimiz oldukga yiiksektir. 1 2 3 4 5
34. Calisirken kendimi giivende hissederim. 1 2 3 4 5
35. Bazi hastalarin bana zarar verebilecegi konusunda endiseliyim. 1 2 3 4 5
36. Olasi kazalardan dolay1 sakatlanmaktan endise duymaktayim. 1 2 3 4 5
37. Olasi kazalardan dolayi finanssal agidan yipranmaktan endise duymaktayim. 1 2 3 4 5
38. Bir hastane ¢aligsan1 olarak benden ne beklendigi tam olarak biliyorum. 1 2 3 4 5
39. Bana verilen isler i¢in zamanimi nasil kullanmam gerektigini ¢ok iyi biliyorum. 1 2 3 4 5
40. Ust yénetimin bize verdigi anlasilir, planli hedef ve amaglarimiz vardir. 1 2 3 4 5
41. Neyin nasil yapilacagi bize verilen agiklamalardan agik ve net bir sekilde anlagilir. 1 2 3 4 5
42. Yetki, sorumluluk ve gorevlerimin neler oldugunu eksiksiz ve tam olarak bilmekteyim 1 2 3 4 5
43. Kimi zaman, farkli amirlerden birbirine tamamen zit emirler almaktayim. 1 2 3 4 5
44. Bazen, Hastalarimiza mi1 yoksa amirlerime mi hizmet ettigimi karistirmaktayim. 1 2 3 4 5
45. Tim olumsuzluklara ragmen isimi fazlasiyla yerine getirmekteyim. 1 2 3 4 5
46. Mesaimin biiylik bir boliimiinde gereksiz seylerle ugrasmaktayim 1 2 3 4 5
47. Mesai bitiminde kendimi sinirsel olarak yipranmis hissederim. 1 2 3 4 5
48. Yaptigim isin sagligimi ciddi manada etkileyebilecegini diisliniiyorum. 1 2 3 4 5
49. Kendimi bazen ¢ok bitkin hissederim 1 2 3 4 5
50. isimde yasadigim sorunlar yiiziinden sabahlara kadar uykusuz kalirim. 1 2 3 4 5
51. Yaptigim isten dolayi sinirli ve asabiyim. 1 2 3 4 5
52. Eger bagka bir iste ¢aligsaydim muhtemelen sagligim daha iyi olurdu. 1 2 3 4 5
53. Isimizi yapsak da yapmasak da amirlerimiz bizi her zaman hor gériirler. 1 2 3 4 5
54. Isimi yaparken kendi kararlarimi uygulama firsatim yoktur. 1 2 3 4 5
55. Amirlerimize higbir ¢aligan, hi¢bir zaman isle ilgili bir 6neri getiremez. 1 2 3 4 5
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56. Amirlerimizle sorun yasayan ¢aligma arkadaslarimiz her zaman haklidirar. 1 2 3 4 5
57. Amirimin yapacagiisin ne oldugu, ancak kendisi yanlis bir isi yaparsa ona sdylenir. 1 2 3 4 5
58. Isimi daha iyi yapabilmem icin gereken egitimi hastanemiz biinyesinde almaktayim. 1 2 3 4 5
59. Hastanemizde verilen egitimler is becerimi gelistirir. 1 2 3 4 5
60. Amirlerim, hastane biinyesinde egitim veren kisileri destekler. 1 2 3 4 5
61. Hastane i¢inde aldigim egitim, mesai arkadaslarimla daha etkin ¢alismamisaglar. 1 2 3 4 5
62. Hastanemizde aldigim egitimin karsilastigim problemlerde bir faydasi
olmadiginidiisiinmekteyim 1 2 2 “ s
63. Isim bana basarma duygusu veriyor. 1 2 3 4 5
64. Kisisel olarak iyi bir ige sahip olduguma inantyorum. 1 2 3 4 5
65. Isimde ¢aligmaya deger bir sey yaptigima inaniyorum. 1 2 3 4 5
66. Ozel hastanelerde benimle ayn1 isi yapanlara gore daha fazla maas aliyorum. 1 2 3 4 5
67. Bana gore devlet hastanesinde gelirler 6zel hastanelere gore daha fazladir. 1 2 3 4 5
68.Yaptigim isten elde ettigim parasal getirileri yeterli buluyorum 1 2 3 4 5
69. Bana gore devlet hastanesinde sosyal giivence 6zel hastanelere gore daha fazladir

Yasinz:.........cc...ccee.... Cinsiyetiniz: a) Bayan b) Bay

Egitim a) Ik veya b) Lise Universite d) Master /

Durumunuz: Ortaokul c) . Doktora

Kacg Yildir Bu Firmada ... yil s yil

Calisiyorsunuz: tecriibeniz

isletmedeki Pozisyonunuz:

a) Doktor b) Hemsire c¢) idari personel / Biiro calisani d) Orta Kademe

Yoneticisi e) Ust Kademe Yoneticisi

[laveten belirtmek istediginiz hususlar i¢in asagidaki alami kullanabilirsiniz.
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