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110 hasta dahil edilmistir.
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ve gunimizde en yaygin olarak kullanilan hizmet kalitesi 6lcim metodu olan
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sekilde puanlamalari istenmigtir.
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degerlendirmeler yapilarak bu arastirmanin ana hedefi olan sunulan hizmet

kalitesinin duzeyi istatistiksel olarak bulunmaya c¢alisiimistir.
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ABSTRACT
QUALITY MANAGEMENT IN SERVICE SECTOR

Murat YILDIZ

With this research, in departments of Bakirkoy Prof. Dr. Mazhar Osman Psychiatric
and Neurological Diseases Training and Research Hospital, perceived service
quality of the legal sufficiency patients was aimed to measure and 110 patients

included in the survey.

In this study, the most widely used service quality measurement method namely
SERVQUAL scale developed by A. Parasuraman, V Zeithaml and L. Berry was used
for a hospital application by using special scale queries. Seven likert scale was

added to this queries and a questionnaire was developed.

Collected questionnaires were transferred to computer and offered service quality

level was revealed through detailed statistical analysis and evaluations.
Key Words: Service Quality, Service Quality Measurement, Perceived Service

Quality, Expected Service Quality, SERVQUAL Model, Likert Scale, Correlation
Analysis, Paried Sample Test, SPSS Statistical Analysis Program.
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GiRIS

GUnUmuzde teknolojinin ¢ok hizli gelismesi ve insanlarin hayat standardinin
yukselmesiyle insanlarin ihtiyaglari artmakta ve cesitlenmekte olup buna paralel
olarak tlketici bilincinde meydana gelen degismeler kalite kavraminin dnemini her

gecgen gun daha ¢ok 6n plana ¢ikartmaktadir.

Hizmet kavraminin bugin insanlar tarafindan ne kadar énemsendigi artik
tartisiimayan bir konudur. CUnkl musteriler artik sadece bir Grinu alip gitmekten
cok Urunle birlikte verilen hizmeti de degerlendirip tuketimlerini, sunulan hizmete
gore sekillendirmektedirler. Bu yuzden isletmeler, rakipleriyle “daha iyi hizmet
sunma” yarigina girmis durumdadir. Rekabetin ise kaliteyi yukselttigi de bilinen bir

gercektir.

Hizmet sektoérinin ise Ulke ekonomilerine katkisi da her gecgen gln
artmaktadir. Diinya genelinde Ulkelerin G.S.Y.H. miktarlarinin 2/3’sini hizmet sektori
karsilamaktadir. Gelismis Ulkelerde hizmet sektorinun istihdama katkisi %70’
gecmis durumdadir. Ulkemizde ise her iki kisiden biri hizmet sektdriinde istihdam

edilmektedir ve bu sayi glin gectikge artmaktadir.

Saglik endistrisinde konu, insan hayati oldugu ve hata kabul edilemez
oldugu icin kaliteli hizmet sunumu bu sektérde vazgecilmezdir. Bu ylzden sektoriin
musterileri yani hastalar dogal hakki olarak sagliklarini geri kazanmak ve bu suregte

en iyi hizmeti almayi ve hastaneden memnun ayrilmayi isterler.

Hizmet Ureten isletmeler, sunduklari hizmetin kalitesini Olgerek hizmet
kalitesinde iyilestirme yapmalari hayati derecede dnemlidir. isletmelerin kati rekabet
sartlarina dayanabilmesi ve hayatlarini devam ettirebilmeleri icin ellerindeki
musterileri korumali ve mdusgsteri ¢emberini genisletmelidirler. Sunulan hizmetin
kalitesine musteriler karar verir. Hizmet fiziksel Uriin kadar kolay o6lgllemez. Bu
yuzden isletmeler sunduklari hizmetin kalitesini 6lgmek igin farkli 6lcim metotlari ile
en Ust dizeyde musteri memnuniyeti saglamaya calismaktadir. Hizmet kalitesi

Olcimul icin ¢ok dedisik yontemler kullaniimaktadir. Ancak gunumuizde en sik



kullanilan Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin gelistirdigi yontem olan SERVQUAL
metodudur. SERVQUAL metodu hizmet Kkalitesini dlgmek icin gelistiriimis ve

dinyada ¢ok yaygin olarak basvurulan bir yontem olarak one ¢ikmigtir.

Tez calismasinin birinci bélimunde; hizmet kavraminin tanimi, 6zellikleri,

siniflandiriimasi ve ekonomideki 6nemi vurgulanmistir.

ikinci bolimiinde; kalite kavrami, kalitenin o6zellikleri, kalite cemberleri,
hizmet kalitesi kavramlari, hizmet kalitesi dlcim yollari ve SERVQUAL ydntemi

hakkinda genel bilgiler verilmistir.

Uglincii bélimde; saglik hizmetleri ve 6zellikleri saglik hizmetlerinde kalite

hakkinda genel bilgiler verilmigtir.

Uygulama bdlimu olan dérdinci boliminde ise en yaygin olarak kullanilan
hizmet kalitesi dlcim metodu olan SERVQUAL o6lgegi uygulanarak Bakirkdy Prof.
Dr. Mazhar Osman Ruh Saglgi ve Sinir Hastaliklari Egitim ve Aragtirma
Hastanesi’'nde hizmet kalitesinin dl¢ciimine ydnelik yapilan arastirmayla elde edilen

bulgularin analiz ve degerlendirmelerine yer verilmigtir.



BIRINCIi BOLUM

HIZMET

1.1. Hizmet Kavrami

GUnUmuzde hizmetler alaninda ¢ok hizli bir gelisme yasanmaktadir. Bir
taraftan hizmet sektériiniin su anda Uretti§i mevcut hizmetler gelistirilirken diger
taraftan surekli bir degisim iginde ortaya ¢ikan ihtiyaclari karsilamak amaciyla yeni
hizmetler ortaya konulmaktadir. Bu alanda ortaya ¢ikan gelismelerin asil nedeni,
insan ve onun dinamizmidir. Statik ya da diger bir ifadeyle duragan olmayan bir yapi,

her zaman yeni hizmet cesitlerine ihtiyac duyacaktir.*

Kiresellesme sureci ve bilgi teknolojisi, hizmet sektdriine olan geleneksel
bakisi da hizla dedistirmektedir; bilgi teknolojisi ve haberlesme alanindaki yenilikler,

hizmet sektoriiniin 6n plana gikmasini saglamistir.?

insanlarin refah diizeyinin ve egitim dizeyinin yikselmesi yeni ve degisik
hizmetlere olan talebi de beraberinde getirmistir. Buna bir de artan nifus ve
insanlarin zaman iginde degisen istekleri eklendiginde hizmetin farklh ve degisken bir
boyut kazanmasinin olagan hale geldigi gérulebilir. Hizmet sektérindeki firmalar ise
surekli buylyen ve artan nufusun cok cesitli ihtiyaglarini karsilamak icin mevcut
kanallari degistirme ve yeni dagitim kanallari gelistirme yoluna gitmislerdir. Ayrica
yeni hizmetler de gelistirerek degisen istek ve ihtiyaglari karsilamaya

calismaktadirlar.®

! Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, Beta Yayim. istanbul -2000, s.21
2 Sanayi ve Ticaret Bakanhgi, 1999, s.1
% Karahan, a.g.e, .13



1.2. Hizmetin Tanimi

Hizmet, kavramsal olarak ¢ok degisik ve karmasik bir yapiya sahip oldugu
icin, hizmet alanlar ve verenler icin farkli anlamlar tagir. Ancak genel olarak hizmetin
tanimi yapilacak olursa; “maddi varliklarin diginda insanlarin faydasina sunulan
faaliyetlerin timaddr.” denilebilir. Bu tanim hizmetin tird, niteligi ve 6zellikleri dikkate
alinmadan genel olarak yapilan bir tanimdir. Bu genel anlamin diginda birgok kisi ve
kurum, hizmetin sunuldugu sektdér ve alanlara gére hizmet kavraminin tanimini

yapmistir. Bu tanimlardan bazilari sunlardir.

» Hizmet, “bir kisi veya kurulusun, bir diger kisi veya kurulusa sundugu elle
tutulamaz bir faaliyet veya yarar’ olarak tanimlanabilir. Hizmetin elle tutulur bir

6zelligi olmadigi icin bu degisimde bir miilkiyet aktarimi olmaz.*

» Hizmet, ciktisi fiziksel bir Griin olmaksizin, Uretildigi zamanda tuketilen ve

uygunluk, zaman ve konfor gibi arti deger sunan tiim ekonomik faaliyetlerdir.’

» Satisa sunulan ya da mallarin satisiyla saglanan eylemler ya da

doygunluklardir.®

» Turk Dil Kurumu ise hizmeti, “Birinin isini gérme veya birine yarayan isi yapma”

olarak tanimlamistir.’

» Hizmet, birilerinin digerlerine sundugu, fiziksel olmayan ve sahiplik altinda
gerceklesmeyen bir eylem veya performanstir. Uretimi fiziksel bir Griine bagli

olabilir veya olmayabilir.2

» Ana Britannica’da (1986) hizmet, “Ekonomide, elle tutulur maddi Grtinler disinda

her turll yararli galisma ve etkinligin Uretildigi sektor” olarak tanimlanmaktadir.

» Hizmetler, insanlara maddi doyumdan ¢ok manevi doyum saglayan unsurlardir.

Hizmetler, fiziksel bir (iriin igerebilir veya icermeyebilir.’

4 Mehmet Karafakioglu, Saglik Hizmetleri Pazarlamasi, Dénence Yayin, 1998, s.100

5 Mary Bitner ve Valarie Zeithaml, Services Marketing, 2000, s.3

® Amerikan Pazarlama Birligi

! Alp Esin, ISO 9001: 2000’in Isiginda Hizmette Toplam Kalite, Metu Press, 2002, s.11
8 Philip Kotler, Marketing Management, 2003, s.444
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» Tek, hizmeti; “Satisa sunulan faaliyetler, fayda veya tatminlerdir.” seklinde

tanimlar.*®

> Bir baska tanima gore hizmetler, tiketicilerin mulkiyetle iliskisi olmaksizin satin

aldiklari faydalardir.™

1.3. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetin ¢cok kapsamli ve dedisik alanlari icermesi, tanimlarin evrensel
olmasini zorlagtirmaktadir. Bennett'in (1986) yaptigi gruplandirma, yapilacak olan
degerlendirmeleri kolaylastiracak nitelikte oldugundan benimsenmistir. Hizmetin

genel nitelikleri dért grup altinda toplanabilir.

1. Soyuttur

2. Saklanamaz ve Stoklanamaz
3. Heterojendir
4

Sunum ve Alim Eszamanlidir.*?

1.3.1. Soyutluk

Hizmetler ve mallar arasindaki en temel farkliliktir. CUnkl hizmetler bir
nesneden ziyade, bir performans, bir fiil, bir harekettir. Hizmetler goérilemez,
koklanamaz, tadina varilamaz veya elle tutulamazlar. Ornegin; saglik hizmeti bir
hastaya uygulanan ve saglik uzmani tarafindan yerine getirilen bir faaliyettir. Hasta,
hizmetin somut unsurlarini gérip dokunabilmesine karsin, esas hizmeti géremez

veya dokunamaz. Clinkii esas hizmet soyuttur ve bir faaliyettir.*®

Hizmetler gozle gorilmez, tadilmaz koklanmaz, duyulmaz ve dokunulmaz
oldugu gibi satin alinmadan énce 6rnek alinip bakilamaz. Bu nedenle hizmetlerin

reklami yapilirken, hizmetin kendisinden cok faydasi vurgulanir.**

® Karahan, a.g.e, s.5

10 Omer Baybars Tek, Pazarlama ilkeleri, Beta Basim, 1999, s.428

M ismet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, Tiirkmen Kitabevi, 2004, s.299

12 Esin, a.g.e, 5.12

13 cemal Yiikselen, Pazarlama ilkeler ve Yonetim, Detay Yayincilik, Ankara, 2003, s.364
1 Tek, a.g.e. 5.429



Hizmetin en dnemli ve belirgin 6zelligi soyutlugudur. Hizmetin soyut olmasi
demek, hizmetin elle tutulamaz, gérilemez, duyulamaz, bir 6l¢ci birimiyle ifade
edilemez, sergilenemez, paketlenemez depolanamaz ve tagsinamaz oldugu
anlamina gelir. Bir futbol maginda, bir koltuk o mac¢ igin bos kalmigsa bir daha
satilamayacaktir ve geliri sonsuza kadar kaybedilmis olacaktir. Bu da hizmetin geri
dondirilemez ve tekrar satilamaz oldugunu gdsterir. Yani, bir hizmet, pazara
sunulduktan sonra tuketiimemesi durumunda yeniden pazarlanma olanagi
bulunmadigindan, ortaya ¢ikacak maddi kayiplar sonradan karsilanamaz. Sekil 1’de

bazi Grtnlerin dokunulabilirlik-dokunulamazlik 6zelligine gore siralanisi verilmigtir.

Tuz

O Mesrubat

O Deterjan
O Otomobil

Kozmetik

Fast food restoran

Dokunulur unsurlar baskin
Fast food restoran
Reklam Ajanslar

Havayolu Sirketleri

Yatirim Yonetimi é

Danismanhk O

Egitim

Sekil 1: Bazi Urlnlerin Soyutluk Ozelligine Gére Siralanisi
Kaynak: Zeithaml ve Bitner, Services Marketing, 2003

1.3.2. Heterojenlik

Hizmetler, ¢ok fazla cesitlilik ve farkliik gdsterir. Bu nedenle
standartlastirilmalari ve Onceden belirlenmis Olgllerde sunulmalari ¢ok zordur.
Hizmetlerin temel Uretim ve tuketim noktasi insandir. Bu nedenle ayni kisinin dretip
sundugu hizmetler bile birbirinden farkli olabilecegi gibi ayni kiginin aldigi hizmetten

algiladig1 memnuniyet derecesi de ayni olmayabilir.

6



Hizmet firmalari, hizmetlerde kalite kontrolli yapma yoluna giderek, verdikleri
hizmeti standartlastirmaya ya da standart hizmetler Gretmeye calisabilirler. Bunun
icin firmalar, kendi personelini dikkatlice se¢meli ve egitmelidir. Hava vyollar,
bankalar ve oteller, hizmette iyi bir standardi yakalamak ve bunu sirdirmek igin,
calisanlarin egitimine bliyuk zaman ve para sarf etmektedirler. Musteri, isletmelerde
her zaman samimi, dost ve i¢ten davranan yardim sever personelleri gérmek ister.
Hizmet firmalar da bunu saglayacak olan personelin istihdamina énem verir ve bu

tir elemanlari maas arti prim yéntemiyle desteklerler.'

Bir firma, musterilerinin dnerilerini ve sikayetlerini ¢esitli yollardan égrenerek,
onlarin verilen hizmetten tatmin olup olmadiklarini dizenli olarak takip edebilir.
Bdylece, musteriler tarafindan hizmet zayif olarak degerlendiriliyorsa, bunu nasil
iyilegtirebilecegini gorur. Hizmet isletmesi, bu tlr caligmalarla standart bir hizmet
saglama yolunu slrekli olarak arastirir. Fakat hizmetlerde mallarda oldugu gibi,
Oonceden belirlenen bir 6lgu ve Ozellikte bir Grinl saglamak mumkin degildir.
Aslinda hizmetlerde standart Uretimi saglamaya gerek yoktur. CuUnkl hizmetin
verilmesini hizmetin verildigi ortamdaki herkes ve her sey rahatlikla etkilemektedir. O
halde daha iyiyi yakalamak igin icinde bulunulan ortam g6z 6nlne alinarak, strekli
strateji gelistirme ve hizmette slrekli olarak iyi yénde degisiklik yapma yoluna

gidilmelidir.*

Hizmetlerde izlenen farkl stratejiler, hizmetlerin farkli algilanmasina yol
acmaktadir. Hizmetin Kkalitesi, hizmeti alanin icinde bulundugu duruma gore
degisebilecegi gibi, hizmeti verenin icinde bulundugu ortama ve izledigi stratejiye
goére de degisiklik gosterir. Hizmet pazarlamacilari her zaman olumlu bir yaklagsim

sergilemek zorundadirlar. Bunun igin motivasyon ¢ok énemlidir.'’

1.3.3. Es Zamanl Uretim - Tiiketim

Mallar genellikle dnce Uretilir, sonra satilir ve tlketilirler. Fakat hizmetler,
dnce satilirlar ve ayni zamanda uretilir ve tiketilirler. Ornegin bir 6gretmenin sinifta,
ogrencilerine ders anlatmasi faaliyetinde, hizmetin Uretiimesi ve tiketiimesi ayni

anda gergeklesmektedir.*®

!® Karahan, a.g.e. s5.51-52

16 Karahan, a.g.e. s.52

" Karahan, a.g.e, .51

'8 Y{ikselen, a.g.e, s5.364-365



Hizmetin bu 0Ozelligi cogu kez hizmeti Ureten Uretici ile saticinin ayni Kigi
olmasi sonucundan dolayidir. Yani hizmet, hizmeti Uretenden ayirt edilemeyecegi
icin hizmet Uretiminin ve tUketiminin ayni anda gergeklesmesi sonucunu ortaya
cikarmaktadir. Hizmetin Uretilmesi ile pazarlanmasi birbirinden ayrilmadidi igin, bir

hizmetini tuketilmesi de ayni anda olacaktir.

Uretim ve tiketimdeki bu es zamanli dzellikten dolay! pazarlamacilarin asil
Uzerinde durduklari konu, zaman ve yer faydasi yaratmaktir. Hizmetin hizmet
verenden ayriimadigi durumlarda, dagitim kanalinin seg¢imi énem kazanir. Bu
drtinler icin dogrudan dagitim kanalini segmek gerekir. Bu durumda yiz ytze iligkiler
¢ok oOnemli oldugu icin, burada Kkisisel yetenekler ve kisisel bilgiler 6nem

kazanmaktadir.®

1.3.4. Dayaniksizlik

Hizmetler, soyut olduklari yani fiziksel yapida olmadiklarindan dolayi fiziksel
mallar gibi depolanma, saklanma, korunma sanslari yoktur. Hizmetin diger 6zellikleri
olan soyutluluk ve ayni anda Uretilip tiketilmesi de dayaniksiz olmasindan dolayidir.
Ornegin; bir bilgisayar retim merkezlerinde Uretilir, belli araglarla tasinir, depolarda
saklanir, ambalajlarda korunur ve daha sonra tuketiciye ulastinlir. Ayrica tiketici,
eger beklentilerini karsilamazsa bu Urln icin iade veya degisim talep edebilir. Bu
nedenle bilgisayar fiziksel bir Grindlr ve dayanikhdir. Ancak bir saglk hizmetinin, bu
hizmetten faydalanan tiketiciler icin bu sekilde depolanma sansi olmadigi ve
memnun kalinmayan bir hizmeti iade edilemeyecegi icin bu hizmet fiziksel bir Grin

degildir ve dayaniksizdir.

Hizmetin saklanamamasi ve stoklanamamasi, hizmeti Urtiinden farkli kilan
baslica 6zelliklerdir. Uriinleri gerektiginde fazlasi ile tretip stoklamak ve bdylece ani
istemi karsilamak mumkundur. Ama yataklari dolu olan bir hastanenin veya bir otelin
bekleme odasinda insanlar stoklanamaz. Hizmetin kapasitesinin istemden fazla
olmasi durumunda kullaniilmamis kapasite ziyan olur. Hizmetin bu 6zelligi nedeni ile
istem ve kapasite dengesini ayarlamak en gug¢ sorunlar arasindadir. Ancak bazi
hizmet alanlarinda eger hizmet Uriin igerikli ise stoklama mimkin olabilir. Ornegin;
bir hizmetin geregi olarak belirli yerlerin doldurulmasi yeterli olan evrakin diger

béliimlerinin 6nceden yaziimasi sikigikliklari gidermeye yonelik ¢éziim arayisidir.?°

19 Karahan, a.g.e. 2000, s.49; a.g.e. 1995, s.20
% Esin, a.g.e, .13



1.4. Hizmetin Fiziksel Mallardan Farklar

Hizmetlerin yukarida agiklanan 06zelliklerinden anlasildigi Uzere fiziksel
mallardan belli bagli 6zelliklerine gore farkhlik gosterir. Bu 6zellikler insan faktord,
Uretim surecinin dnceden saptanmasi, finansal 6zellikler, Gretim noktalari, migsteriyle
karsilasma zamanlarn ve geri besleme sureleri olarak soylenebilir. Ayrica,
stoklanabilirligi, tasinabilirligi, seri Uretim olanagi, patent hakki, standardizasyonu,
Uretim ve tiketim zamaninin farki ve kalite élgiminin derecesi agisindan bir¢ok

farklihklar gésterebilir. Tablo 1’de hizmet ile Grinlerin 6zellikleri karsilastirmali olarak

verilmistir.

Tablo 1: Hizmet ve Uriinlerin Ozellikleri

Degerlendirme

insanlari Etkileyebilmek Gerekir
Biiyiik Olglide Kisisel Kararlar Var
Miisteriyle Cok Yogun lligki

Olgiiti HIZMET URUN
ISLEMLER insan Odakli Teknik
Belirsiz, Kararsiz Kararli
Emek Yogun Sermaye Yogun
Merkezkag Merkezi
Muisteri Surecin Bir Pargasi Musteri Stregten Ayri
Sistem Miisteriyle Dogrudan lligkili | Sistem Miisteriyle Dogrudan lligkili Degil
Yanit Suresi Kisa Yanit Suresi Uzun
CIKTILAR Uretim ve Tiiketim Es Zamanli Once Uretilir Sonra Tiketilir
Stoklanamaz Stoklanabilir
Tasinamaz Tagsinabilir
Toptan Uretilemez Toptan Uretilebilir
Fabrikasyon Olanaksiz Fabrikasyon Olanakl
Genellikle Patentle Korunamaz Patentle Korunur
Soyut ve Dayaniksiz Fiziksel Dayanikli
Daha Az Standart Standart
Degisken Belirsiz Verimlilik Kararli Verimlilik
Degisken Belirsiz Kapasite Belirlenebilir Kapasite
Olciimii Zor Oznel Kalite Olgiimii Kolay Nesnel Kalite
CALISANLAR Kolay Denetlenemez Kolay Denetlenir

Sadece Teknik Ustalik Istenir
Kisisel Kararlarda Daha Sinirli

Miisteriyle iliski Az veya Hig Yok

Kaynak: Haluk Erkut, Hizmet Kalitesi, s.37




1.5. Hizmetin Siniflandiriimasi

Gunumuzde ekonomik ve sosyal gelismelere bagh olarak yeni hizmet
alanlarinin ortaya c¢ikmasi nedeniyle hizmet sektorinun kendi arasinda bir
siniflandiriima yapilmasi kaginilmaz olmustur. Bu nedenle hizmetin tart, niteligi ve
yapildigi yere gore ayirt etmek, hizmetin kapsaminin daha net belirlenmesine ve
isletmenin islevlerini daha saglikl yapilmasina fayda getirecektir. Ayrica hizmetlerin
siniflandiriimasinda en stratejik nokta musterinin istedigi hizmeti, dogru zamanda ve
dogru sartlarla sunarak, musteri memnuniyetini maksimize edip, isletmenin
kiresellesen ve rekabet sartlari gin gectikge adirlasan glinimiz piyasasinda
ayakta kalmasini ve daha ¢ok gelir elde etmesini saglamaktir. Tablo 2’de hizmetin

niteligi ve turlerine gore siniflandiriimasi yapilmis ve bu gruplara érnekler verilmistir.

Tablo 2: Pride ve Ferrell'in Hizmet Siniflandiriimasi

HIZMET GRUPLARI ORNEKLER

Pazarin Turu Agisindan Hizmetler
e  Tuketici YOnlli Hizmetler Tamir-Bakim, Cocuk Bakimi
e Uretici Yonli Hizmetler Danismanlik, Tesisat Kurma

Isgucl Yogunlugu Agisindan Hizmetler
e lIsgiicii Yogun Hizmetler Tamir-Bakim, Egitim
e Sermaye Yogun Hizmetler Haberlegsme, Yolcu Tagimaciligi

Tuketicilerle lletisimin Derecesi Agisindan Hizmetler

o Insanlarla Direkt iliskili Hizmetler Saglik Hizmetleri, Otel
e Insanlarla Dolayl lligkili Hizmetler Temizlik Hizmetleri, Postane Hizmetleri

Hizmet Verenin Kabiliyeti Agisindan Hizmetler
e Profesyonellik Gerektiren Hizmetler Saglik Hizmetleri

o  Profesyonellik Gerektirmeyen Hizmetler Yolcu Tasimaciligi

Hizmet Verenin Amaci Agisindan Hizmetler
e  Kar Amaclh Hizmetler Bankacilik, Saglik Hizmetleri

e  Kar Amagsiz Hizmetler Egitim, Saglik Hizmetleri

Kaynak: W.M.Pride and O.C.Ferrell, Marketing fifth Ed. Houghton Mifflin Company, Boston, 1987 s.633.

Bu tablodan anlasildigi gibi hizmetin, pazarin turtine, isglct yogunluguna,
musgteriyle iliskisine gore, hizmet verenin kabiliyeti ve verilen hizmetin amacina gore
nitelikleri géz 6nune alinarak kapsaminin bu esaslara gore belirlenmesi gerekir.
Ornegin; hizmetin dagitim esasina gére degerlendirilirse; saglik hizmetlerinde, bir
hastanin saglik hizmetini alabilmesi icin doktora gitmesi gerekirken, posta

hizmetinde hizmet, misteriye gelir.
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Ayrica hizmetleri siniflandirirken zorunluluk bakimindan da siniflandirma
yapmak yerinde olacaktir. Yani hizmetleri tuketicilere sagladiklari fayda bakimindan
ayirabilmek mumkundidr. Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi, hizmet alma ihtiyaci
kavramina goére dusunulldrse gunlik hayatta hangi hizmetlere ihtiya¢ oldugunu ve bu
hizmetlerin zorunluluk derecesini belirleyerek bu hizmetlerin belirlenen zorunluluk
derecesine go6re siniflandirlmasini  yapmak, hizmet kavraminin taniminin
yapillmasina yardimci olacaktir. Bu sayede hizmetler en zorunlu olanindan daha
vazgegcilir olanina goére siniflandiriimig olacaktir. Bu siniflandirmalari su sekilde

yapmak mimkunddr.

v’ Birinci Derecede Zorunlu Hizmetler
e Sagdlik Hizmetleri
e Yeme-igme Hizmetleri

e Barinma Hizmetleri

v" Ikinci Derecede Zorunlu Hizmetler
e Korunma (Adalet — Hukuk) Hizmetleri

o Egitim Hizmetleri

v" Uglinct Derecede Zorunlu Hizmetler

e Haberlesme Hizmetleri

Ulasim Hizmetleri

Sigortacilik Hizmetleri

Bankacilik Hizmetleri

Turizm Hizmetleri

v" Dordinci Derecede Zorunlu Hizmetler

e Kuaforlik Hizmetleri

Giyim Kusam Hizmetleri

Bakim ve Gizellik Hizmetleri

Tamir-Bakim Hizmetleri

Muhendislik ve Mimarlik Hizmetleri

Servis ve Garanti Hizmetleri %

% Karahan, a.g.e, s5.26-27

11



1.6. Hizmet Sektoriiniin Ulke Ekonomilerindeki Yeri

Son yillarda hizmet sektérinin tlke ekonomileri icerisindeki payi, tarim ve
sanayi sektorlerinin payinin ¢ok Ustiinde bir biiyime gostermistir. Ozellikle gelismis
Ulkelerde hizmet sektdrinin payinin, diger sektdrlere gore daha yiksek oldugu
goOrilmektedir. Hizmet sektéri Uzerinde agirlikh bir sekilde duran bu (lkeler,
istihdam sorunlarini biylk 6élglide c¢bdzerek, issizlik oranlarini asgari seviyelere
dustrmuglerdir. Diger yandan gelismis olan Glkeler, hizmetin ihracat yonine agirlik
vererek, malla birlikte ve maldan bagimsiz olarak, sunduklari hizmetler karsiliginda
Ulkelerine ddviz girdisi saglamiglardir ve Ulkelerinin ekonomik gelismesine katkida

bulunmuslardir.??

Ulke nifusumuz iginde geng niifus orani gok yliksektir ve buna paralel olarak
issizlik oranimiz  da  sirekli yiikselmektedir. Istihdam  sorunumuzun
c6zumlenebilmesi i¢in “emek - yogun” faaliyet alanlarinin suratle devreye sokulmasi
gerekmektedir. Clnkl diger faaliyet alanlarinin yatinm maliyetleri ¢cok yuksektir ve
daha uzun slre bekleniimesi gerekmektedir. Kisa slrede issizlik problemini
¢6zebilmek ve diger ekonomik sikintilarin tstesinden gelebilmek igin, dlistik maliyetli
ileri teknoloji gerektirmeyen, “emek-yogun” alanlara yatirrm yapmak ve bu alanlar

icin eleman egitimine yonelmek gerekir.?®

Buguin hizmet sektori icerisinde yer alan ylzlerce meslek dalinda ¢ok blyuk
sayllarda eleman istihdam etmek muimkindir. Turizm, ulasim, insaat ve benzeri
sektorlerin ¢esitli is kollarinda on binlerce sayida egitilmis elemana ihtiyac¢ vardir. Bu
sektorlerde c¢alisan pek cok eleman, belli bir egitimden ge¢memis oldugundan
dolayi, bu alanda faaliyet siirdiiren isletmelerin verimlilik oranini diisiirmektedir. isini
bilerek yapmayan elemanlar, yapilan isin maliyetini ylkseltmekte, sektériin karsiz

calismasina neden olmaktadir.?*

Gelismis Ulke ekonomilerinde oldugu gibi Glkemiz ekonomisinde de hizmet
sektorlinin ¢ok O6nemli bir paylr vardir ve bu pay her gecen gun artmaktadir.
Klresellesen diunyada rekabet sartlari her gecen gun agirlasmakta ve rekabet
edemeyen isletmelerin ayakta kalmasi olanaksiz hale gelmektedir. Ulke

ekonomilerinde en dnemli sektorler; tarim, sanayi ve hizmet sektorleri olup, bunlar

# Karahan, a.g.e. 2000, s.15
% Karahan, a.g.e. 2000, s.15
4 Karahan, a.g.e. 2000, s.15
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arasinda en biylk pay hizmet sektdrinindir. Gelismis Ulkelerde yillar ilerledikce
tarimin istihdam igindeki payinin dustiga ve hizmetin istihdam igindeki payinin
yukseldigi goérilecektir. GUnimuz dinyasinda istihdam edilen insanlarin yaklasik
%65'’i hizmet sektorinde galismaktadir. Bu veri g6z 6nune alindiginda Ulkeler igin

hizmet sektérinin ne kadar dnemli oldugu bir kez daha anlasilmigtir.

istihdam Oranlari 2008 Yili 2000 Yih
INSAAT 5,80
.30
SANAYiI 21,00
17,70
|
23,70
TARIM 36.00
| | |
. 49,50
HiZMET 20,00
| | | |
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Sekil 2: Tiirkiye'de istihdamin Sektérlere Gére Dagilimi
Kaynak: T.U.L.K

Sekil 2’de Tirkiye’nin 2000 ile 2008 yillarinda tarim, sanayi, ingaat ve hizmet
sektorlerinde istihdam edilen kigilerin oranlari karsilastirmali olarak verilmistir. Bu
sekle gore 2000 yilinda hizmet sektorinde calisan kisilerin orani %40, tarimda
calisan Kigilerin orani %36, sanayide calisan Kigilerin orani %17,70 ve ingaat
sektérinde calisan kisilerin orani ise %6,30°dur. 2008 yilinda ise hizmet sektérinde
calisan Kigilerin orani %49,5, tarimda calisan kigilerin orani %23,70, sanayide
calisan kisilerin orani %21 ve ingaat sektoriinde galisan kisilerin orani ise %5,80dir.
Bu verilere gore hizmet sektorinde calisan kisilerin sayisi bu yillar arasinda artis
gostermis olup tarimda c¢alisan kisileri sayisinda buyuk bir azalma olmustur. Bu
sonuglara gore hizmet sektorinin Ulke ekonomisinde ne kadar 6nemli oldugunu bir

kez daha gorulmektedir.
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IKINCI BOLUM

KALITE ve HIZMET KALITESI

2.1. KALITE

2.1.1. Kalite Kavrami ve Tanimi

70’li ve 80’li yillarda Japon igletmelerindeki kalite ¢galismalari hiz kazanmis ve
bu uygulamalarin sonucunda daha ucuz ve daha kaliteli mal Gretmenin yéntemleri
yayllmaya baslamistir. Dinya Uzerindeki tim isletmeler, tretim slreclerini gelistirip
buna bagli olarak Kkalitelerini ylkseltmek suretiyle pazarlardaki musterilerin

beklentilerini karsilamaya calismaktadirlar.®

Kalite ile ilgili literatlr incelendiginde bu alanda yapilan ¢alismalarin birgogu
uretim sektortine yonelik oldugu goértlmastir ve kalitenin sadece fiziksel mallarin
Uretimine yonelik bir yaklasim olduguna inanilmistir. Ancak, son yillarda kalite yeni
bir yaklasim olarak yorumlanmaya baslanmistir. Kalite artik bir islem degil bir
stratejidir. Stratejik yaklasima goére mdusteriler isletmenin stratejik cikar tasiyan
gruplandir. Bundan dolayi bir isletmenin Urettigi mal ya da hizmet, musterilerinin

gereksinmeleri ve beklentileri karsilandigi zaman kaliteli olmaktadir.?®

Bu sebeplerden yola cikarak kalite kavraminin sektor ve siniflandirmalar
baglaminda bircok tanimi bulunmaktadir. Ancak herhangi bir siniflandirma
yapilmadan degisik bilim adamlari ve kurumlar tarafindan farkh sekillerde

tanimlanmaktadir. Bu tanimlardan bazilari sunlardir;

% Bzcan Kilig, “Pazarlama ve Toplam Kalite Yénetimi iliskisi” 1.0. i§letme Fakiiltesi Dergisi, C:29,
S:2, Istanbul, Kasim 2000, s.1

26 Nermin Uygug, Hizmet Sektoriinde Kalite Yénetimi, Dokuz Eylil Universitesi Yay. izmir, 1998, s.1
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» Juran’ a gore kalite; Urlin tatmini saglamak amaci ile bir Grinun mugteri

gereksinmelerine uyum kosullarini tanimlayan 6zelliklerdir.

» Amerikan Kalite Dernedi’ ne gore kalite; bir mal ya da hizmetin belirli bir

gerekliligi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin timaddar.

> Ingiliz Standartlar Enstitiisiine gére kalite; mal veya hizmetin belirlenen veya ima
edilen ihtiyaclar kargilama yetenegiyle alakali, mal veya hizmeti digerlerinden

ayiran Ozellik ve vasiflarinin toplamidir.

» Japon Standartlari Enstitisine gore kalite; Urin veya hizmeti ekonomik bir

yoldan Ureten ve tiketici isteklerine cevap veren bir tretim sistemidir.

» Avrupa Kalite Organizasyonu’na gore kalite; bir mal ya da hizmetin musteri

isteklerine uygunluk derecesidir.

» Taguchi’ ye gore kalite; riiniin toplumda neden oldugu minimal zarardir.

» TSE’de belirtilen tanim ise su sekildedir: kalite; bir Grlin veya hizmetin belirlenen
veya olabilecek ihtiyaglari karsilama kabiliyetine dayanan 6&zelliklerinin

toplamidir.

» Japon felsefesinde kalite “sifir hata” ve “ilk seferde dogru yapmak” seklinde

tanimlanir.

» Crosby ise kaliteyi “gereksinimlere uygunluk” olarak tanimlar.

Garvin'in yaptigi tanimlardan bazilari sunlardir.?’

¢ Kalite, mekanizmalarin performanslarini hatasiz olarak gerceklestirmelidir.
¢ Kalite, insanlarin performanslarini hatasiz olarak gergeklestirmeleridir.

e Kalite, kusursuz Urtnlerin satin alinmasidir.

e Kalite, dogru 6nlemin bulunmasidir.

e Kalite, sorunlarin ortadan kaldiriimasidir.

o Kalite, nazik davranmaktir.

" p.C.Rosander, Applications of Quality Control in the Service Industries, 1989: 5.530
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o Kalite, guvenilir olmaktir.

o Kalite, giivenli performans gdstermektir.

e Kalite, zamana uygunluktur.

o Kalite, derhal 6nlem alinmasidir.

o Kalite, musterinin parasinin degerini almasidir.

o Kalite, her tirlt kusurun ortadan kaldiriimasidir.

e Kalite, giivenli olmayan kosullara karsi korunmadir.

e Kalite, sorunlarin belirlenmesi ve ¢ézilmesi igin dogru veridir.

Kalite, rekabetin yogun oldugu glnimuizde, isletmelerin énem vermesi
gereken bir konudur. Mal ve hizmet Uretimindeki hatalarin en aza indirilmesi,
verimliligin arttirilmas1 ve muigteri memnuniyetinin saglanmasi zaman ve para
kaybini énlemektedir. Kaliteli Gretim, isletmelere musteri sadakati ve artan karlihk
olarak geri doénmektedir. Kalite dizeyinin ylkseltiimesiyle birlikte, isletmelerin
piyasadaki rekabet gucleri artmaktadir. Bu rekabet Ustinligl yuksek Karlilik ve
isletme hayatinin devam etmesi anlamina gelir. Kalite, genel olarak asagidakiler gibi

tanimlanabilir.

o Kalite, masterinin ihtiyaclaridir. Buginin Gretim anlayisinda mdasterinin
ihtiyag ve beklentileri en belirleyici faktorlerin basinda gelir.

e Kalite, amaclara uygunluk olarak da tanimlanabilir. lyi bir riin igin aranan
Ozelliktir.

e Kalite, siirekli basari demektir. lyinin de iyisi vardir.

o Kalite, uretilen bir malin eksigini bulmak degil, onu eksiksiz Gretmektir.

o Kalite dlciilebilir.?®

2.1.2. Kalite Cemberleri

Kalite, tlketici ihtiyaglarinin ortaya ciktigi butin alan ve asamalarda s6z
konusu olmaktadir ve urinun o6zellikle hitap ettigi tiketiciye ulasincaya kadar
gecirdigi butin asamalarda izlenmesi gerekmektedir. Kalite cemberi, tlketici
ihtiyaclarinin belirlenmesinden yola ¢ikilarak, Grinin daha amaca uygun, daha
beklentilere cevap verebilen, daha kaliteli olabilmesi icin yapilacak tretim teknikleri,

tasarim degisiklikleri ve gelistirme islemlerinin tiimiinden olusan bir sistemdir.*

2 Ahmet Yatkin, Toplam Kalite Yonetimi, Nisan 2003, ss.2-3
29 www.lojistikci.com-. Erigim Tarihi: 21.02.2011
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2.1.2.1. Piyasa Arastirmasi

imalatgi igin alici veya tiiketicinin ne istedigini bilmek onun satin alabilecegi
kalite dizeyinde nasil bir mal Uretilmesi gerektigini saptamak piyasa arastirmasi ile
mamkin olmaktadir. Ayrica rakip mallar hakkinda bilgi de piyasa arastirmasi ile
saglanmaktadir. Bazi mallar i¢in uygulanmakta olan zorunlu yasalarin bilinmesi gibi
arastirma ile saglanan diger bilgiler, kaliteli mal tretiminde yer alacak olan gesitli

asamalara bir baslangi¢ noktasi teskil etmektedir.*

2.1.2.2. Uriin Geligtirme

Piyasa arastirmasinin sonucunda ortaya ¢ikan kalite standartlarina dayali
olarak bir (riin gelistirilecektir. Urlin gelistirme ve tasarim galismalarinda yer alan
personel, piyasa arastirmasindan elde edilen bilgilerin Gretilen mala aktariimasindan
sorumludurlar. Bu arada hammadde ve imalat islemlerinin de dikkate alinmasi
gerekmektedir. Ur(in gelistirme c¢alismalari ile Grinin 6zellikleri agik bir sekilde
ortaya konulup tasarim islemine temel teskil etmelidir. Benzer Urlnlerin tasarim ve
Uretiminden kazanilan deneyimler de dikkate alinmalidir. Bu, Grin gelistirme ve
tasarim personeli ile diger boélim calisanlari arasindaki yakin iligki ile
saglanabilmektedir. Diger personel ile koordineli bir sekilde yapilan gelistirme ve
tasarim calismalari Grtnin 6zelliklerine gére sonuglanmaktadir. Dizayn kalitesi bu

dzelliklerin acik bir sekilde ortaya konulabildigi 6lciide belirlenebilmektedir.®

2.1.2.3. imalat Miihendisligi

Malin imalatina baslamadan 6nce, planlama ve hazirlik ¢alismasi yapmak
gereklidir. Bu ¢alisma imalat bi¢iminin secimi, makine ve araglarin saglanmasi, islem
kosullarinin hazirlanmasi, personelin segimi ve egitiimesini igcermektedir. Ekonomik
imalat igin on kosul Urlin gelistirme ve tasarim boliumidnce olusturulan hata payi
(tolerans) ile imalat isleminin gerceklestiriimesidir. Belirlenen tolerans ise islemlerin
cesidine bagh olarak degismektedir. Bu durumun imalat muhendislijinde dikkate
alinmamasi halinde imalat sirasinda ilave maliyet riski s6z konusu olacaktir. Malin
denetimi de 6nceden planlanmali ve hazirlanmalidir. Bu faaliyetler denetim
planlamasi olarak adlandiriimakta olup denetim noktalarinin planlanmasi ve tasarimi

yazili prosediirii hazirlanmasi ve denetim araglarinin saglanmasini igermektedir.*

30 www.lojistikci.com-. Erigim Tarihi: 21.02.2011
31 www.lojistikci.com-. Erigim Tarihi: 21.02.2011
32 www.lojistikci.com-. Erigim Tarihi: 21.02.2011
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2.1.2.4. Satin Alma

Onceden saptanan 6zellikler ve standartlara uygun bir bigimde hammadde
ve diger girdilerin en ekonomik sekilde zamaninda ve kusursuz olarak saglanmasina
yonelik ¢alismalar satin alma faaliyetlerini olusturmaktadir. Satin almada genellikle
satin alma fiyati ve teslim zamanini hesaba katmak kolaydir. Malin kalitesini
etkileyen faktorleri degerlendirmek ise daha zor olmaktadir. Bu faktorlere yeterince

dnem verilmemesi biiyiik bir riske yol acabilmektedir.*

2.1.2.5. Uretim

Amagclanan kalitede malin, tasarimina, uygun ve koordineli bir sekilde
imalatinin tamamlanmasina yénelik calismalardir. imalat islemi, planlanan zamanda
ve istenen miktar ile anlasmada verilen 6zelliklere uygun kaliteye gdre mallari
Uretmeye yonelik olarak yapiimalidir. Zaman, miktar ve kalite birbirleriyle ¢elisen
kavramlar gibi gézikmektedir. Zaman ve miktara kalitenin Gzerinde dncelik verilirse
kétli sonuglar sdz konusu olabilmektedir. imalatta kaliteyi etkileyen bircok faktér
bulunmaktadir. Bu faktérler makineler, aracglar, hammaddeler, operatdrler ve
gbzetmenlerle ilgili olup, imalatin her asamasinda yer almaktadirlar. Sonucu
etkileyen bu faktdérlerin durumunun vyeterli kaliteye ulasmak icin bilinmesi

gerekmektedir.?*

2.1.2.6. Denetim

Uretilen Griin veya verilecek hizmetin kalitesinin amaclanan sekilde olup
olmadi§i bitin asamalarda yapilacak olan denetim ile saptanmaktadir. Urlinin

bitiin denetim sonuglarina gére kabul veya reddedilmesi séz konusu olmaktadir.*®

2.1.2.7. Pazarlama

imalati yapilan malin denetimlerden sonra piyasaya sunulmasindan énce
s6z konusu malin Ozelliklerinin ve kullanim alanlarinin tlketiciye tanitiimasi
gerekmektedir. Bu amaca yoénelik faaliyetler pazarlama faaliyetleri olarak
adlandinimaktadir. Pazarlama faaliyetlerinin hedef alinan malin piyasasinda

yogunlagtinimasi gerekmektedir. Bazi saticilarda mali oldugundan daha mukemmel

33 www.lojistikci.com-. Erigim Tarihi: 21.02.2011
34 www.lojistikci.com-. Erigim Tarihi: 21.02.2011
% www.lojistikci.com-. Erigim Tarihi: 21.02.2011
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tanitma egilimi bulunmaktadir. Ancak bu durum tuketicide, hayal kirikligina
ugramasindan dolayl, malin disuk kalitede olduguna dair bir distince olusmasina
yol agcmaktadir. Bu nedenle tiketiciye gercek kalitede mal sunumu o6nemli

olmaktadir.®

2.1.2.8. Servis

Herhangi bir mali satin alan tuketici belirli bir garanti suresinin verilmesini
tercih etmektedir. Malin kullanimi sirasinda tuketicinin gikayetleri ve problemleri
olabilmektedir. Bu durumda cabuk ve etkili bir servise ihtiyag duyulacagi aciktir.
Anlasilir ve yeterli talimatlar, yedek parcalar saglanmasi gibi hizmetlerle satis
sonrasinda tiketiciye yardimci olunmaktadir. Kaliteli mal kavraminin gerekli
unsurlarindan sayilan bu tir hizmetler s6z konusu malin piyasasinda yer edinme

cabalarina katkida bulunmaktadir.*’

2.1.3. Teknik Kalite ve Fonksiyonel Kalite

Teknik kalite, trin ve hizmet Uretiminde kullanilan makine ve araglarin
kalitesini aciklarken, fonksiyonel kalite ise urin ve hizmetlerin musterilere nasil
ulastigi sorusunun cevabidir. Teknik kalite, Uretim performansinin kalitesidir.
Fonksiyonel kalite ise Uretimden sonraki hizmet performansinin kalitesidir. Teknik
kalite ile fonksiyonel kalite birbirinden farkli kavramlardir. Teknik kalite musterinin
uriin ve hizmetten ne elde ettigi iken, fonksiyonel kalite ise, Grin ve hizmetin

musteriye nasil ulastirildigi anlamina gelir.

2.1.4. Kaliteyi Olusturan Temel Unsurlar

Kalite, mal veya hizmetin Uretim asamalarina goére Ug¢ gruba ayrilir. Bu
gruplar Uretim oncesi kalitesi, tretim ani kalitesi ve Uretim sonrasi kalitesidir. Bu

kalite agsamalari literatirde su sekilde kabul gérmustar.

e Tasarim Kalitesi
¢ Uygunluk Kalitesi

e Performans Kalitesi

% www.lojistikci.com-. Erigim Tarihi: 21.03.2011
37 www.lojistikci.com-. Erisim Tarihi: 21.03.2011
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2.1.4.1. Tasarim Kalitesi

Tasarim kalitesi, Uretim oncesi agsamada bir mal veya hizmetin en uygun
tasarim kalitesinin saptanmasi, kalitenin musteri agisindan degeri ile isletmeye olan
maliyeti arasinda en uygun olan “optimum” noktanin bulunmasi strecidir. Tasarim

kalitesi icinde performans ve estetik vardir.®

Tasarim kalitesi, genel olarak, dretilen Griin veya hizmetin, musteri tarafindan
talep edilen niteliklere sahip olma derecesi olarak tanimlanabilir. Tasarim kalitesi
ayni zamanda hedeflenen kalite olarak da tanimlanabilmektedir. Tasarim kalitesinde
dikkat edilecek husus musteridir. S6z0 edilen musteri tipi sadece uretilmis olan nihai
drtinleri satin alan dis musteriler degildir. Ayni zamanda, i¢ muasteri grubu diye
adlandinlabilecek bir musteri grubu daha vardir. Sirket iginde, Uretim bdlima satin
alma boliminin, pazarlama bélima Uretim bolimuinin masterisidir ve musteri

tatmini burada da gegerlidir.*

2.1.4.2. Uygunluk Kalitesi

Uygunluk Kkalitesi, tasarim kalitesi ile belirlenen 06zelliklere, belgelere ve
standartlara Gretim sirasinda uyulup uyulmadigini ifade etmektedir. Uygunluk
kalitesi ayni zamanda uygun kalite olarak da adlandirilabilir. Clnk( gercekte retilen

drtinlerin tasarim kalitesine uyum derecesini gostermektedir.*

2.1.4.3. Performans Kalitesi

Kullanim kalitesi, tretim ve satis sonrasi isletme ve Urin glvencesindeki
kalite boyutlarini olusturmaktadir. Kullanim kalitesinin kapsaminda birbirleri ile

baglantili sekiz nitelik bulunmaktadir.**

@ Performans: Bir Grinidn temel calisma karakteristigidir. Hizmetlerde ise

zamaninda ve dogru hizmet sunumudur.

@ Ozellikler: Bir irin veya hizmette bulunan bitin 6zelliklerdir. Nesnel ve

Olcllebilir ayrintilardir.

% Erdogan Taskin, Miisteri iligkileri Egitimi, istanbul, 2000, Papatya Yayincilik, s.64

3% Munhittin Simsek, T.K.Y’de Basarinin Anahtari: insan Faktorii, istanbul, Babiali Kiltiir Yay, s.28
0 Simsek, a.g.e, 5.29

* Taskin, a.g.e, .66
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@ Giivenilirlik: Uriiniin kullanim émrii boyunca normal c¢alismasindaki

surekliligini gostermesidir.

@ Dayaniklihk: Urinin kullanim émrinin uzunlugu agisindan tasarim

kalitesindeki standartlara uygunlugunu goéstermektedir.

@ Hizmet Goriirlik: Urliniin tasarim kalitesinde belirlenen performans ve
estetik boyutlari agisindan meydana gelen sorun ve sikayetlerin hizli, dogru

ve kolay ¢ozilebilmesidir.

@ ltibar: Bir Griinin veya hizmetin ayni kurulusun diger Gretim giktilarinin
gecmis donemlerdeki tasarim ve uygunluk kaliteleri agisindan musterilerde

olusturdugu dusincedir.

@ Estetik: Bir Grinin gorunusu, sesi, tadi, kokusu, hissedilmesi gibi misterinin

kisisel tercihlerine ve dusuncelerine gére degisen soyut 6zellikleridir.

@ Istenilen Kalite: Bir Griiniin veya hizmetin temel 6zellikleri ile ilgili bilgilerin
insanlar tarafindan bilinmesi zor oldugu igin dolayli olarak elde edilen bilgiler

markalarin birbirleri ile karsilastirlmasina neden olmaktadir.

2.2. HIZMET KALITESI

2.2.1. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmetlere duyulan gereksinim, Kkaliteli hizmete olan gereksinimi de
beraberinde getirmistir. insanlar, ihtiyag duyduklari hizmetlerin en iyisini almak ve
tatmin olmak isterler. Bu nedenle Uretilecek hizmetlerde, mutlaka kaliteyi gdézetmek
gerekir. Ancak Urin kalitesi, fiziksel ve somut degiskenlerle belirlendigi halde, hizmet
kalitesini dlgen bir cihaz ya da alet yoktur. Hizmetin kalitesini 6lgcen, onu alan
insanlardir. Dolayisiyla hizmetin kalitesi, insandan insana dedisen bir &zellik
gosterir. Anlasilacagi Uzere hizmet kalitesinin ylkselmesinin ya da verilen hizmetin
tatmin edici olmasinin anahtari, o hizmeti alanlardadir. Yani hizmet kalitesinin

yiikselmesinde itici giic misterilerdir.*?

“2 Karahan, a.g.e, 2000, s.13
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Hizmet kalitesinin Olgimi beklenen kalite ile algilanan kalitenin
karsilagtiriimasi ile olur. Parasuraman “Olgemedigini iyilestiremezsin. Olgllemeyen
kalite bir sistem degil ancak slogan olabilir’” der. Bu felsefeden ilham alan isletmeler
geligtirilen hizmet kalitesi 6lgim metotlari ile musterilerinin geri bildirimlerine

basvururlar. Hizmet kalitesi 6lgcimU sonucunda t¢ durum ortaya ¢ikar.

e Beklenen Kalite > Algilanan Kalite => Duguk Kalite
e Beklenen Kalite < Algilanan Kalite => Yuksek Kalite

e Beklenen Kalite = Algilanan Kalite => Dogru Kalite

Dusuk kalite; musterinin beklentisinin yiksek oldugu, algilamasinin ise diguk
oldugu durumudur. Bu durumda musterinin beklentileri kargsilanamadigi icin musteri
kaliteden memnun olmamistir. Ylksek kalite; masterinin  beklentisinin  disik,
algilamasinin ise yuksek oldugu durumdur. Bu en ¢ok arzu edilen durumdur. Bu
durumda mausterinin beklentileri karsilandigi icin muisteri kaliteden memnun
olmustur. Fakat musteri tekrar geldiginde daha ylksek kalite isteyecektir. Dogru

kalite ise, musterinin beklentisinin tam olarak karsilandigi durumdur.

2.2.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Literatlirde en yaygin olarak kullanilan hizmet kalitesi boyutlari Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan tanimlanan on adet hizmet kalitesi boyutudur. Bu

boyutlar su sekilde siralanabilir.

v Guvenilirlik

v Yeterlilik

v" Yanit Verme

v Ulasllabilirlik

v" Nezaket

v lletisim

v inanilirhk

v' Glvenlik

v' Musteriyi Anlama

v' Fiziki Varlklar
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2.2.2.1. Guvenilirlik

Muasgterilerin  hizmet kalitesini algilamalarinin en 6nemli belirleyicisidir.
Guvenilirlik, énceden vaat edilen hizmeti dogru bir sekilde saglamak olarak
tanimlanabilir. En genis anlami ile glvenilirlik sdyle tanimlanir; igletmelerin, sunum,
hizmet kosullari, problemlerin ¢déziml ve fiyat gibi verdigi sozleri tutmasina

dayanmaktadir. Miisteriler, verdigi sdzleri tutan isletmeler ile calismak isterler.*®

2.2.2.2. Yeterlilik

Hizmeti sunan Kisilerin, hizmeti yerine getirmesi icin gerekli olan bilgi ve

beceriye sahip olmasidir.*

2.2.2.3. Yanit Verme

Musterilere yardimci olabilmek, zamaninda ve hizli hizmet sunmak igin istekli
olmaktir. Bu boyut, musterilerin sorulari, sikayetleri ve problemleri ile ilgilenme
konusunda nezaket ve hizlihdi vurgulamaktadir. Yanit verme, ayni zamanda musteri

ihtiyaclarina gére hizmeti uyarlamak icin gerekli olan esneklik ve yetenekle ilgilidir.*®

2.2.2.4. Ulasilabilirlik

Musterilerin, hizmeti sunan Kkigilere iletisiminin ve temas kurmasinin

kolayligidir.*

2.2.2.5. Nezaket

Musteri ile iletisim halinde olan c¢alisanlarin kibarli§i, saygisi ve cana

yakinhgidir.*’

2.2.2.6. iletisim

Musteriyi dinlemek ve anlayacagi dilde konusup onu bilgilendirmektir. Farkh

miisterilerin 6zelliklerini dikkate alarak planli konusmaktir.*®

“3 Zeithaml ve Bitner, a.g.e. 2003, 5.97
4 Zeithaml ve Bitner, a.g.e. 2003, .97
% Zeithaml ve Bitner, a.g.e. 2003, .97
%6 Zeithaml ve Bitner, a.g.e. 2003, s.97
47 Zeithaml ve Bitner, a.g.e. 2003, 5.97
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2.2.2.7. inanihirhk

Hem calisanlarin hem de igletmenin duristlik, gutvenirlilik ve muisterinin

destegini alabilmesidir.*

2.2.2.8. Guvenlik

Calisanlarin bilgi ve nezaketi, isletmenin yetenegi ve calisanlarin guven
agllamasi olarak tanimlanmaktadir. Bu boyut, c¢iktlyr degderlendirmek agisindan

yiiksek risk veya belirsizlik algilayan miisteriler agisindan énem tasimaktadir.*

2.2.2.9. Musteriyi Anlama

Misterileri ve ihtiyaclarini bilmek icin c¢aba harcamaktir. Isletmelerin
musterilerine sunduklari insancil, bireysel ilgi olarak tanimlanmaktadir. Hizmet
kalitesinin bu boyutunun 6zl mdasterilerin birbirinden farkli ve 6zel olduklardir.
Musteriler, onlara hizmet saglayan isletmeler tarafindan anlasiimak ve énemsenmek

istemektedirler.>

2.2.2.10. Fiziki Varhiklar

Tesisin, ara¢ gereclerin, personelin ve iletisim araclarinin gériinimu olarak
tanimlanmaktadir. Misteriler bunlari kullanarak kaliteyi degerlendirmektedirler. Fiziki
varliklar, hizmet isletmeleri tarafindan imajlarini gelistirmek, devamlilik saglamak ve
musterilerine kaliteyi algilatmak igin kullanilsa da birgok isletme, hizmet kalitesi
stratejisini olusturmak icin fiziki varliklari, bir baska hizmet kalitesi boyutu ile
birlestirmektedir. Buna karsilik, hizmet kalitesinin fiziki varlik boyutuna dnem

vermeyen isletmeler stratejileri iyi olsa bile basarisiz olabilmektedirler.>?

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, daha sonra yaptiklari calismalar
sonucunda hizmet kalitesinin on boyutunu bes boyuta indirmislerdir. Bu bes boyut

sunlardir.

“8 Zeithaml ve Bitner, a.g.e. 2003, 5.97
49 Zeithaml ve Bitner, a.g.e. 2003, 5.97
%0 Zeithaml ve Bitner, a.g.e. 2003, s.97
° Zeithaml ve Bitner, a.g.e. 2003, .97
%2 Zeithaml ve Bitner, a.g.e. 2003, s.98
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1. Fiziki Varliklar (Tangibles): isletmenin hizmet sunumundaki bina, arag-gereg
ve personel gérianamaddr.

2. Guvenirlilik (Reliability): S6z verilen bir hizmeti dogru ve guvenilir bir sekilde
yerine getirebilme yetenegidir.

3. Yanit Verme (Responsiveness): Musteriye yardim etme ve hizli hizmet
verme istekliligidir.

4. Guven (Assurance): Calisanlarin bilgili ve nazik olmalari ve musterilere
glven duygusu uyandirabilme becerileridir.

5. Empati (Emphaty): Calisanlarin kendilerini mlsterilerin yerine koymasi ve

musterilere kisisel ilgi gostermesidir.

2.2.3. Algilanan ve Beklenen Kalite

Algilanan kalite, arindn toplam mukemmelliginin ve Ustunluginin masteri
tarafindan  degerlendiriimesidir.  Beklentiler ile performans algilamasinin
karsilastirlmasindan dogmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi musgterilerin  hizmeti
almadan dnceki beklentileri ile yararlandigi gercek hizmet deneyimini (performans)
kiyaslamasinin bir sonucu olup, musterilerin beklentileri ile algilanan performans
arasindaki farkhhgin yoénlu ve derecesi olarak degerlendirilir. Hizmet kalitesi
Olciminde “beklentiler’ ise musterilerin hizmete iliskin istek ya da arzularini ifade

etmektedir.>®

Musterilerin, aldigi bir hizmetin kalitesini belirlemesi soyut bir surectir. Yani
musteri somut bir UGrin hakkindaki goérisini belirttigi gibi rahat olamayabilir. Bu
yuzden sunduklari kaliteyi 6lgmek isteyen hizmet isletmeleri, muisterilerinin, kaliteleri
hakkindaki algilarini dlgmek igin cesitli ydntemlere basvurmaktadir. Olgemediginizi
iyilestiremezsiniz felsefesinden yola cikar ve gercekten sistemli bir calisma ortaya
konulursa hizmet kalitesi 6lcUmu yapilabilmektedir. Musterilerin hizmet sunumu
hakkindaki algilari ile beklentileri arasindaki fark hizmet kalitesinin élgim indeksi
olarak kabul gormektedir. Hizmet kalitesinin Olcimu Uzerine birgok yontem
literatirde yer almaktadir. Bunlardan bazilari yaygin uygulama alanlari bulurken
bazilar sadece sektdr uygulamalarda kullaniimistir. Bu yontemlerden en yaygin
olarak kullanilan model Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen

SERVQUAL modelidir. Bunun disinda kullanilan yéntemler sunlardir.>

3 Parasuraman, Zeithaml ve Berry, a.g.e. 1988, s.15
54 Suleyman Ers6z, Mehmet Pinarbasi, A.Kirsad Turker, Mustafa Yuzikirmizi. Hizmet Kalitesinin

Servqual Metodu ile Olgiimii, Ogretmen Evi Uygulamasi, 2009, s.20
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e SERVQUAL Yontemi

e Toplam Kalite Endeksi Yontemi
e SERVPREF YoOntemi

o Kiritik Olaylar Yontemi

e Hizmet Barometresi

e statistiksel Yontemler

e Benchmarking (Kiyaslama)

e Grup Milakat Yontemi

2.2.4. SERVQUAL Modeli

Hizmetlerin dogasi geregi fiziksel olmayisi, hizmet kalitesi o6lcimuinu
zorlagtirmaktadir. Hizmetlerin bu 06zelliginin sonucu olarak literatirde hizmet
kalitesini tam anlamiyla &lgebilen ¢ok az sayida &lgim araci mevcuttur. Bu
aracglardan en ¢ok kullanilanlardan biri de 1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan gelistirlen SERVQUAL yéntemidir. SERVQUAL, mdusterilerin
hizmet beklentilerini ve algilamalarini anlamada ve bu dogrultuda hizmetlerini
gelistirmede firmalara givenilir ve gecerli bir yol sunan ¢oklu birim dl¢edidir ve genis

hizmet alanlarinda kullanilabilir bir sekilde hazirlanmistir.*

SERVQUAL, hizmet kalitesinin 5 énemli boyutunu (fiziki varliklar, gtvenilirlik,
yanit verme, glvenlik, empati) kapsayarak dizenlenmis 22 maddelik bir soru
formuna dayanmaktadir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), hizmet kalitesinin
yapisi ve boyutlari ile ilgili yaptiklar kesifsel arastirmalarinda; hizmet kalitesini,
musterilerin  hizmete iliskin beklentileri ile karsilastiklari hizmet performansi
arasindaki fark olarak tanimlamaktadirlar. Ayrica muisterilerin, hizmet performansini
degerlendirirken 6nem kazanan hizmetin 6zelliklerini kapsamli bir sekilde ortaya

koymaktadirlar.>®

SERVQUAL o6lgegi, musterilerin belirli bir hizmet sektérindeki isletmelere
iliskin beklentilerini 6lgmeyi amaclayan 22 6geden ve musterilerin bu sektordeki belli
bir isletmeye iliskin algilamalarini 6lgmeye ydnelik 22 6geden olusan 2 bélimden

meydana gelmektedir.>’

% parasuraman, Zeithaml ve Berry, a.g.e. 1988, s.30
56 Parasuraman, Zeithaml ve Berry, a.g.e. 1994, s.202
°" parasuraman, Zeithaml ve Berry, a.g.e. 1991a, s.421
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2.2.4.1. SERVQUAL Modelindeki Bosluklar

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL
modelinde, mdasgterilerin hizmet kalitesinin performansina iligkin beklentilerinin
isletmelerde meydana gelen dort bogluktan etkilendigini ortaya koymuslardir. Sekil
3'te P.Z.B.nin gelistirdigi bosluklarin varolus nedenleri verilmistir. Musterilerin,
hizmet sunumuna iliskin ylksek kalite algilamalarini engelleyen dort ydnetimsel

bosluk sunlardir.®

| Pazarlama Arastirmasi Tathiki

| Dikey lletigim Bosluk 1 |

| Yénefim Diizeyi |

| HizmetKalitesine Yénetimin Sadakai |

f“
I_

| Amaglarnn Ayarlanmasi

| Gdrevlerin 5tandardizasyonu

—| FizikiVarhklar

| Algilanan Diizeyin Uygulanabilirigi

f—= | Glivenilirlik

[T N T o e B

| Ige Uygunlggi |_ 1 L
| Ise Uygun Teknoloji l—- —
| Algilanan Kontrol |——u-

| Yénetim Kontrol Sistemieri |

| Rol Catigmasi |wm-

| Rol Belirsizligi |_.

| Yataylletisim

D—; Bosluk 4

| Asgiri Taahhiitte Bulunma Egilimi

Sekil 3: Hizmet Kalitesi Bosluklarinin Varolus Nedenleri

Kaynak: A.Valarie ZEITHAML, A. PARASURAMAN, Leonard L. BERRY. (1988c).
Communication and Control Processes in the Delivery of Service Quality. Journal of
Marketing, C. 52.pg.46

58 Parasuraman, Zeithaml ve Berry, a.g.m. 1991b, s.337
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1. Bosluk: Musteri beklentileri ile yonetimin musteri beklentilerini algilamasi
arasindaki bosluktur. Hizmet isletmesi yOneticileri, hangi 6zelliklerin masteriler igin
yuksek kaliteyi ifade ettigini, musterilerin ihtiyaglarini kargilamak icin hizmetin hangi
Ozelliklere sahip olmasi gerektigini ve yiuksek kalitede hizmet sunmak icin hangi
Ozelliklerin hangi performans duzeyinde sunulmasi gerektigini her zaman
anlamayabilirler. Yani misterilerin hizmetten ne beklediklerini fark etmeyebilirler. Bu

durum da miisterilerin kalite algilamalarini etkiler.>®

Muasteri beklentilerini ve onlar icin neyin énemli oldugunu yanhs anlamak,
magteri  beklentilerinin - umuldugu gibi ¢ikmadigi  bir hizmet performansi
yaratmaktadir. Hizmet kalitesini gelistirmek icin atilmasi gereken ilk adim, yonetimin
ve vyetkili calisanlarin mdusgterilerin beklentileri ile ilgili dogru bilgilere sahip

olmalaridir.?® Bu bosluk asagidaki sorunlardan dolayi olusur.

e Pazarlama Arastirmasi Tatbiki
o Dikey lletisim

e YOnetim Duzeyi

2. Bosluk: Yoénetimin misteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin hizmet
kalitesi 6zelliklerine dénustirtlmesi arasindaki bosluktur. Musterilerin beklentilerini
dogru algilamak énemlidir fakat ylksek kalitede hizmet sunmak igin yeterli degildir.
Bunun igin gerekli olan diger kosul, bu dogru algilamalari yansitan hizmet tasarimi

ve performans standartlarinin varligidir.** Bu bosluk su sorunlardan dolayi olusur.

e YOnetimin Hizmet Kalitesine Sadakati
e Amaclarin Ayarlanmasi
e Gorevlerin Standardizasyonu

e Algilanan Duzeyin Uygulanabilirligi

3. Bosluk: Algilamalarin hizmet kalitesi 6zelliklerine donuastirilmesi ile
sunulan hizmet arasindaki bosluktur. isletme politikalari, iyi hizmet sunumunu ve
musterilere dogru sekilde davranmayi icerse bile yiksek kalitede performans
sunumu kesin sonu¢ olmayabilir. Hizmet isletmesi personelinin, musterilerin

algiladiklari hizmet kalitesi Uzerinde gugcli bir etkileri vardir fakat personelin

5 Parasuraman, Zeithaml ve Berry, a.g.m. 1985, s.44
80 Zeithaml ve Bitner, a.g.e.1996, s.40
61 Zeithaml ve Bitner, a.g.e.1996, s.41
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performansi standartlastirilamaz. Hizmet kalitesi problemlerine neyin neden oldugu
konusunda genel goris, masteri ile iletisim icinde olan personelin énemli bir role

sahip oldugudur.®? Bu bosluk asagidaki sorunlardan dolay! olusur.

e Takim Caligmasi

e Ise Uygun isci

e ise Uygun Teknoloji

e YoOnetim Kontrol Sistemleri
e Algilanan Kontrol

e Rol Belirsizligi

e Rol Gatismasi

4. Bosluk: Sunulan hizmet ile digsal iletisimler arasindaki bosluktur. isletme
ile ilgili tanitim ve diger iletisim ydntemleri, musteri beklentilerini etkilemektedir.
Beklentilerin, musterilerin hizmet kalitesini algilamalari konusunda 6nemli bir role
sahip olmalarindan dolayi igletme, iletisim ¢cabalarinda musterilere sunabileceginden
fazlasini vaat etmemelidir. Mdusteriye sunulabileceklerden fazla olan vaatler
masterilerin kalite ile ilgili beklentilerini arttirabilmektedir. Bu da demektir ki, digsal
iletisimler sadece hizmet ile ilgili masteri beklentilerini degdil, ayni zamanda sunulan
hizmet ile ilgili misteri algilamalarini da etkilemektedir. ®® Bu bosluk asagidaki

sorunlardan dolayi olusur.

e Yatay iletisim
e Asiri Taahhutte Bulunma Egilimi

5. Bosluk: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluktur.
Musterilerin hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirmeleri, hizmete iliskin beklentileri
kapsaminda hizmeti nasil algiladiklarina dayanmaktadir. ®* Miisteri beklentileri,
hizmet deneyimlerine karsi performanslarin referans noktalaridir.  Musteri
beklentilerinin kaynagi kontrol edilebilen faktérler oldugu gibi kisith olarak kontrol
edilebilen faktorler de olabilmektedir. ® Beklentiler, musterinin  hizmet Kkalitesi
degerlendirmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Beklentilere, musgterilerin arzularn

ve istekleri olarak bakiimalidir.

%2 parasuraman, Zeithaml ve Berry, a.g.m. 1985, s.45
% parasuraman, Zeithaml ve Berry, a.g.m. 1985, s.45
64 Parasuraman, Zeithaml ve Berry, a.g.m. 1985, s.45
65 Zeithaml ve Bitner, a.g.e. 1996, .38
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Szl lletisim - .
2 Gereksinimler Deneyimler
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Hizmet b
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Algilanan
Hizmet
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Sekil 4: Hizmet Kalitesi Bosluk (GAP ) Modeli
Kaynak: A.Parasuraman, V.A. Zeithaml and L. L.Berry, A Conceptual Model of Service
Quality and Its Implications for Future Research, Journal of Marketing,1985, s.44
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2.2.5. Hizmet Kalitesi Yonetimi

Bir hizmet isletmesinin rakiplerinden farkhlasmasinin en énemli yollarindan
biri, onlarinkinden daha yuUksek kaliteyi sunmaktir. Birgok sirket, Ustun bir hizmet
kalitesinin onlara yuksek satis ve kar performansi getiren gugcli bir rekabet avantaj
sagladigini fark etmiglerdir. Bazi firmalar yiuksek kalitede hizmetlerinden dolayi
neredeyse efsanelesmislerdir. Bunun anahtari musterinin  hizmet Kkalitesi
beklentilerini karsilamak veya beklentilerin izerine gikmaktir.®®

Musteriler bu beklentilerini, gecmis deneyimlerine, kulaktan kulaga
duyumlarina ve hizmet isletmesinin tanitimlarina dayanarak sekillendirmektedirler.

Musteriler, algilanan hizmeti beklenen hizmet ile karsilastirmaktadirlar.®’

Bu nedenle hizmet tedarikgisinin, hedef mausgterilerin ilgilendigi hizmet
kalitesini tanimlamasi gerekmektedir. Ayrica yliksek musteri tatmini ile sonuglanan
yuksek hizmet kalitesi ylksek maliyetlere neden olmaktadir. Bu nedenle hizmet
kuruluslari her zaman musterinin arzuladidi hizmet kalitesini kargilayamayabilmekte

ve miisteri tatmini ile isletmenin karlihgi arasinda kalabilmektedir.®®

Bir hizmet firmasinin farklilagsmasinin baslica yollarindan biri, strekli olarak
rakiplerinden daha Ustlin kalitede hizmet sunmasidir. Bunun yolu ise hedef
miisterilerin hizmet ve kalite beklentilerini karsilamak veya asmaktan gecmektedir.®®
Bu nedenle, yénetimlerin tlketici beklentileriyle es dederde veya onun Ustiinde

tutarl bir hizmet diizeyi saglamalari zorunlu hale gelmistir.”

2.2.6. Hizmet Kalitesinde Sinirsizlik Kavrami

Hizmet, eskiden anlasildi§i gibi amatér kisiler tarafindan yerine getirilen
faaliyetleri iceren bir kavram olmaktan c¢ikmis; en iyi hizmeti sadlayan kisi ya da
isletmeye itibar kazandiran, musteri kazandiran, para kazandiran ve bunlari
saglayabilmek icin uzmanlk gerektiren bir faaliyet olarak anlasilmaya ve
yurutiilmeye baslanmistir. lyi hizmet sunmak ve hizmetin kalitesini yiikseltmek igin,

cok blyiik cabalar gésteriimekte ve cok degisik stratejiler izlenmektedir. isletmeler

% Kotler ve Armstrong, a.g.e. 1993, 501
%7 Kotler, a.g.e. 2003, s.455

% Kotler ve Armstrong, a.g.e. 1993, 501
% Tek, a.g.e. 5.432

0 Tek, a.g.e. 5.432
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artik Urettikleri ve sattiklarn Grtnlerle degil, verdikleri hizmetin Ustinliglyle ve
kalitesiyle ayakta kalabileceklerini ve pazar paylarini ancak bu sekilde

arttirabileceklerini gérmeye baslamislardir.”

Hizmetler, gittikge karmasik hale gelen is hayati, hizla gelisen teknoloji ve
insanlarin daha iyi yasanir bir hayati arzu etmeleri nedeniyle giderek buylyen bir
sektor niteligi kazanmaktadir. Onceleri insanlar ihtiyag duyduklari hizmetleri kendileri
Uretirken, giinimuzde bu ig, egitimli, deneyimli ve profesyonel kisiler ve isletmeler
tarafindan uretilmektedir. Buglin hizmetler, bir tcret karsiiginda ve o isin uzmani
olanlardan alinmaktadir. Tatmin edici hizmeti verebilmek igin isletmelerin, somut
Ogeler faktoérl, musteri intiyaglarina cevap verebilme faktort, iletisim faktord, hatasiz
ve zamanl islem faktérl, misteriyi tanima ve anlama faktord, personelin bilgi ve
deneyimi faktdéri ve nezaket faktori gibi faktérleri gbéz O6nlnde tutmasi

gerekmektedir.”

" Karahan, a.g.e. 2000, s.10
2 Karahan, a.g.e. 2000, s.10
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UCUNCU BOLUM

SAGLIK HiZMETLERINDE KALITE

3.1. Saglik Hizmeti Kavrami

Saglik hizmetlerinin direk olarak insan hayati ile ilgili olmasi ve bu
hizmetlerde olusabilecek hata veya eksikligin geri donlilemeyecek kayiplara yol
acabilecegi duslncesi, saglik hizmetlerinde ve saglik hizmeti veren igletmelerde
kaliteli hizmet sunmayi ve verilen hizmettin kalitesinin iyilestiriimesini vazgecilmez
hale getirmektedir. Sunulan hizmetin kalitesinin yeterli olup olmadigina bu hizmetten
faydalanan musteriler karar verir. Misteri kavrami sadece Uriin veya hizmeti satin
alanlari degil, isletmenin Uretti§i mal ve hizmetlerden etkilenen herkesi kapsar.

Saglik endistrisinde ise musteriler genellikle hastalardir.

insanlarin sagliklari ile ilgili intiyaclarini karsilamaya yénelik verilen hizmetler
saghk hizmetleri olarak adlandirilir. Saglik hizmetleri, genel olarak saghgin
korunmasi ve hastaliklarin tedavisi icin yapilan ¢alismalardir. Diinya Saglik Orgitii
ise, saglik hizmetleri sistemini; belirli saglhk kuruluslarinda, degisik tip saglik
personelinden yaralanarak toplumun gereksinme ve istemlerine goére degisen
amagclari gerceklestirmek ve boylece kisilerin ve toplumun saglik bakimini her trlt
koruyucu ve tedavi edici etkinliklerle saglamak Uzere Ulke ¢capinda drgutlenmis kalici

bir sistem olarak tanimlamis ve saglik hizmetlerini G¢ grupta incelemistir. Bunlar:

e Koruyucu Saghk Hizmetleri
e Tedavi Edici Saghk Hizmetleri

e Rehabilitasyon Hizmetleri”™

3 Nusret H. Fisek, Halk Saghgina Giris, Hacettepe Universitesi Yayinlari, Ankara, 1985
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3.2. Saglik Hizmetinin Ozellikleri

Saglik hizmetleri, hizmet sektorinin genel Ozelliklerini tagimakla beraber

kendine has bagka dzellikleri de vardir. Bunlar;

e Sagdlik hizmetlerinde uzmanlagsma seviyesi ¢ok ylksektir.

e Saglik hizmetlerinde iglevsel bagimhlik ¢cok yuksektir. Bu nedenle farkli meslek
gruplarinin faaliyetleri arasinda ylksek diizeyde esgudim gereklidir.

e Saglik hizmetlerinde insan kaynaklari profesyonel kisilerden olusur, bu kigiler
kurumsal hedeflerden cok mesleki hedeflere 6nem vermektedir.

e Hizmet miktarini ve saglik harcamalarini énemli dl¢cide belirleyen hekimlerin
faaliyetleri Gzerinde tam etkili yonetsel ve kurumsal denetim mekanizmasi
kurulamamistir. Saglik hizmetleri pahali hizmetlerdir.

e Saglik kurumlarinda ikili otorite hatti bulunmaktadir. Bu durum esgidimlesme,
denetim ve ¢atisma sorunlarina yol acar.

e Saglik kurumlarinda yapilan isler olduk¢ca karmasik ve degiskendir. Hizmet
standartlastirilamaz, her hasta icin o hastaya 6zel bir slreg izlenir.

e Saglik hizmetlerinin biiyiik kismi acil ve ertelenemez niteliktedir. ikamesi yoktur.

e Saglik hizmetleri hata ve belirsizliklere karsi olduk¢ca duyarlidir ve tolerans
gOsteremez.

e Saglik kurumlarinda verilen hizmetlerin ¢iktisinin tanimlanmasi ve o&lgimu

glctir.”

3.3. Saglik Hizmetlerinde Kalite Yaklagimlari

Saglikta kalite anlayisi farkh bakis acilarina gore degisiklikler géstermektedir.
Bu konu hizmet sunanlar penceresinden farkl, hizmeti alanlar penceresinden farkli
algilanabilmektedir. Halkinin saghk duzeyini ylkseltme sorumlulugu tasiyan
otoriteler ise daha farkli bir anlayisa sahip olabilmektedir. Saglik bakiminda hizmeti
Onceleyen, bakim sistemini onceleyen ve toplum saghgini 6nceleyen farkli

yaklasimlar kalite algisina da yansimaktadir.”

4 Sahin Kavuncubasi, Hastane ve Saglik Kurumlari Yonetimi, Siyasal Kitabevi, Ankara, 2000, s.52
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3.3.1. Saghk Bakim Hizmeti Yaklagimi

Bu bakis acisi, saglik hizmeti alan hastaya verilmekte olan hizmetlerin
kalitesi ve guvenligine odaklanir. Genellikle G¢ hareket noktasi vardir. Bu hareket
noktalari birbiriyle geligki halinde olabilir. Hastalarin beklentileri intiyaglarindan farkl
olabilir. Her ikisinin de mevcut kaynaklarla uyumsuz olmasi mumkuindur. Bunlar

hasta kalitesi, profesyonel kalite ve yonetim kalitesidir.

e Hasta Kalitesi: Saglik bakimi esasinda ve sonrasinda, hastalarin istedigi ve
umdugu hizmetlerin verilmesidir.

o Profesyonel Kalite: Saglk personelleri tarafindan belirlenen, hastanin klinik
intiyaclarini en etkili bir sekilde saglayacak yontem ve sureclerdir.

e Yonetim kalitesi: Hastalarin ihtiyaclarini ve hukuklarini goézeterek, israf
etmeksizin hasta kalitesi ve profesyonel kaliteyi en iyi sekilde temin etmek igin

uygun kaynaklarin kullanimidir.”

3.3.2. Bakim Sistemi Yaklagimi

Cogu kalite stratejileri belirli saglik hizmetlerinin kalitesini gelistirmeyi
amaclar. Ancak cogu kalite problemleri hastalar belli bir hizmeti alirken degil, hizmet
alanlar arasinda yer degistirirken yasanmaktadir. Hastalar kendilerine sunulan
belirli bir saglik hizmetinin kalitesinden memnun olabilirler. Ancak genellikle bir
hizmet alanina gecgerken memnuniyet kaybolur. Genellikle saglikla ilgili bilgilerin
yeterince ikinci noktaya aktarilamamasi veya uygun yere sevkinin yapilamamasi
bunu dogurmaktadir. Hasta bakiminin kalitesi, hastanin tedavi aldigi serviste ne
kadar iyi hizmet gérdigunin yaninda hizmetle iligkili servislerin birbiriyle iliskisine de
dayanmaktadir. Ozel olarak hasta kalitesi, profesyonel kalite ve ydnetim kalitesini
ele almanin yetersizligi karsisinda, konuya butincll yaklasmaya calisarak “sistem
kalitesinden” s6z edilmektedir. Bu ylzden kalite ve guvenlik anlayigi sistemi bir
bitlin olarak gérmek zorundadir. Bir saglik sisteminin kalitesi, farkli hizmetlerin veya
farkl servislerin kalitelerinin toplamindan daha 6tedir. Klinikler arasi koordinasyon,
koruyucu hizmetler ve hatta saglik promosyonu dikkate alindiginda ¢ok daha farkli
sektorler arasi koordinasyon gerektiren bir organizasyon ihtiyacinin dogdugu
gorilebilir. iste bu organizasyonun problemsiz olarak istenen sonuglari vermesi
sistem kalitesini ifade eder. Sistem Kkalitesi, nihayetinde toplumun Kkalitesini

yukseltecek sekilde hastalarin hastalandiklari anda ve saglik bakimi ile her tarla

" Sabahattin Aydin, Saglik Sisteminde Kalite ve Giivenlik Stratejileri

35



iliskilerinde hizmet alabilmelerinin en etkili yolunu olusturmak tzere farkh hizmetlerin

bir araya gelmesi olarak tanimlanmaktadir.”’

3.3.3. Toplum Saghg: Yaklagimi

Bu yaklagim, saglik hizmeti almak Uzere kendileriyle temas kurulmus olan
hastalara sunulan hizmetlerin kalitesinden daha genis bir kapsam ifade eder. Saglik
kuruluslarina ulasanlara gére daha fazla hizmete ihtiya¢g duymasi muhtemel olup bu
hizmetleri talep etmeyen kisileri de kapsayan bir anlayis s6z konusudur. Bu kisiler
fakir veya riskli gruplar, evsizler olabilir. Ayrica kronik hastaliklari olanlarin saghk
dizeyinin korunmasi ve hastaliklarin énlenmesi ile saglhigin tesviki igin baska
sektorlerle iligkili olan hizmetleri de kapsar. Toplum saghgi yaklagimh sistem kalitesi,
batinlesmis hizmetlerin ne kadar iyi sunuldugu ve risk altinda olanlar ile ihtiyag
duyanlara bu hizmetlerin ne derece ulastirilabildigini gdstermektedir. Saglhk hizmeti,
insanin en kirilgan aninda bedenine ve hatta bazen benligine mudahale firsati
tanidigindan, yarari kadar zarar potansiyeli tasiyan bir olgudur. Bu ytzdendir ki,
tibbin en oncelikli klasik ilkesi “Once zarar verme” olmustur. Cagdas anlamda saglik
hizmetlerinde bir yandan zarar vermemek yani givenlik (safety), diger yandan en
iyiyi sekilde yarar saglamak yani kalite amaclanmaktadir. Sadlikta kalite ve
glvenligin siklikla bir arada anilmasi muhtemelen bu yiizdendir. Oyle ise saglik
sisteminin kalitesinden s6z ederken sistemin givenliginden de s6z edilmesi gerekir.
Saglik sisteminin glvenligi, saglik bakiminin yénetiminden veya saglik hizmetinin
verildigi cevreden kaynaklanan gercek veya potansiyel zararin 6nlenmesi veya

kabul edilebilir sinirlara indirilmesi olarak tanimlanmaktadir.”®

3.4. Saglik Hizmetlerinde Kalite ve Guvenlik Stratejileri

Bu hususlar saglikta son on yilin yogun olarak tartisilan konularinin basinda
gelmektedir. Nitekim 1998 yilinda, saglikta kalite ve glvenlik konusunda Amerika’da
ardi ardina raporlarin yayinlandigi goértlmektedir. Bunlardan Tip Enstitist (The
Institute of Medicine - IOM), tarafindan yuritilen saglik hizmeti kalitesine yonelik
calismalar, kalite agisindan U¢ 6nemli probleme isaret ediyordu: Asiri kullanim
(overuse), yetersiz kullanim (underuse) ve yanhs kullanim (misuse). Tuketicinin
Korunmasi ve Kalite Danisma Komisyonu yayinladidi raporunda, kalitenin

gelistiriimesi icin ulusal kararllk ve aksiyon énermisti. Komisyonun saglik sisteminin
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kalite ve glvenligine iliskin ifadesi son derece Urperti vericidir: "Kapsaml
arastirmalar, bugiin Amerika’da herhangi bir bireyin herhangi bir saglik problemi igin
yuksek kalitede saglik hizmeti alacaginin garantisi olmadigi gercegini ortaya
cikarmistir. Saglik hizmet sektori asiri hizmet kullanimi, yetersiz hizmet kullanimi ve
hatali hizmetlerin sorunlari altinda ezilmektedir.” Bu ulusal raporlari destekleyen bir
baska ¢alisma da 1993 ile 1997 arasindaki ilgili literatirlin taranmasi sonucu ortaya
konmustur. Bu calisma da, saglik hizmetlerinde kalite probleminin ne kadar yaygin

ve ciddi oldugunu gésteriyordu.”

Amerika‘da Saglk Bakimi Kalite Komitesi'nin 1998 de Teknik Danisma
Paneli kurarak kalite ile ilgili literatlir taramasi yaptirdigi gortlir. 1998 Agustos ayina
kadar sekiz yillik donemde yetmisten fazla kaynak taranarak hazirlanan raporun
nihai sonucu da digerlerini dogrular niteliktedir: “Amerikan tibbinda birgcok
Amerikalinin zarar goérdugu yaygin ve ciddi kalite problemleri mevcuttur.” Yine
Amerika Tip Enstitisi’nin olusturdugu komisyonun tibbi hatalar konusunda on ile
on iki yilda yayimlanmisg otuz civarinda yayini tarayarak hazirladidi ilk raporunda
saglik hizmetlerinde hastalara siklikla 6nlenebilir zararlar veren ¢ok ciddi ve yaygin
hatalar yapildigini ortaya koymustur. Bu raporda belirtildigine gére, kalite problemleri
iyi niyet, bilgi, caba veya saglik hizmetlerine ayrilan kaynak eksikliginden degil,
aksine hizmetin organize edilis tarzindaki temel yetersizliklerden kaynaklanmaktadir.
Ulkenin mevcut saglik sistemi genellikle hizmetlerin glvenli, etkili, hasta merkezli,
vaktinde, yeterli ve hakkaniyetli oldugunu garantilemek icin gerekli olan ortam, siire¢

ve yeteneklerden mahrumdur.®

Bu aci gercekler cercevesinde saglik hizmetlerinde kalite ve guvenligi
standart hale getirme ve bu standartlari pratige gecirmeye yoénelik olan cesitli
cabalardan s6z etmek mumkindir. Saglkta kaliteyi saglamak icin baslica alt

hedeften siklikla s6z edilmektedir. Bunlar;

e Gulvenli (safe). Hastaya yararli olabilme kastiyla verilen hizmetin hastaya
muhtemel zararinin dnlenmesidir.

o Etkili (effective): Bilimsel bilgiye dayali hizmetlerin, yararlanacak olan bdtin
insanlara verilmesi, yarar saglamayacak olanlara hizmetlerin verilmesinden

kaciniimasi (hizmetlerin eksik kullanimi ve asiri kullaniminin énlenmesi)
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e Hasta Merkezli (patient centered): Hastanin bireysel tercihlerine, ihtiyacglarina ve
degerlerine saygl duyan ve bunlara karsilik gelen hizmetin verilmesi ve hastanin
degerlerinin batun klinik kararlarda yonlendirici olmasi.

o Vakitli (timely): Bekleme surelerinin ve hem hizmet alana hem de hizmeti sunana
bazen zararl olabilen gecikmelerin azaltiimasi.

e Yeterli (efficient): Cihaz, kaynak, dusince ve enerji dahil butin israfin
onlenmesi.

e Hakkaniyetli (equitable): Cinsiyet, irk, bolgesel yerlesim ve sosyoekonomik statl
gibi kisisel 6zelliklere bagh olarak kalitesinde farklilasma olmayan hizmetin

sunulmasi.®

Avustralya Ulusal Sadlik Performans Cergevesi, saglikta kalite ve guvenligi
saglhk sisteminin performansi ile 6zdeslestirmis ve vatandaslarin saglik dizeyini
yukseltme gorevini saglik sisteminin ne kadar gerceklestirdigini gdsteren temel
prensipler olarak tanimlamistir. Bu prensiplerin dokuz boyutundan s6z edilmekte ve
bunlarin saglik sisteminin performansini belirledidi belirtimektedir. Bu temel
boyutlar, etkililik (effectivity), uygunluk (approprateness), yeterlilik (efficiency),
ihtiyaca karsilik verebilirlik (responsiveness), erisilebilirlik (accessability), guvenlilik
(safety), sureklilik (continuity), slrdurulebilirlik (sustainablity) ve yapilabilirlik

(availablity) olarak ifade edilebilir.??

Hakkaniyet (equity) bu yapinin temelidir. Bu prensipleri yukarida s6zl edilen
hedeflerle karsilastirirsak, vakitli olmanin disinda butin hedefler bu yaklasimda da
yer bulmaktadir. Burada ayrica ihtiyaca karsilik verebilirlik, erisilebilirlik, streklilik,
surdurdlebilirlik ve yapilabilirlik yer almaktadir. Konu Uzerine egildikce bu 6zellikleri
daha da cesitlendirmek mimkiindiir. DSO, halk saghginda beklenen sonuglari elde
edebilmenin 6n sarti olarak saglk sistemlerinin guclendiriimesi gerektigi
noktasindan hareketle, saglik sistemlerinin performansina yénelik c¢alismalar
yuritmeye basladi. Saglik hizmetlerinde kalite ve sistemin glglendiriimesi bu
cabalarin odagini olusturuyordu. Ozellikle saglik sistemlerinin giiclendirilmesi son
yillarda DSO Avrupa Bélge Ofisi'nin ana giindem maddeleri arasinda yer almistir.
Hem “Saglik Hizmetlerinin Kalite Guvenligi: Anlayislar ve Metodolojiler” (Quaility
Assurance in Health Care: concepts and methodologies) gibi dokimanlardan, hem

de saglik sistemine iliskin calgtaylar ile 2008 yilinda Talinn’de yapilan Bakanlar
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Konferansi gibi faaliyetlerden anlasildigina gére DSO programlari daha gok saglik

hizmet sunumunun ydnetim tarafinin sistematik gelistirimesine odaklanmaktadir.®®

Diger yandan “kan guvenligi” gibi hizmetle ilgili bazi ¢cok 6zel alanlar ile asi ve
ilag gibi tibbi drlnlerin ve tibbi cihazlarin kalite glvenligi, bunlarin Gretim
sorumlularina yani teknolojiye veya bazi dikey programlara terk edilmistir. Diger bir
deyisle DSO bu alanda énemli adimlar atmis olmakla beraber heniiz yeterince aktif
ve kapsayici gorinmemektedir. Saglik sisteminde politika yapici veya ydnetici
rolini Ustlenenler tibbi Urdnlerin  standartlagtirimasi ve kalite denetimleri
konusundaki zorluklari fazlasiyla yasamaktadir. Endlstrinin  tanitim amagli
faaliyetleri ve promosyonlari bu alandaki zorlugu daha da artirmaktadir. Bu elestirel
yaklagima ragmen, DSO'niin saglk hizmetlerinin kalitesini garanti altina alma
girisimlerinin israrli bir sekilde devam ettigi sdylenmelidir. Nitekim DSO, saglk

sistemlerinin kalitesini ele alan farkli dokiimanlar yayimlamigtir.®*

Tarkiye'nin de Uyesi oldugu Avrupa Bdlge Ofisi, 2008 yilinda yayimladigi
“Saglik Sistemi Yaklasimiyla Kalite ve Glvenlik Stratejileri Gelistirme Rehberi”
(Guidance on Devoloping Quality and Safety Strategies with a Health System

Aproach) ile nemli bir yol gdstericilik gdrevini yerine getirmeye calismaktadir.®

Saghk sistemleri, icinde farkh paydaslarin yer aldigi karmasik
yapilanmalardir. Her bir paydasin kendine ait farkli bir roll, talebi ve etkilesimleri
mevcut olsa da, butin saglk sistemlerinde ortak olan hususlar vardir. S6zi edilen

DSO rehber kitapgigi bu ortak hususlari dort baslik altinda toplamaktadir.®

e Saglk insan Giicl: Saglik hizmetinin istenen sekilde sunulabilmesini temin igin
doktor, hemsire ve bu alanda 6zellesmis diger saglik profesyonelleri en énemli
unsurdur. Bunlarin gorevlerini tam olarak yerine getirebilmeleri icin sahip
olmalari gereken tibbi bilgi ve becerileri ise evrenseldir.

¢ Organizasyonlar: Saglik hizmetinin Uretildigi saglik merkezi, hastane gibi
Ozellesmis organizasyonlar vardir. Bunlar farkh insan kaynaklari, teknoloji ve

tibbi Grunleri bir araya getiren 6rgutsel yapilanmalardir.
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e Tibbi Uriin ve Teknolojiler: Saglik hizmetinin Uretilmesinde bagvurulan gok
sayida tibbi araglar, cihazlar ve ilaglar vardir. Bilimsel arastirmalarin ve
teknolojik gelismenin gok fazla uygulama alani buldugu tipta ¢ok hizli degismeler
olmakta ve surekli yeni ilaglar yeni cihazlar kullanima sunulmaktadir.

e Hastalar: Saglik hizmetine ihtiya¢ duyan, bunu talep eden esas unsur
hastalardir. Saglikli kalmak, daha iyi olmak veya daha fazla huzursuz ya da
0zurli olmamak amaciyla, farkli profesyoneller ve organizasyonlar tarafindan

cesitli tibbi arag gerecler de kullanilarak hizmet alirlar.®

Kalite ve glvenlik stratejileri, hizmeti almaya talip olan insanlarin talep ve
intiyaclarini  karsilamak Uzere organize olan saglik hizmeti sunucularinin
performanslarini optimize etmeyi gaye edinirler. Nihai hedef, hizmet alan insanlarin
en ylUksek sadlik dizeyine kavusmasi veya bu dizeyi devam ettirebilmesidir. Saglk
calisanlari, organizasyonlar, tibbi triin ve teknolojiler ile hastalardan bagka sektérde
rol alan ve saglik sistemine sekil veren diger énemli unsurlar da vardir. Saghk
sisteminin finansmaninda rol alan kesimler, yeni saglik artnlerini Uretip pazarlayan
endustri ve hatta iletisim araclari bunlarin basinda gelir. Saglhigin finansoérleri
denince sadlik sigortacilari, igverenler, yerel, bolgesel veya devlet glgleri sayilabilir.
Bu unsurlar da saglik sisteminin isleyisinde ve kalite ve glvenlik stratejilerinin etkili
olmasinda énemli bir yere sahiptir. Ozellikle saglik hizmetinin finansman tarzi,
belirgin bir sekilde kaliteye yonelik tesvik veya caydiricilik 6zelligi tasimaktadir. Bu
yluzden ulusal otorite agisindan bakildiginda, ulusal anlamda kapsayici olacak
stratejiler belirlenirken bu unsurlarin sistemin kalite ve guvenligine etki eden rollerini
ihmal etmeyen bir kapsayicilikla davranmak gerekir. Yani, kalite ve gulvenlik
stratejileri olusturulurken yukarida belirtilen ortak elemanlarin yaninda sistemi
finanse eden unsurlari da dikkate almak gerekir. Bu bilgiler 1siginda, saglk
sisteminin kalite ve glvenlik stratejileri baslica asagidaki alt basliklar kapsayacak

sekilde belirlenebilir.

Saglik ¢alisanlarina yénelik kalite ve glivenlik stratejileri
Saglik hizmet organizasyonlarina yonelik kalite ve guvenlik stratejileri
Tibbi Granlere ve teknolojilere yonelik kalite ve guvenlik stratejileri

Saglik hizmetini kullananlara yonelik kalite ve guvenlik stratejileri
8
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Saglik hizmetlerini finanse edenlere yénelik kalite ve glivenlik stratejileri ®
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Devletlerin saglik sistemlerindeki roli ve sorumluluklari Ulkeden Ulkeye
degigsmektedir. Toplumun sagliginin korunmasina yonelik mevzuat duzenleme
sorumlulugu bir yana, devletler genellikle saglik sisteminin finansmani, hizmet
organizasyonlarinin tesisi ve sistemin dizenlenmesi sorumlulugunu tasimaktadir.
Ayrica devletler saglik hizmet sunumunu dogrudan Ustlenebilmekte veya bu
sorumlulugu bdlgesel veya yerel ydnetimlere devredebilmektedir. Hangi tarzda
davranirsa davransin, devletin farkli organlarin saglik hizmetinin farkl dizeylerinde
rol almasi kacginilmazdir. Yani ¢ok farkli modellere ragmen devlet hemen her yerde
saglk sektorinin o6nemli bir pargasini  olusturmaktadir. Ulkelerin  saghk
sistemlerindeki cesitlilige ragmen, kalite stratejilerin hayata gegmesinde rol oynayan
ve neredeyse bitindyle devlet tarafindan Ustlenilen temel islevler ya da yoénetisim
unsurlarinin birbirine ¢ok benzedigini ileri siirmek yanlis olmaz. Bu islevler, farkh
kalite ve glvenlik iyilestirme yaklagsimlari kapsaminda hayata gecirilebilir. Yukarida
belirtilen kalite stratejilerindeki bes alt basligin her birini saghk otoritesi olarak
devletlerin Ustlenecegdi bu dért temel islev agisindan ele almak mimkindur. Boylece

kalite ve giivenlik stratejilerinin uygulamaya yonelik detaylari ortaya ¢cikmis olur.®

Yasama ve diizenleme: Sistemin tasarimi ve bu amagla yasa ve yonetmeliklerin
hazirlanmasidir.

Goézlem ve olgim: Sistemin ve hizmetlerin farkl yoénlerini o6lgebilecek ve
g6zlemleyebilecek bilgiyi tasiyan ulusal bir veri havuzunun olusturulmasi ve
verilerin analizidir.

Bireysel saglik bakim kalite ve gulvenliginin iyilestiriimesi ve teminat altina
alinmasi: Cesitli saglik mesleklerinin, gesitli saglik kuruluslarinin sundugu veya
belirli teknolojiler ya da araglar kullanilarak sunulan hizmetlerinin kalite ve
guvenliginin saglanmasidir.

Saglik sisteminin kalitesinin iyilestirimesi ve teminat altina alinmasi: ihtiyaci
olanlarin hizmeti ihtiyagc aninda alabilmesi, hizmetin surekliligini de dikkate

alarak bittinlyle sistemin performansinin iyilestirilmesidir.”

¥ Sabahattin Aydin, Saghk Sisteminde Kalite ve Giivenlik Stratejileri
0 Sabahattin Aydin, Saglk Sisteminde Kalite ve Giivenlik Stratejileri
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DORDUNCU BOLUM

BAKIRKOY PROF.DR. MAZHAR OSMAN RUH SAGLIGI VE
SiNIR HASTALIKLARI EGITIM VE ARASTIRMA
HASTANESINDE BiR UYGULAMA

4.1. Aragtirmanin Ozellikleri

4.1.1. Aragtirmanin Amaci

Bu arastirma, saglik hizmeti veren isletmeler olan hastanelerde, bu hizmeti
alan masteriler olan hastalarin bekledikleri ve algiladiklari hizmetin kalitesini dlgmeyi
amaglamaktadir. Bu sayede 6zellikle kamu sektériine bagli ve Ucretsiz hizmet veren
hastanelerde sunulan tedavi ve diger saglik hizmetlerinin kalitesinin seviyesi
Olcllerek hem bu hastanelerden hizmet alan hastalara hem de bu hizmeti veren

saglik calisanlarina ve diger ilgililere i1sik tutmasi1 amaclanmaktadir.

4.1.2. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirma, yuz yuze veri toplama yontemleri arasinda en sik kullanilan
ydntem olan anket kullanilarak yapilmistir. ( Ornek anket formu EK-1'de verilmistir.)
Bu ankette kullanilan yontem ise hizmet kalitesinin dlgciminde en ¢ok kullanilan ve
A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry’nin gelistirdigi SERVQUAL
Olgegidir. Bu olgekte 22 tane beklenti ifadesi ve 22 tane algi ifadesine verilen
cevaplar karsilastirilarak, hizmet kalitesi 6lgimu yapilir. Bu arastirmada ise orijinal
Olgekteki ifadelerin icerigi degistirimeden hastaneye uyarlanmis hali kullaniimigtir.
Ayrica anketteki ifadelere verilen cevaplar igin ise goktan segmeli cevaplama teknigi
olan yedili likert dlgekli puanlama sistemi ve demografik 6zellikler igin de yine goktan

secmeli 6lgek kullaniimistir.
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Anket U¢ bolimden olugsmaktadir. Birinci boélimde anketi dolduran kisilere,
mikemmel bir hastaneden bekledikleri hizmetin kalitesini ve hastalarin beklenti
seviyelerini 6lgmek amaciyla 22 ifade yoneltilmistir. ikinci bélimde anketi dolduran
kisilere, arastirmanin yapildigi hastaneden aldiklari hizmetin kalitesini dlgmek ve
hastalarin bu hastane hakkindaki géruslerini almak igin birinci bolimdeki ifadelerin
sadece Ozneleri degistirilerek yoneltiimistir. Uglincl boliimde ise anketi dolduran
kisilerin demografik 6zelliklerini ( Cinsiyet, Egitim Durumu, Yas Medeni Hal, Aylik

Gelir ve Sosyal Givence ) belirtmeleri istenmigtir.

Arastirmaya katilan kisiler, ankette bulunan her beklenti ve algi ifadesi icin
[1] - Kesinlikle Katilmiyorum, [2] - Katimiyorum, [3] - Kismen Katilmiyorum,
[4] - Kararsizim, [5] - Kismen Katiliyorum, [6] - Katiiyorum, [7] - Kesinlikle

Katiliyorum” ifadelerinden kendilerine gére en uygun olani isaretlemigtir.

4.1.3. Arastirmanin Kapsami ve Kisitlari

Bu arastirma, istanbul il Saghk Midirligi ile imzalanan protokol ile alinan
izinle Bakirkdy Prof. Dr. Mazhar Osman Ruh Saghgi ve Sinir Hastaliklari Egitim ve

Arastirma Hastanesinde uygulanmistir. (Bu protokoliin 6rnedi EK-2’de verilmistir.)

Arastirma, 12 Temmuz 2010 ile 31 Temmuz 2010 tarihleri arasinda gunin
degisik saatlerinde tesaduiflii 6rnekleme yodntemi kullanilarak birebir gérisme yoluyla

yapimistir.

Arastirma kapsaminda, bu hastanede tedavi géren butin hastalara ulagsma
imkani olmadigindan anket sayisi 110 kisi ile sinirh tutulmustur. Anket sonuglari,

SPSS 13 istatistik Paket Programi ile analiz edilmistir.

Anketin analiz ve degerlendirme asamasinda asagidaki hesaplamalar

yapimistir.

¢ Ankete katilan kisilere ait bilgiler frekans analizi ile degerlendirilmistir.

e Anket verilerinin gtvenilirligi test edilmigtir.

e Her beklenti ve algi ifadesi igin istatistiki degerler ve farklar hesaplanmistir.
e Hizmet kalitesi boyutlarinin ortalamalari ve farklari hesaplanmistir.

e Farklardan olusan SERVQUAL skorlari hesaplanmistir.

e Demografik 6zelliklere gére cevaplarin anlamlari hesaplanmigtir.
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4.1.4. Arastirmanin Yapildigi Hastane Hakkinda Genel Bilgiler

Cumbhuriyet Dénemi’ne kadar ruh ve sinir hastalari darissifa, bimarhéne ve
bimaristan adi verilen kurumlarda tibbi tedavi gériyorlardi. Toptasi Bimarhanesi
Cumbhuriyet Dénemi 6ncesinde Ulkemizde ruh ve sinir hastalarina hizmet veren,
hasta yogunlugu en fazla olan bimarhaneydi. Toptasi Bimarhane’sinin elverigsiz
kosullarina ¢6zim olmasi i¢in kurulan Prof. Dr. Mazhar Osman Ruh Saghgi ve Sinir
Hastaliklari Eg@itim ve Arastirma Hastanesi, Cumhuriyet Donemi’nin personel sayisi
en fazla; alani ve yatak kapasitesi bakimindan en blylk ruh ve sinir hastaliklari
hastanesidir. Hastaneye, 1924 — 1940 yillari arasinda hastanenin baghekimligini

yapan Ord. Prof. Dr. Mazhar Osman Uzman’in adi verilmistir.

Hastane, Toptas!i Bimarhanesi'nin devami olarak kuruldu. Mazhar Osman
1924’te Toptasr’ndaki hastalarin nakledilebilecedi uygun ve genis bir alan arayisina
girdi. Bakirkdy’de bulunan Resadiye Kislasi’'nin bulundugu araziyi htkimetten talep
etti. Dénemin Cumhurbaskani Mustafa Kemal Atatiirk, Basbakan ismet inénii ile
Saglik ve Sosyal Yardim Bakani Dr.Refik Saydam’in karariyla Toptasi Bimarhanesi
istanbul Emraz-1 Akliye ve Asabiye Hastanesi adiyla bugiin de bulundugu alana
tasindi.

istanbulun isgali sirasinda (1919-1922), Fransizlarin “Jiffar’ ordusu
tarafindan kullaniip, Cumhuriyetin ilanindan sonraki yillarda kullaniimayan
Resadiye Kiglasi, harap halde oldugundan onarildi. Mevcut 20 bolimin désemeleri,
tavanlari, bdlmeleri, banyolari, salonlari ile birer hastane servisi haline getirildi;
yalniz dért duvari veya temeli bulunanlar tizerinde yeni bolimler yapildi. Mevcutlarin
islahindan sonra her yil yeni bolim ingaatlari yapildi. Hastanenin buglinkii mevcut
bilgileri ise su sekildedir. ( Bu veriler Hastane Mudurligi’nden alinmis resmi
verilerdir.)

Tablo 3: Hastanedeki Branglara Goére Yatak Sayilari

Branslar Yatak Sayilari
Beyin Cerrahi 74
Gogus Hastaliklar 25
Noroloji 79

Ruh Saghgi Ve Hastaliklari 1424
Noroloji 21
Beyin Cerrahi 8
TOPLAM 1631
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Tablo 4: Hastanedeki Branslara Gére 2010 Yilinda Hizmet Alan Hasta Sayilari

Branglar :izmet Alan
asta Sayisi
Acil 58557
Beyin Cerrahi 34678
Cocuk Hastaliklari 5081
Cocuk Ruh Saghg Hastaliklar 18796
Danhiliye 18683
Fizik Tedavi 3770
Genel Cerrahi 2560
Go6gus Hastaliklari 1058
Go6z Hastaliklarn 3805
Kadin Dogum 857
KBB Hastaliklari 4950
Kurum Tabibi 4675
Noroloji 105585
Ortopedi 316
Ruh Saghigdi Ve Hastaliklar 283267
Aile Hekimi 2148
Enfeksiyon Hastaliklari 3
TOPLAM 548789
Tablo 5: Hastanenin Genel Bilgileri
Bina Sayisi 88
Acllig Tarihi 1924
Arsa Alani 903.012 m?
Fiili Kullanim Alani 517.693 m?
Kapali Alan 88.414 m?
Oturum Alani 46.910 m?
Yatak Sayisi 1631
Nitelikli Yatak Sayisi 19
Yatak Basina Disen Kapali Alan 50 m?2
Ameliyathane Oda Sayisi 3
Ameliyathane Masa Sayisi 3
Aylik Ameliyat Sayisi 223
Poliklinik Oda Sayisi 107
Yogun Bakim Oda Sayisi 3
Yogun Bakim Yatak Sayisi 28
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Tablo 6: Hastanedeki Branslara Gére Hizmet Personel Sayilari

Brans Sayi
Cocuk Ruh Saghgi ve Hastaliklari Uzmani 7
Mikrobiyoloji Uzmani 2
Biyokimya Uzmani 1
Enfeksiyon Hastaliklari Uzmani 1
Noroloji Uzmani 27

Go6gus Hastaliklari Uzmani

Genel Cerrahi Uzmani

ic Hastaliklar Uzmani

Kadin Hastaliklari ve Dogum Uzmani

Anestezi ve Reanimasyon Uzmani

1
1
4
Cocuk Hastaliklari Uzmani 2
1
6
4

Radyoloji Uzmani

Ruh Saglgi ve Hastaliklari Uzmani 84

Aile Hekimi Uzmani 2

GoOz Hastaliklari Uzmani

Kulak Burun Bogaz Hastaliklari Uzmani

Beyin ve Sinir Cerrahisi Uzmani 20
Deri ve Zihrevi Hastaliklari Uzmani 1
Pratisyen Hekim

Dis Hekimi 9
Asistan Hekim 169
Hemsire 618
Eczaci 4
Laboratuar Teknisyeni 22
Roéntgen Teknisyeni 19
Anestezi Teknisyeni

Diyetisyen 1
Psikolog 28
Sosyal Calismaci 73
Muhendis 1
Teknik Hizmetler Sinifi

Memur 18
Hizmetli 40
Diger Genel idari Hizmetler Personeli 12
Fizyoterapist 4
Guvenlik Elemani 100
Temizlik Elemani 463
Bilgi islem ve Veri Girig Elemani 184
Yemekhane Elemani 88
Diger 69
TOPLAM 2109
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4.2. Arastirmanin Bulgulan

4.2.1. Demografik Ozellikler

Aragtirmaya katilanlarin cinsiyet frekans dagihmlar Tablo 7°de verilmistir. Bu
tablodan elde edilen bilgilere gore anket dolduran 110 kisiden 51 kisi kadin, 59 Kisi
ise erkektir. Bu da toplam kisi sayisinin %46’sinin kadin, %54’Unun ise erkek
oldugunu gostermektedir. Sekil 5’te ise bu cinsiyet frekans dagilimi grafik olarak

gOsterilmigtir.

Tablo 7: Cinsiyet Frekans Dagilimi

CINSIYET Kisi SAYISI YUZDE TOPLAM YUZDE
KADIN 51 46 46
ERKEK 59 54 100
TOPLAM 110 100

CINSIYET

Sekil 5: Cinsiyet Frekans Dagilimi

Arastirmaya katilanlarin egitim durumu frekans dagilimlari Tablo 8de
verilmigtir. Bu tablodan elde edilen bilgilere gore anket dolduran 110 kisiden 6 kisinin
okuma yazmasi yoktur. 37 Kisi ilkdgretim mezunu, 51 kisi ortadgretim mezunu ve 16
kisi de yuksekdgretim mezunudur. Bdylece toplam kisi sayisinin %5’inin okuma
yazmasi yoktur. %34’ ilkdgretim mezunu, %46’si ortadgretim mezunu ve %15’ ise
yuksekogretim mezunudur. Sekil 6'da ise bu egditim durumu frekans dagilimi grafik

olarak gosterilmistir.
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Tablo 8: Egitim Durumu Frekans Dagilimi

EGIiTiM DURUMU Ki$i SAYISI YUZDE TOPLAM YUZDE
YOK 6 5 5
ILKOGRETIM 37 34 39
ORTAOGRETIM 51 46 85
YUKSEKOGRETIM 16 15 100
TOPLAM 110 100

EGITIM

Sekil 6: Egitim Durumu Frekans Dagilimi

Arastirmaya katilanlarin yas frekans dagilimlari Tablo 9’da verilmistir. Bu
tablodan elde edilen bilgilere goére anket dolduran 110 kisiden 5 kisi 0-15 yas
arasinda, 45 kisi 15 — 35 yas arasinda, 51 kisi 35 — 60 yas arasinda ve 9 kisi de 60
— USTU yastadir. Béylece toplam kisi sayisinin %4’G 0 — 15 yas arasinda, %41'i 15
— 35 yas arasinda, %47’si 35 — 60 yas arasinda ve %8'’i ise 60 — USTU yastadir.

Sekil 7°de ise bu yas frekans dagilimi grafik olarak gdsterilmigstir.

Tablo 9: Yas Frekans Dagilimi

YAS Kisi SAYISI YUZDE TOPLAM YUZDE
0- 15 YAS 5 4 4

15 - 35 YAS 45 41 45

35 - 60 YAS 51 a7 92

60 YAS - USTU 9 8 100
TOPLAM 110 100
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YAS 60YAS-USTU  0-15YAS
9-8% 5-4%

Sekil 7: Yas Frekans Dagilimi

Arastirmaya katilanlarin medeni hal frekans dagilimlari Tablo 10’da
verilmistir. Bu tablodan elde edilen bilgilere gére anket dolduran 110 kisiden 63 Kisi
evli, 36 kisi bekar ve 11 kisi ise boganmistir. Bu da toplam kisi sayisinin %57’sinin
evli, %33’Unun bekar ve %10’'unun ise bosanmis oldugunu goéstermektedir. Sekil

8’de ise bu medeni hal frekans dagilimi grafik olarak gosterilmistir.

Tablo 10: Medeni Hal | Frekans Dagilimi

MEDENI HAL Kigi SAYISI YUZDE TOPLAM YUZDE
EVLI 63 57 57
BEKAR 36 33 90
BOSANMIS 11 10 100
TOPLAM 110 100

MEDENI HAL

BOSANMI
11

Sekil 8: Medeni Hal | Frekans Dagilimi
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Aragtirmaya katilanlarin aylik gelir durumu frekans dagihmlari Tablo 11’de
verilmistir. Bu tablodan elde edilen bilgilere gére anket dolduran 110 kisiden 56 Kisi
0 TL - 1000 TL arasinda, 35 kisi 1000 TL - 2000 TL arasinda, 15 kisi 2000 TL - 5000
TL arasinda ve 4 kisi de 5000 TL — USTU aylik gelire sahiptir. Béylece toplam kisi
sayisinin %51’'i 0 TL — 1000 TL arasinda, %32’si 1000 TL — 2000 TL arasinda,
%14’4 2000 TL — 5000 TL arasinda ve %3l ise 5000 TL — USTU aylik gelire

sahiptir. Sekil 9'da ise bu gelir durumu frekans dagihmi grafik olarak gosterilmistir.

Tablo 11: Aylik Gelir Durumu Frekans Dagilimi

AYLIK GELIR KiSi SAYISI YUZDE TOPLAM YUZDE
O TL-1000 TL 56 51 51

1000 TL - 2000 TL 35 32 83

2000 TL - 5000 TL 15 14 97

5000 TL - USTU 4 3 100
TOPLAM 110 100

GELIR 5000 TL - USTU
4-3%

Sekil 9: Aylik Gelir Durumu Frekans Dagilimi

Arastirmaya katilanlarin sosyal glivence frekans dagihmlarn Tablo 12’de
verilmistir. Bu tablodan elde edilen bilgilere gbére anket dolduran 110 kisiden 23
kisinin hicbir sosyal guvencesi yoktur. 71 kisi SGK, 13 kisi Yesil Kart ve 3 kigsi de
Ozel Sigorta glivencesindedir. Bdylece toplam kigi sayisinin %21’inin higbir sosyal
glivencesi yoktur, %640 SGK, %12'si Yesil Kart ve %3l ise Ozel Sigorta
glvencesindedir. Sekil 10’da ise bu sosyal guvence frekans dagihimi grafik olarak

gOsterilmigstir.
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Tablo 12: Sosyal Givence Frekans Dagilimi

SOSYAL GUVENCE Ki$i SAYISI YUZDE TOPLAM YUZDE
YOK 23 21 21

SGK 71 64 85

YESiL KART 13 12 97

OZEL SIGORTA 3 3 100
TOPLAM 110 100

GUVENCE OZEL SIGORTA
3-3%

Sekil 10: Sosyal Glivence Frekans Dagilimi

4.2.2. Istatistiki Veriler

Tablo 13’te ankette hastalara yoneltilen 22 ifadenin Parasuraman, Zeithaml
ve Berry’'nin gelistirdigi SERVQUAL 06lgegindeki hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili olan

ifade numaralari verilmektedir.

Tablo 13: Hizmet Kalitesi Boyutlari ve ifadeleri

Hizmet Kalitesi Boyutu ifade Sayisi| Boyutla ilgili ifadeler
Fiziki Varliklar Boyutu 4 1,2,3, 4
Guvenilirlik Boyutu 5 56,7,8,9
Yanit Verme Boyutu 4 10, 11, 12,13
Gulven Boyutu 4 14, 15, 16, 17
Empati Boyutu 5 18, 19, 20, 21, 22
Toplam 22
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4.2.2.1. Guvenilirlik Analizi

Guvenilirlik analizi, bir 6lgcegin i¢ tutarliligini ve ayni dlgegin farkli zamanlarda
ayni 6rneklemde tekrar uygulanmasi halinde dengeli ve tutarli sonuglar verebilmesi
olarak ifade edilir. Glvenilirlik analizinde en yaygin yéntem ise anketin Cronbach’s
Alpha degerinin hesaplanmasidir. Bu deger O ile 1 arasinda bir deger alir ve 1’e ne
kadar yakinsa anketin buttnliga ve tutarlihdr o kadar yiksek demektir. Tablo 14’te
anketin guvenilirlik analizleri ve hizmet kalitesi boyutlarina gére Cronbach’s Alpha

degerleri verilmistir.

0,00 = a < 0,40 ise Olgek guvenilir degildir.

0,40 = a < 0,60 ise Olgegin guvenilirligi duguktur.
0,60 = a < 0,80 ise olgek guvenilirdir.

0,80 <a < 1,00 ise Olgek oldukga glivenilirdir.

Tablo 14: Hizmet Kalitesi Boyutlarina Gére Cronbach's Alpha Degerleri

Hizmet Kalitesi Beklenti ifadeleri | Alg ifadeleri Cronbach’s |
Boyutu Cronbach's Alpha Degeri Alpha Degeri
Fiziki Varhklar 0,873 0,855 4
Guvenilirlik 0,933 0,898 5
Yanit Verme 0,855 0,818 4
Given 0,938 0,884 4
Empati 0,889 0,838 5
Toplam 0,975 0,956 22

Bu tabloda hesaplanan verilere goére anketin i¢ tutarhhdini ifade eden
Cronbach's Alpha degeri, beklenti ifadeleri icin 0,975, algi ifadeleri icin 0,956 olarak
hesaplanmistir. Bu sayilar 1’e olduk¢a yakin oldugundan anketin i¢ tutarhhdr en

yuksek seviyede guvenilirdir.

4.2.2.2. ifadelere Verilen Cevaplarin Analizi

Verilerin analizinde "t (Paired Samples Test) Testi”, ve korelasyon analizi
yapilmigtir. Sonuglar p<0,05 dizeyinde anlamli kabul edilmistir. Ayrica anketteki
sorulara verilen cevaplarin ve hizmet kalitesi boyutlarinin SERVQUAL skorlar ile
sayisal verilerinde yuzdelik oran, ortalama ve standart sapma hesaplari yapilmistir.
Daha sonra anketteki demografik o6zelliklere gbre ifadelerin anlamlan

hesaplanmistir. istatistikler, tablo ve sekillerle gérsellestirilmistir.
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Tablo 15: A1 ve B1 ifadelerinin Cevap Sayilari ve YUlzdeleri

Al-B1 1 2 3 4 5 6 7
2 2 11 2 72
Algl 0 8 0 r= 0,448
1,82 0,00 1,82 2,73 | 10,00 | 18,18 | 65,45
t=1,525
2 0 0 5 4 17 82
Beklenti p= 0,130

1,82 0,00 | 0,00 || 455 | 3,64 | 15,45 | 74,55

Tablo15’te ankete katilan 110 hastanin A1 ve B1 ifadesine verdikleri cevap
sayllari ve yulzdeleri verilmistir. Bu tabloya gbre bu algl ifadesine ankete
katilanlardan 2 kisi (%1,82) [1], 2 kisi (%1,82) [3], 3 kisi (%2,73) [4], 11 kisi (%10)
[5], 20 kisi (%18,18) [6], 72 kisi (%65,45) [7] cevabini vermislerdir. Beklenti ifadesine
ise 2 kisi (%1,82) [1], 5 kisi (%4,55) [4], 4 kisi (%3,64) [5], 17 kisi (%15,45) [6], 82
kisi (%74,55) [7] cevabini vermislerdir.

Ayrica A1 ve B1 ifadelerinin korelasyon katsayisi 0,448 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda orta dizeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=1,525, p=0,130 (p>0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamlhi degildir. Sekil

11’de A1 ve B1 ifadelerine verilen cevap ylzdeleri grafik olarak verilmistir.

Al - Bu hastanede kullanilan ekipmanlar modern ve iyi gérinimlidiir.

B1 - Bir hastanede kullanilan ekipmanlar modern ve iyi gérinimld olmalidir.

A1 - B1 Alg Beklenti

100

|74.55

@
=1
65.45

18,18
15.45

br’4 <t
10 << 33 ‘:"E- ~ < nm _rl:
0 A —
6

Sekil 11: A1 ve B1 ifadelerinin Cevap Yiizdeleri
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Tablo 16'da A1 ve Bf1

cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

ifadelerine, ankete katilan Kisilerin verdikleri

Tablo 16: A1 ve B1 ifadelerinin Karsilagtirmali istatistikleri

istatistiki Veriler Al B1 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 6,355 6,527 -0,173
Ortalamanin Standart Hatasi 0,112 0,102 0,009
Standart Sapma 1,170 1,073 0,097
Varyans 1,369 1,151 0,218
Carpikhk -2,513 -3,229 0,716
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 7,471 12,275 -4,805
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 699 718 -19

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuclar elde edilmistir. A1 ifadesinin ortalamasi 6,355 ortalamanin standart hatasi
0,112 standart sapmasi 1,170 varyansi 1,369 toplam puani 699 carpiklik degeri
-2,513 basiklik degeri 7,471 olarak hesaplanmigtir. B1 ifadesinin ortalamasi 6,527
ortalamanin standart hatasi 0,102 standart sapmasi 1,073 varyansi 1,151 toplam
puani 718 carpiklik degeri -3,229 basiklk degeri 12,275 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,173 standart sapmanin farki 0,097 varyansin farki 0,218 toplam
puan farki -19 carpiklik farki 0,716 basiklk farki -4,805 basiklik standart hatasi
0,457 carpiklik standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmigtir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen butln veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastanede kullanilan ekipmanlarin modern ve iyi gorinimld
olmas!” ifadesine, anketin beklenti bolimundeki yargida, cevaplayicilarin %93,64’U
yuksek beklenti icindedir. %4,55'i fikir beyan etmemis ve %1,82’si dusik beklenti
icindedir. Algi bélimundeki yargiya ise %93,64’U olumlu goérus bildirmistir. %2,73’U
kararsiz kalmis ve %3,64’U ise olumsuz gorus bildirmistir. Genel olarak bakildiginda;

hastane, bu ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak karsilayamamistir.
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Tablo 17: A2 ve B2 ifadelerinin Cevap Sayilari ve YUlzdeleri

A2 -B2 1 2 3 4 5 6 7
4 12 1 2
Algl 3 6 8 5 6 r= 0,425
2,73 3,64 5,45 7,27 || 10,91 || 13,64 || 56,36
t=2,733
2 2 2 4 5 27 68
Beklenti p= 0,007

1,82 1,82 1,82 3,64 | 455 || 24,55 || 61,82

Tablo 17°de ankete katilan 110 hastanin A2 ve B2 ifadesine verdikleri cevap
sayllari ve yulzdeleri verilmistir. Bu tabloya gbre bu algi ifadesine ankete
katilanlardan 3 kisi (%2,73) [1], 4 kisi (%3,64) [2], 6 kisi (%5,45) [3], 8 kisi (%7,27)
[4], 12 Kkisi (%10,91) [5], 15 kisi (%13,64) [6], 62 kisi (%56,36) [7] cevabini
vermiglerdir. Beklenti ifadesine ise 2 kisi (%1,82) [1], 2 kisi (%1,82) [2], 2 kisi
(%1,82) [3], 4 kisi (%3,64) [4], 5 kisi (%4,55) [5], 27 kisi (%24,55) [6], 68 Kisi
(%61,82) [7] cevabini vermiglerdir.

Ayrica A2 ve B2 ifadelerinin korelasyon katsayisi 0,425 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda orta dlzeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=2,733 p=0,007 (p<0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamhdir. Sekil 12’'de A2

ve B2 ifadelerine verilen cevap ylizdeleri grafik olarak verilmigtir.

A2 - Bu hastanedeki fiziksel varliklar, gérsel olarak cekicidir.

B2 - Bir hastanedeki fiziksel varliklar, gérsel olarak ¢ekici olmalidir.

A2 - B2 Algi Beklenti
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Sekil 12: A2 ve B2 ifadelerinin Cevap Yiizdeleri
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Tablo 18te A2 ve B2 ifadelerine, ankete katilan kigilerin verdikleri
cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

Tablo 18: A2 ve B2 ifadelerinin Karsilagtirmali istatistikleri

istatistiki Veriler A2 B2 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 5,864 6,282 -0,418
Ortalamanin Standart Hatasi 0,157 0,123 0,035
Standart Sapma 1,651 1,286 0,365
Varyans 2,724 1,654 1,071
Carpikhk -1,424 -2,442 1,018
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 1,069 6,134 -5,065
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 645 691 -46

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuclar elde edilmistir. A2 ifadesinin ortalamasi 5,864 ortalamanin standart hatasi
0,157 standart sapmasi 1,651 varyansi 2,724 toplam puani 645 carpiklik degeri
-1,424 basiklik degeri 1,069 olarak hesaplanmistir. B2 ifadesinin ortalamasi 6,282
ortalamanin standart hatasi 0,123 standart sapmasi 1,286 varyansi 1,654 toplam
puani 691 carpikhk degeri -2,442 basiklik degeri 6,134 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,418 standart sapmanin farki 0,365 varyansin farki 1,071 toplam
puan farki -46 carpiklik farki 1,018 basiklik farki -5,065 basiklik standart hatasi
0,457 carpiklik standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen butln veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastanedeki fiziksel varliklarin goérsel olarak cekici olmasi”
ifadesine, anketin beklenti bolimindeki yargida, cevaplayicilarin %90,91’i ylksek
beklenti icindedir. %3,64’°G fikir beyan etmemis ve %5,45'i duslk beklenti icindedir.
Algi béliumundeki yargiya ise %80,91’i olumlu goérus bildirmigtir. %7,27’si kararsiz
kalmis ve %11,82’si ise olumsuz goéris bildirmistir. Genel olarak bakildiginda;

hastane, bu ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak karsilayamamistir.
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Tablo 19: A3 ve B3 ifadelerinin Cevap Sayilari ve YUlzdeleri

A3-B3 1 2 3 4 5 6 7
1 1 4 1 1
Algi 0 > 8 8 r= 0,296
0,00 0,91 0,91 4,55 3,64 16,36 || 73,64
t= 0,509
1 1 0 3 2 20 83
Beklenti p= 0,612

0,91 0,91 0,00 2,73 1,82 | 18,18 || 75,45

Tablo 19°da ankete katilan 110 hastanin A3 ve B3 ifadesine verdikleri cevap
sayllari ve vyuzdeleri verilmistir. Bu tabloya gbre bu algi ifadesine ankete
katilanlardan 1 kisi (%0,91) [2], 1 kisi (%0,91) [3], 5 kisi (%4,55) [4], 4 kisi (%3,64)
[5], 18 kisi (%16,36) [6], 81 kisi (%73,64) [7] cevabini vermislerdir. Beklenti ifadesine
ise 1 kisi (%0,91) [1], 1 kisi (%0,91) [2], 3 kisi (%2,73) [4], 2 kisi (%1,82) [5], 20 kisi
(%18,18) [6], 83 kisi (%75,45) [7] cevabini vermiglerdir.

Ayrica A3 ve B3 ifadelerinin korelasyon katsayisi 0,296 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda disiuk dizeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=0,509 p=0,612 (p>0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli degildir. Sekil 13’te

A3 ve B3 ifadelerine verilen cevap ylzdeleri grafik olarak verilmistir.

A3 - Bu hastanenin ¢alisanlari, temiz gérindmliddir.

B3 - Bir hastanenin g¢aliganlari, temiz gorinimlii olmalidir.

A3 - B3 Algl Beklenti
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Sekil 13: A3 ve B3 ifadelerinin Cevap Yiizdeleri
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Tablo 20'de A3 ve B3

cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

ifadelerine, ankete katilan Kisilerin verdikleri

Tablo 20: A3 ve B3 ifadelerinin Karsilagtirmali istatistikleri

istatistiki Veriler A3 B3 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 6,545 6,600 -0,055
Ortalamanin Standart Hatasi 0,090 0,091 -0,001
Standart Sapma 0,945 0,950 -0,005
Varyans 0,892 0,903 -0,010
Carpiklik -2,561 -3,626 1,066
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 6,929 15,782 -8,853
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 720 726 -6

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuclar elde edilmistir. A3 ifadesinin ortalamasi 6,545 ortalamanin standart hatasi
0,090 standart sapmasi 0,945 varyansi 0,892 toplam puani 720 c¢arpiklik degeri
-2,561 basiklik degeri 6,929 olarak hesaplanmistir. B3 ifadesinin ortalamasi 6,600
ortalamanin standart hatasi 0,091 standart sapmasi 0,950 varyansi 0,903 toplam
puani 726 carpiklik degeri -3,626 basiklhk degeri 15,782 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,055 standart sapmanin farki 0,005 varyansin farki 0,010 toplam
puan farki -6 carpiklik farki 1,066 basiklik farki -8,853 basiklik standart hatasi 0,457
carpiklik standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen buttn veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastanenin calisanlarinin temiz gérinimli olmas)” ifadesine,
anketin beklenti bélimuindeki yargida, cevaplayicilarin %95,45’i ylksek beklenti
icindedir. %2,73’0 fikir beyan etmemis ve %1,82’si dusuk beklenti icindedir. Algi
bélimindeki yargiya ise %93,64’0 olumlu goris bildirmistir. %4,55’i kararsiz kalmig
ve %1,82’si ise olumsuz gorus bildirmistir. Genel olarak bakildidinda; hastane, bu

ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak kargilayamamigtir.
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Tablo 21: A4 ve B4 ifadelerinin Cevap Sayilari ve YUlzdeleri

A4 - B4 1 2 3 4 5 6 7
1 1 2 7
Alg 0 0 0 9 3 6 = 0,209
0,00 | 0,00 || 0,91 | 9,09 || 818 | 20,91 | 60,91
t=2,482
1 0 0 5 4 14 86
Beklenti p= 0,015

0,91 0,00 0,00 4,55 3,64 | 12,73 || 78,18

Tablo 21’de ankete katilan 110 hastanin A4 ve B4 ifadesine verdikleri cevap
sayllari ve ylzdeleri verilmistir. Bu tabloya goére bu algi ifadesine ankete
katilanlardan 1 kisi (%0,91) [3], 10 kisi (%9,09) [4], 9 kisi (%8,18) [5], 23 Kisi
(%20,91) [6], 67 kisi (%60,91) [7] cevabini vermiglerdir. Beklenti ifadesine ise 1 kisi
(%0,91) [1], 5 kisi (%4,55) [4], 4 kisi (%3,64) [5], 14 kisi (%12,73) [6], 86 kKisi
(%78,18) [7] cevabini vermislerdir.

Ayrica A4 ve B4 ifadelerinin korelasyon katsayisi 0,209 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda disiuk dizeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=2,482 p=0,015 (p<0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamhdir. Sekil 14’'te A4

ve B4 ifadelerine verilen cevap ylizdeleri grafik olarak verilmistir.

A4 - Bu hastanede kullanilan malzemeler, sunulan hizmet tiiri ile iligkilidir.

B4 - Bir hastanede kullanilan malzemeler, sunulan hizmet tird ile iliskili olmalidir.

A4 - B4 Algi = Beklenti
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Sekil 14: A4 ve B4 ifadelerinin Cevap Yiizdeleri
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Tablo 22'de A4 ve B4

cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

ifadelerine, ankete katilan Kisilerin verdikleri

Tablo 22: A4 ve B4 ifadelerinin Karsilagtirmali istatistikleri

istatistiki Veriler A4 B4 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 6,318 6,609 -0,291
Ortalamanin Standart Hatasi 0,097 0,089 0,009
Standart Sapma 1,022 0,930 0,092
Varyans 1,045 0,864 0,180
Carpikhk -1,411 -3,257 1,846
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 0,930 13,172 -12,242
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 695 727 -32

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuclar elde edilmistir. A4 ifadesinin ortalamasi 6,318 ortalamanin standart hatasi
0,097 standart sapmasi 1,022 varyansi 1,045 toplam puani 695 carpikhk degeri
-1,411 basiklik degeri 0,930 olarak hesaplanmistir. B4 ifadesinin ortalamasi 6,609
ortalamanin standart hatasi 0,089 standart sapmasi 0,930 varyansi 0,864 toplam
puani 727 carpiklik degeri -3,257 basiklik degeri 13,172 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,291 standart sapmanin farki 0,092 varyansin farki 0,180 toplam
puan farki -32 carpiklik farki 1,846 basiklik farki -12,242 basiklik standart hatasi
0,457 carpiklik standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen butln veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastanede kullanilan malzemelerin, sunulan hizmet tari ile
iligkili olmasi” ifadesine, anketin beklenti bélimindeki yargida, cevaplayicilarin
%94,55'i yuksek beklenti icindedir. %4,55’i fikir beyan etmemis ve %0,91’i dusik
beklenti icindedir. Algi bolimundeki yargiya ise %90,00’1 olumlu gérus bildirmistir.
%9,09'u kararsiz kalmis ve %0,91’i ise olumsuz gorus bildirmistir. Genel olarak

bakildidinda; hastane, bu ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak karsilayamamistir.
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Tablo 23: A5 ve B5 ifadelerinin Cevap Sayilari ve YUlzdeleri

A5- B5 1 2 3 4 5 6 7
1 4 2
Alg 5 3 8 0 69 r= 0,304
0,91 4,55 2,73 3,64 7,27 18,18 || 62,73
t= 2,604
2 0 0 5 4 15 84
Beklenti p= 0,011

1,82 0,00 | 0,00 || 455 || 3,64 | 13,64 || 76,36

Tablo 23’'te ankete katilan 110 hastanin A5 ve B5 ifadesine verdikleri cevap
sayllari ve vyuzdeleri verilmistir. Bu tabloya gbre bu algi ifadesine ankete
katilanlardan 1 kisi (%0,91) [1], 5 kisi (%4,55) [2], 3 kisi (%2,73) [3], 4 kisi (%3,64)
[4], 8 kisi (%7,27) [5], 20 kisi (%18,18) [6], 69 kisi (%62,73) [7] cevabini vermiglerdir.
Beklenti ifadesine ise 2 kisi (%1,82) [1], 5 kisi (%4,55) [4], 4 kisi (%3,64) [5], 15 kigi
(%13,64) [6], 84 kisi (%76,36) [7] cevabini vermiglerdir.

Ayrica A5 ve B5 ifadelerinin korelasyon katsayisi 0,304 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda orta dlzeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=2,604 p=0,011 (p<0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamhdir. Sekil 15'te A5

ve B5 ifadelerine verilen cevap ylizdeleri grafik olarak verilmistir.

A5 - Bu hastane, bir hizmeti belirli bir zamanda yapmak igin s6z verirse, s6ziinii tutar.

B5 - Bir hastane, bir hizmeti belirli bir zamanda yapmak igin s6z vermigse, s6ziind tutmalidir.

AS -B5S Alg Beklenti
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Sekil 15: A5 ve B5 ifadelerinin Cevap Yiizdeleri
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Tablo 24'te A5 ve B5

cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

ifadelerine, ankete katilan Kkisilerin verdikleri

Tablo 24: A5 ve B5 ifadelerinin Karsilagtirmali istatistikleri

istatistiki Veriler A5 B5 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 6,173 6,545 -0,373
Ortalamanin Standart Hatasi 0,136 0,102 0,034
Standart Sapma 1,426 1,072 0,354
Varyans 2,034 1,149 0,885
Carpikhk -1,973 -3,283 1,310
Carpiklhik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 3,176 12,540 -9,364
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 679 720 -41

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonugclar elde edilmigtir. A5 ifadesinin ortalamasi 6,173 ortalamanin standart hatasi
0,136 standart sapmasi 1,426 varyansi 2,034 toplam puani 679 carpiklik degeri
-1,973 basiklik degeri 3,176 olarak hesaplanmistir. B5 ifadesinin ortalamasi 6,545
ortalamanin standart hatasi 0,102 standart sapmasi 1,072 varyansi 1,149 toplam
puani 720 carpiklik degeri -3,283 basiklik degeri 12,540 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,373 standart sapmanin farki 0,354 varyansin farki 0,885 toplam
puan farki -41 carpiklik farki 1,310 basikhk farki -9,364 basiklik standart hatasi
0,457 carpikhk standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen butln veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastanenin, bir hizmeti belirli bir zamanda yapmak icin s6z
vermisse so6zlinu tutmas!” ifadesine, anketin beklenti boélimindeki yargida,
cevaplayicilarin %93,64’U yuksek beklenti igcindedir. %4,55’i fikir beyan etmemis ve
%1,82’si duglk beklenti icindedir. Algi bélimundeki yargiya ise %88,18’i olumlu
gorus bildirmistir. %3,64’U kararsiz kalmis ve %8,18’i ise olumsuz goérus bildirmistir.
Genel olarak bakildiginda; hastane, bu ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak

kargilayamamigtir.
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Tablo 25: A6 ve B6 ifadelerinin Cevap Sayilari ve YUlzdeleri

A6 - B6 1 2 3 4 5 6 7
2 2 2 2 71
Algl 5 8 0 r= 0,339
1,82 1,82 1,82 || 4,55 7,27 || 18,18 || 64,55
t= 2,138
2 0 0 5 1 21 81
Beklenti p= 0,035

1,82 0,00 | 0,00 || 455 || 0,91 | 19,09 | 73,64

Tablo 25'te ankete katilan 110 hastanin A6 ve B6 ifadesine verdikleri cevap
sayllari ve vyuzdeleri verilmistir. Bu tabloya gbre bu algi ifadesine ankete
katilanlardan 2 kisi (%1,82) [1], 2 kisi (%1,82) [2], 2 kisi (%1,82) [3], 5 kisi (%4,55)
[4], 8 kisi (%7,27) [5], 20 kisi (%18,18) [6], 71 kisi (%64,55) [7] cevabini vermiglerdir.
Beklenti ifadesine ise 2 kisi (%1,82) [1], 5 kisi (%4,55) [4], 1 Kisi (%0,91) [5], 21 Kigi
(%19,09) [6], 81 kisi (%73,64) [7] cevabini vermiglerdir.

Ayrica A6 ve B6 ifadelerinin korelasyon katsayisi 0,339 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda orta dlzeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=2,138 p=0,035 (p<0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamhdir. Sekil 16’da A6

ve B6 ifadelerine verilen cevap ylizdeleri grafik olarak verilmistir.

A6 - Bu hastane, hastalarin problemi oldugunda, ¢bziime iliskin samimi bir ilgi gésterir.

B6 - Bir hastane, hastalarin problemi oldugunda, ¢6ziime iliskin samimi bir ilgi géstermelidir.

A6 - B6 Algi Beklenti
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Sekil 16: A6 ve B6 ifadelerinin Cevap Yiizdeleri
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Tablo 26'da A6 ve BG6

cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

ifadelerine, ankete katilan Kisilerin verdikleri

Tablo 26: A6 ve B6 ifadelerinin Karsilagtirmali istatistikleri

istatistiki Veriler A6 B6 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 6,264 6,545 -0,282
Ortalamanin Standart Hatasi 0,126 0,100 0,027
Standart Sapma 1,325 1,046 0,279
Varyans 1,756 1,094 0,661
Carpikhk -2,259 -3,453 1,194
Carpiklhik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 5,080 14,016 -8,936
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 689 720 -31

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonugclar elde edilmigtir. A6 ifadesinin ortalamasi 6,264 ortalamanin standart hatasi
0,126 standart sapmasi 1,325 varyansi 1,756 toplam puani 689 carpiklik degeri
-2,259 basiklik degeri 5,080 olarak hesaplanmistir. B6 ifadesinin ortalamasi 6,545
ortalamanin standart hatasi 0,100 standart sapmasi 1,046 varyansi 1,094 toplam
puani 720 carpiklik degeri -3,453 basiklik degeri 14,016 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,282 standart sapmanin farki 0,279 varyansin farki 0,661 toplam
puan farki -31 carpiklik farki 1,194 basikhk farki -8,936 basiklik standart hatasi
0,457 carpikhk standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen buttn veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastanenin, hastalarin problemi oldugunda, ¢6zime iligkin
samimi bir ilgi gostermesi’ ifadesine, anketin beklenti boélimuindeki yargida,
cevaplayicilarin %93,64’U yuksek beklenti icindedir. %4,55’i fikir beyan etmemis ve
%1,82’si duglk beklenti icindedir. Algi bélumindeki yargiya ise %90,00’1 olumlu
gorus bildirmigtir. %4,55'i kararsiz kalmis ve %5,45'i ise olumsuz gorus bildirmigtir.
Genel olarak bakildiginda; hastane, bu ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak

kargilayamamigtir.
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Tablo 27: A7 ve B7 ifadelerinin Cevap Sayilari ve YUlzdeleri

A7 -B7 1 2 3 4 5 6 7
1 2 2
Al 5 5 9 3 65 (= 0,424
091 || 455 | 1,82 | 4,55 | 8,18 | 20,91 || 59,09
t= 2,052
2 0 1 6 7 17 77
Beklenti p= 0,043

1,82 0,00 | 0,91 5,45 6,36 || 15,45 || 70,00

Tablo 27°’de ankete katilan 110 hastanin A7 ve B7 ifadesine verdikleri cevap
sayllari ve vyuzdeleri verilmistir. Bu tabloya gbére bu algi ifadesine ankete
katilanlardan 1 kisi (%0,91) [1], 5 kisi (%4,55) [2], 2 kisi (%1,82) [3], 5 kisi (%4,55)
[4], 9 kisi (%8,18) [5], 23 kisi (%20,91) [6], 65 kisi (%59,09) [7] cevabini vermiglerdir.
Beklenti ifadesine ise 2 kisi (%1,82) [1], 1 kisi (%0,91) [3], 6 kisi (%5,45) [4], 7 kisi
(%6,36) [5], 17 kisi (%15,45) [6], 77 kisi (%70,00) [7] cevabini vermislerdir.

Ayrica A7 ve B7 ifadelerinin korelasyon katsayisi 0,424 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda orta dizeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=2,052 p=0,043 (p<0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamhdir. Sekil 17°de A7

ve B7 ifadelerine verilen cevap ylzdeleri grafik olarak verilmistir.

A7 — Bu hastane, ilk defada dogru hizmet verir.

B7 — Bir hastane, ilk defada dogru hizmet vermelidir.
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Sekil 17: A7 ve B7 ifadelerinin Cevap Yiizdeleri
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Tablo 28de A7 ve B7 ifadelerine, ankete katilan Kigilerin verdikleri
cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

Tablo 28: A7 ve B7 ifadelerinin Karsilagtirmali istatistikleri

istatistiki Veriler A7 B7 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 6,136 6,409 -0,273
Ortalamanin Standart Hatasi 0,134 0,111 0,023
Standart Sapma 1,404 1,168 0,237
Varyans 1,972 1,363 0,609
Carpikhk -1,927 -2,612 0,684
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 3,168 7,800 -4,632
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 675 705 -30

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuclar elde edilmistir. A7 ifadesinin ortalamasi 6,136 ortalamanin standart hatasi
0,134 standart sapmasi 1,404 varyansi 1,972 toplam puani 675 carpiklik degeri
-1,927 basiklik degeri 3,168 olarak hesaplanmistir. B7 ifadesinin ortalamasi 6,409
ortalamanin standart hatasi 0,111 standart sapmasi 1,168 varyansi 1,363 toplam
puani 705 carpikhk degeri -2,612 basiklik degeri 7,800 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,273 standart sapmanin farki 0,237 varyansin farki 0,609 toplam
puan farki -30 carpiklik farki 0,684 basiklik farki -4,632 basiklik standart hatasi
0,457 carpiklik standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen butln veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastanenin, ilk defada dogru hizmet vermesi’ ifadesine,
anketin beklenti bélimindeki yargida, cevaplayicilarin %91,82’si yuksek beklenti
icindedir. %5,45'i fikir beyan etmemis ve %2,73’'0 disuk beklenti icindedir. Algi
bélimindeki yargiya ise %88,18’i olumlu gorus bildirmistir. %4,55'i kararsiz kalmisg
ve %7,27’si ise olumsuz gorus bildirmistir. Genel olarak bakildidinda; hastane, bu

ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak kargilayamamigtir.
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Tablo 29: A8 ve B8 ifadelerinin Cevap Sayilari ve YUlzdeleri

A8 - B8 1 2 3 4 5 6 7
1 7 1 72
Algl 3 3 6 8 r=0,475
2,73 2,73 | 0,91 6,36 || 5,45 | 16,36 || 65,45
t= 2,205
2 2 0 4 3 16 83
Beklenti p= 0,030

1,82 1,82 || 0,00 3,64 | 2,73 || 14,55 || 75,45

Tablo 29°’da ankete katilan 110 hastanin A8 ve B8 ifadesine verdikleri cevap
sayllari ve vyuzdeleri verilmistir. Bu tabloya gbre bu algi ifadesine ankete
katilanlardan 3 kisi (%2,73) [1], 3 kisi (%2,73) [2], 1 kisi (%0,91) [3], 7 kisi (%6,36)
[4], 6 Kisi (%5,45) [5], 18 kisi (%16,36) [6], 72 kisi (%65,45) [7] cevabini vermiglerdir.
Beklenti ifadesine ise 2 kisi (%1,82) [1], 2 kisi (%1,82) [2], 4 kisi (%3,64) [4], 3 kisi
(%2,73) [5], 16 Kisi (%14,55) [6], 83 kisi (%75,45) [7] cevabini vermiglerdir.

Ayrica A8 ve B8 ifadelerinin korelasyon katsayisi 0,475 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda orta dlzeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=2,205 p=0,030 (p<0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamlidir. Sekil 18’de A8

ve B8 ifadelerine verilen cevap ylizdeleri grafik olarak verilmistir.

A8 — Bu hastane, séz verdigi zamanda hizmet verir.

B8 — Bir hastane, s6z verdigi zamanda hizmet vermelidir.
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Sekil 18: A8 ve B8 ifadelerinin Cevap Yiizdeleri
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Tablo 30da A8 ve B8 ifadelerine, ankete katillan Kkigilerin verdikleri
cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

Tablo 30: A8 ve B8 ifadelerinin Karsilagtirmali istatistikleri

istatistiki Veriler A8 B8 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 6,200 6,491 -0,291
Ortalamanin Standart Hatasi 0,140 0,115 0,025
Standart Sapma 1,464 1,202 0,262
Varyans 2,143 1,445 0,698
Carpiklik -2,159 -3,093 0,934
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 4,171 9,949 -5,778
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 682 714 -32

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuclar elde edilmistir. A8 ifadesinin ortalamasi 6,200 ortalamanin standart hatasi
0,140 standart sapmasi 1,464 varyansi 2,143 toplam puani 682 carpiklik degeri
-2,159 basiklik degeri 4,171 olarak hesaplanmistir. B8 ifadesinin ortalamasi 6,491
ortalamanin standart hatasi 0,115 standart sapmasi 1,202 varyansi 1,445 toplam
puani 714 carpiklhik degeri -3,093 basiklik degeri 9,949 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,291 standart sapmanin farki 0,262 varyansin farki 0,698 toplam
puan farki -32 carpiklik farki 0,934 basiklk farki -5,778 basiklik standart hatasi
0,457 carpiklik standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen butln veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastanenin, s6z verdigi zamanda hizmet vermesi” ifadesine,
anketin beklenti bolimundeki yargida, cevaplayicilarin %92,73’G yuksek beklenti
icindedir. %3,64’G fikir beyan etmemis ve %3,64’0 dusuk beklenti icindedir. Algi
boéliumindeki yargiya ise %87,27’si olumlu gérus bildirmistir. %6,36’s1 kararsiz
kalmis ve %6,36’s1 ise olumsuz gorus bildirmistir. Genel olarak bakildiginda;

hastane, bu ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak karsilayamamistir.
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Tablo 31: A9 ve B9 ifadelerinin Cevap Sayilari ve YUlzdeleri

A9 - B9 1 2 3 4 5 6 7
2 1 1 1 1 2
Algl 5 8 8 r= 0,476
1,82 0,91 0,91 0,91 4,55 | 16,36 || 74,55
t= 1,369
1 1 0 1 3 17 87
Beklenti p=0,174

0,91 0,91 | 0,00 0,91 2,73 || 15,45 || 79,09

Tablo 31’de ankete katilan 110 hastanin A9 ve B9 ifadesine verdikleri cevap
sayllari ve vyuzdeleri verilmigti. Bu tabloya goére bu algi ifadesine ankete
katilanlardan 2 kisi (%1,82) [1], 1 kisi (%0,91) [2], 1 kisi (%0,91) [3], 1 kisi (%0,91)
[4], 5 kisi (%4,55) [5], 18 kisi (%16,36) [6], 82 kisi (%74,55) [7] cevabini vermiglerdir.
Beklenti ifadesine ise 1 kisi (%0,91) [1], 1 kisi (%0,91) [2], 1 kisi (%0,91) [4], 3 kisi
(%2,73) [5], 17 Kisi (%15,45) [6], 87 kisi (%79,09) [7] cevabini vermiglerdir.

Ayrica A9 ve B9 ifadelerinin korelasyon katsayisi 0,476 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda orta dizeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=1,369 p=0,174 (p>0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamlhi degildir. Sekil

19’da A9 ve B9 ifadelerine verilen cevap ylzdeleri grafik olarak verilmistir.

A9 - Bu hastane, kayitlarini hatasiz bir sekilde tutar.

B9 - Bir hastane, kayitlarini hatasiz bir sekilde tutmalidir.
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Sekil 19: A9 ve B9 ifadelerinin Cevap Yiizdeleri
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Tablo 32'de A9 ve B9

cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

ifadelerine, ankete katilan Kisilerin verdikleri

Tablo 32: A9 ve B9 ifadelerinin Karsilagtirmali istatistikleri

istatistiki Veriler A9 B9 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 6,527 6,664 -0,136
Ortalamanin Standart Hatasi 0,106 0,085 0,021
Standart Sapma 1,115 0,891 0,224
Varyans 1,242 0,794 0,448
Carpiklik -3,390 -4,192 0,803
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 12,711 21,200 -8,489
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 718 733 -15

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuclar elde edilmistir. A9 ifadesinin ortalamasi 6,527 ortalamanin standart hatasi
0,106 standart sapmasi 1,115 varyansi 1,242 toplam puani 718 carpikhk dederi
-3,390 basiklik degeri 12,711 olarak hesaplanmistir. B9 ifadesinin ortalamasi 6,664
ortalamanin standart hatasi 0,085 standart sapmasi 0,891 varyansi 0,794 toplam
puani 733 carpiklik degeri -4,192 basiklik degeri 21,200 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,136 standart sapmanin farki 0,224 varyansin farki 0,448 toplam
puan farki -15 carpiklik farki 0,803 basiklik farki -8,489 basiklik standart hatasi
0,457 carpiklik standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen butln veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastanenin, kayitlarini hatasiz bir sekilde tutmasi” ifadesine,
anketin beklenti bélumindeki yargida, cevaplayicilarin %97,27’si yuksek beklenti
icindedir. %0,91’i fikir beyan etmemis ve %1,82’si dusuk beklenti igcindedir. Algi
bélimindeki yargiya ise %95,45’i olumlu goérus bildirmistir. %0,91’i kararsiz kalmis
ve %3,64’'lU ise olumsuz gorus bildirmistir. Genel olarak bakildiginda; hastane, bu

ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak kargilayamamigtir.
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Tablo 33: A10 ve B10 ifadelerinin Cevap Sayilari ve Yiizdeleri

A10-B10 1 2 3 4 5 6 7
1 1 1 2
Al 3 3 0 0 5 58 = 0,311
091 || 2,73 || 2,73 || 9,09 || 9,09 || 22,73 || 52,73
t= 3,812
1 2 0 2 5 18 82
Beklenti p= 0,000

0,91 1,82 || 0,00 1,82 || 455 | 16,36 || 74,55

Tablo 33’'te ankete katilan 110 hastanin A10 ve B10 ifadesine verdikleri
cevap sayilari ve yuzdeleri verilmigtir. Bu tabloya gére bu alg ifadesine ankete
katilanlardan 1 kisi (%0,91) [1], 3 kisi (%2,73) [2], 3 kisi (%2,73) [3], 10 kisi (%9,09)
[4], 10 kisi (%9,09) [5], 25 kisi (%22,73) [6], 58 Kisi (%52,73) [7] cevabini
vermislerdir. Beklenti ifadesine ise 1 Kisi (%0,91) [1], 2 kisi (%1,82) [2], 2 kisi
(%1,82) [4], 5 kisi (%4,55) [5], 18 kisi (%16,36) [6], 82 kisi (%74,55) [7] cevabini

vermiglerdir.

Ayrica A10 ve B10 ifadelerinin korelasyon katsayisi 0,311 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda orta dlzeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=3,812 p=0,000 (p<0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamhidir. Sekil 20’de A10

ve B10 ifadelerine verilen cevap ylzdeleri grafik olarak verilmistir.

A10 -Bu hastanenin galisanlari, hizmetin tam olarak ne zaman sunulacagini hastaya soyler.
B10 -Bir hastanenin ¢alisanlari, hizmetin tam olarak ne zaman sunulacagini hastaya séylemelidir.
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Sekil 20: A10 ve B10 ifadelerinin Cevap Yizdeleri
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Tablo 34’te A10 ve B10 ifadelerine, ankete katilan Kkigilerin verdikleri

cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

Tablo 34: A10 ve B10 ifadelerinin Karsilastirmal istatistikleri

istatistiki Veriler A10 B10 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 6,018 6,545 -0,527
Ortalamanin Standart Hatasi 0,132 0,100 0,032
Standart Sapma 1,381 1,046 0,335
Varyans 1,908 1,094 0,814
Carpikhk -1,565 -3,306 1,742
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 1,964 12,435 -10,472
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 662 720 -58

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuclar elde edilmistir. A10 ifadesinin ortalamasi 6,018 ortalamanin standart hatasi
0,132 standart sapmasi 1,381 varyansi 1,908 toplam puani 682 carpiklik degeri
-1,565 basiklik degeri 1,964 olarak hesaplanmistir. B10 ifadesinin ortalamasi 6,545
ortalamanin standart hatasi 0,100 standart sapmasi 1,046 varyansi 1,094 toplam
puani 720 carpiklik degeri -3,306 basiklhk degeri 12,435 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,527 standart sapmanin farki 0,335 varyansin farki 0,814 toplam
puan farki -58 carpiklik farki 1,742 basiklik farki -10,472 basiklik standart hatasi
0,457 carpikhk standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen butln veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastanenin calisanlarinin, hizmetin tam olarak ne zaman
sunulacagini hastaya sdylemesi” ifadesine, anketin beklenti bolimindeki yargida,
cevaplayicilarin %95,45’i yuksek beklenti icindedir. %1,82’si fikir beyan etmemis ve
%2,73’0 dusuk beklenti icindedir. Algi bolimundeki yargiya ise %84,55’i olumlu
gorus bildirmistir. %9,09'u kararsiz kalmis ve %6,36’sI ise olumsuz gorus bildirmigstir.
Genel olarak bakildiginda; hastane, bu ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak

kargilayamamigtir.
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Tablo 35: A11 ve B11 ifadelerinin Cevap Sayilari ve Yiizdeleri

All-B11 1 2 3 4 5 6 7
2
Al 0 3 3 9 8 8 59 = 0,335
0,00 || 2,73 || 2,73 || 8,18 || 7,27 | 25,45 || 53,64
t= 3,864
1 0 0 3 5 21 80
Beklenti p= 0,000

0,91 0,00 || 0,00 2,73 || 4,555 | 19,09 || 72,73

Tablo 35'te ankete katilan 110 hastanin A11 ve B11 ifadesine verdikleri
cevap sayilari ve yuzdeleri verilmigtir. Bu tabloya gére bu alg ifadesine ankete
katilanlardan 3 kisi (%2,73) [2], 3 kisi (%2,73) [3], 9 kisi (%8,18) [4], 8 kisi (%7,27)
[5], 28 kisi (%25,45) [6], 59 kisi (%53,64) [7] cevabini vermislerdir. Beklenti ifadesine
ise 1 kisi (%0,91) [1], 3 kisi (%2,73) [4], 5 kisi (%4,55) [5], 21 kisi (%19,09) [6], 80
kisi (%72,73) [7] cevabini vermislerdir.

Ayrica A11 ve B11 ifadelerinin korelasyon katsayisi 0,335 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda orta dizeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=3,864 p=0,000 (p<0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamlidir. Sekil 21°'de A11

ve B11 ifadelerine verilen cevap ylzdeleri grafik olarak verilmistir.

Al1l - Bu hastanenin g¢alisanlari, hastalara hizli hizmet verir.

B11 - Bir hastanenin g¢aliganlari, hastalara hizli hizmet vermelidir.

A11 - B11 Algi = Beklenti
100
) 2
80 ~
70 S [
(3]
60 e
50 - [
=t
40 e -
30 S
==] I~ e
20 o - © o oo T N8 [
———
0
6

-
\8]
w
o
4]

Sekil 21: A11 ve B11 ifadelerinin Cevap Yizdeleri
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Tablo 36'da A11 ve B11

cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

ifadelerine, ankete katilan Kkisilerin verdikleri

Tablo 36: A11 ve B11 ifadelerinin Karsilastirmali istatistikleri

istatistiki Veriler A1l B11 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 6,109 6,582 -0,473
Ortalamanin Standart Hatasi 0,121 0,084 0,037
Standart Sapma 1,273 0,882 0,391
Varyans 1,621 0,778 0,843
Carpikhk -1,594 -3,320 1,726
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 1,944 15,192 -13,249
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 672 724 -52

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuclar elde edilmistir. A11 ifadesinin ortalamasi 6,109 ortalamanin standart hatasi
0,121 standart sapmasi 1,273 varyansi 1,621 toplam puani 672 carpiklik degeri
-1,594 basiklik degeri 1,944 olarak hesaplanmistir. B11 ifadesinin ortalamasi 6,582
ortalamanin standart hatasi 0,084 standart sapmasi 0,882 varyansi 0,778 toplam
puani 724 carpiklik degeri -3,220 basikhk degeri 15,192 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,473 standart sapmanin farki 0,391 varyansin farki 0,843 toplam
puan farki -52 carpiklik farki 1,726 basiklik farki -13,249 basiklik standart hatasi
0,457 carpiklik standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmigtir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen butln veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastane c¢alisanlarinin, hastalara hizli hizmet vermesi’
ifadesine, anketin beklenti bolimindeki yargida, cevaplayicilarin % 96,36’s1 yluksek
beklenti icindedir. %2,73’G fikir beyan etmemis ve %0,91’i duslk beklenti icindedir.
Algi bélumindeki yargiya ise %86,36’s1 olumlu gorus bildirmistir. %8,18'i kararsiz
kalmis ve %5,45’i ise olumsuz gorus bildirmistir. Genel olarak bakildiginda; hastane,

bu ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak kargilayamamigtir.
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Tablo 37: A12 ve B12 ifadelerinin Cevap Sayilari ve Yiizdeleri

Al12 - B12 1 2 3 4 5 6 7
2 2 1 21 2
Algi 0 8 > 6 r=0,078
0,00 1,82 1,82 7,27 | 13,64 || 19,09 | 56,36
t= 3,819
1 0 0 4 2 18 85
Beklenti p= 0,000

0,91 0,00 0,00 3,64 1,82 | 16,36 || 77,27

Tablo 37'de ankete katllan 110 hastanin A12 ve B12 ifadesine verdikleri
cevap sayilari ve yuzdeleri verilmigtir. Bu tabloya gdre bu algi ifadesine ankete
katilanlardan 2 kisi (%1,82) [2], 2 kisi (%1,82) [3], 8 kisi (%7,27) [4], 15 kisi (%13,64)
[5], 21 kisi (%19,09) [6], 62 kisi (%56,36) [7] cevabini vermiglerdir. Beklenti ifadesine
ise 1 kisi (%0,91) [1], 4 kisi (%3,64) [4], 2 kisi (%1,82) [5], 18 kisi (%16,36) [6], 85
kisi (%77,27) [7] cevabini vermislerdir.

Ayrica A12 ve B12 ifadelerinin korelasyon katsayisi 0,078 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda disiuk dizeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=3,819 p=0,000 (p<0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamhidir. Sekil 22°’de A12

ve B12 ifadelerine verilen cevap ylzdeleri grafik olarak verilmistir.

Al2 - Bu hastanenin ¢alisanlari, daima hastalara yardim etmek igin isteklidir.

B12 - Bir hastanenin ¢aliganlari, daima hastalara yardim etmek igin istekli olmalidir.

A12 - B12 Alg Beklenti
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Sekil 22: A12 ve B12 ifadelerinin Cevap Yizdeleri
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.Tablo 38'de A12 ve B12 ifadelerine, ankete katilan Kkigilerin verdikleri
cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

Tablo 38: A12 ve B12 ifadelerinin Karsilastirmal istatistikleri

istatistiki Veriler A12 B12 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 6,155 6,655 -0,500
Ortalamanin Standart Hatasi 0,114 0,074 0,041
Standart Sapma 1,198 0,771 0,426
Varyans 1,435 0,595 0,839
Carpikhk -1,479 -2,732 1,253
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230

Basiklik 1,741 7,766 -6,025
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 677 732 -55

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuclar elde edilmistir. A12 ifadesinin ortalamasi 6,155 ortalamanin standart hatasi
0,114 standart sapmasi 1,198 varyansi 1,435 toplam puani 677 carpiklik degeri
-1,479 basiklik degeri 1,741 olarak hesaplanmistir. B12 ifadesinin ortalamasi 6,655
ortalamanin standart hatasi 0,074 standart sapmasi 0,771 varyansi 0,595 toplam
puani 732 carpikhk degeri -2,732 basiklik degeri 7,766 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,500 standart sapmanin farki 0,426 varyansin farki 0,839 toplam
puan farki -55 carpiklik farki 1,253 basiklik farki -6,025 basiklik standart hatasi
0,457 carpiklik standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen butln veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastane calisanlarinin, daima hastalara yardim etmek igin
istekli olmasi” ifadesine, anketin beklenti bolimindeki yargida, cevaplayicilarin
%95,45’i yuksek beklenti icindedir. %3,64’u fikir beyan etmemis ve %0,91’i disuk
beklenti icindedir. Algi bolimundeki yargiya ise %89,09’u olumlu goérus bildirmigtir.
%7,27’si kararsiz kalmis ve %3,64’0 ise olumsuz gorus bildirmistir. Genel olarak

bakildidinda; hastane, bu ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak karsilayamamistir.
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Tablo 39: A13 ve B13 ifadelerinin Cevap Sayilari ve Yiizdeleri

Al13- B13 1 2 3 4 5 6 7
1 2 12 1 71
A|g| 0 8 6 r= 0,089
0,00 0,91 1,82 7,27 10,91 || 14,55 || 64,55
t= 2,545
1 0 0 2 5 19 83
Beklenti p= 0,012

0,91 0,00 0,00 1,82 || 455 | 17,27 || 75,45

Tablo 39'da ankete katilan 110 hastanin A13 ve B13 ifadesine verdikleri
cevap sayilari ve yuzdeleri verilmigtir. Bu tabloya gére bu alg ifadesine ankete
katilanlardan 1 kisi (%0,91) [2], 2 kisi (%1,82) [3], 8 kisi (%7,27) [4], 12 kisi (%10,91)
[5], 16 kisi (%14,55) [6], 71 kisi (%64,55) [7] cevabini vermiglerdir. Beklenti ifadesine
ise 1 kisi (%0,91) [1], 2 kisi (%1,82) [4], 5 kisi (%4,55) [5], 19 kisi (%17,27) [6], 83
kisi (%75,45) [7] cevabini vermislerdir.

Ayrica A13 ve B13 ifadelerinin korelasyon katsayisi 0,089 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda disiuk dizeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=2,545 p=0,012 (p<0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamlidir. Sekil 23'te A13

ve B13 ifadelerine verilen cevap ylzdeleri grafik olarak verilmistir.

A13 - Bu hastanenin galiganlari, asla hastalarin isteklerine yanit vermeyecek kadar
mesggul degildir.
B13 - Bir hastanenin ¢alisanlari, asla hastalarin isteklerine yanit vermeyecek kadar

meggul olmamalidir.
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Sekil 23: A13 ve B13 ifadelerinin Cevap Yizdeleri
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Tablo 40’ta A13 ve B13 ifadelerine, ankete katilan Kkigilerin verdikleri

cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

Tablo 40: A13 ve B13 ifadelerinin Karsilastirmali istatistikleri

istatistiki Veriler A13 B13 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 6,300 6,627 -0,327
Ortalamanin Standart Hatasi 0,108 0,081 0,027
Standart Sapma 1,130 0,844 0,285
Varyans 1,276 0,713 0,563
Carpikhk -1,628 -3,669 2,041
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 2,001 18,607 -16,606
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 693 729 -36

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuglar elde edilmistir. A13 ifadesinin ortalamasi 6,300 ortalamanin standart hatasi
0,108 standart sapmasi 1,130 varyansi 1,276 toplam puani 693 carpiklik degeri
-1,628 basiklik degeri 2,001 olarak hesaplanmistir. B13 ifadesinin ortalamasi 6,627
ortalamanin standart hatasi 0,081 standart sapmasi 0,844 varyansi 0,713 toplam
puani 729 carpiklik degeri -3,669 basiklik degeri 18,607 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,327 standart sapmanin farki 0,285 varyansin farki 0,563 toplam
puan farki -36 carpiklik farki 2,041 basiklik farki -16,606 basiklik standart hatasi
0,457 carpikhk standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen buttn veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastane calisanlarinin, asla hastalarin isteklerine yanit
vermeyecek kadar mesgul olmamasi” ifadesine, anketin beklenti bolimindeki
yargida, cevaplayicilarin %97,27’si yuksek beklenti icindedir. %1,82’si fikir beyan
etmemis ve %0,91’i dislk beklenti icindedir. Algi bélimindeki yargiya ise %90,00’i
olumlu gorus bildirmistir. %7,27’si kararsiz kalmig ve %2,73’0 ise olumsuz goris
bildirmistir. Genel olarak bakildiginda; hastane, bu ifadedeki kalite beklentilerini tam

olarak karsilayamamistir.
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Tablo 41: A14 ve B14 ifadelerinin Cevap Sayilari ve Yiizdeleri

Al4 - Bl14 1 2 3 4 5 6 7
2 4 24
Algl 3 3 9 65 r= 0,308
1,82 2,73 2,73 3,64 8,18 || 21,82 [ 59,09
t= 3,463
1 1 0 4 1 16 87
Beklenti p= 0,001

0,91 0,91 | 0,00 3,64 | 0,91 || 14,55 || 79,09

Tablo 41'de ankete katilan 110 hastanin A14 ve B14 ifadesine verdikleri
cevap sayilari ve yuzdeleri verilmigtir. Bu tabloya gdre bu algi ifadesine ankete
katilanlardan 2 kisi (%1,82) [1], 3 kisi (%2,73) [2], 3 kisi (%2,73) [3], 4 kisi (%3,64)
[4], 9 kisi (%8,18) [5], 24 kisi (%21,82) [6], 65 kisi (%59,09) [7] cevabini vermiglerdir.
Beklenti ifadesine ise 1 kisi (%0,91) [1], 1 kisi (%0,91) [2], 4 kisi (%3,64) [4], 1 kisi
(%0,91) [5], 16 Kisi (%14,55) [6], 87 kisi (%79,09) [7] cevabini vermiglerdir.

Ayrica A14 ve B14 ifadelerinin korelasyon katsayisi 0,308 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda orta dizeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=3,463 p=0,001 (p<0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamlidir. Sekil 24'te A14

ve B14 ifadelerine verilen cevap yuzdeleri grafik olarak verilmistir.

Al4 - Bu hastanenin g¢alisanlari, davranislariyla hastalara giiven verir.

B14 - Bir hastanenin g¢aliganlari, davraniglariyla hastalara gliven vermelidir.
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Sekil 24: A14 ve B14 ifadelerinin Cevap Yizdeleri
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Tablo 42'de A14 ve B14 ifadelerine, ankete katilan kisilerin verdikleri

cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

Tablo 42: A14 ve B14 ifadelerinin Karsilastirmali istatistikleri

istatistiki Veriler Al4 B14 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 6,155 6,627 -0,473
Ortalamanin Standart Hatasi 0,133 0,092 0,041
Standart Sapma 1,396 0,966 0,430
Varyans 1,948 0,933 1,015
Carpikhk -2,054 -3,665 1,611
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 3,907 15,426 -11,519
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 677 729 -52

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuclar elde edilmistir. A14 ifadesinin ortalamasi 6,155 ortalamanin standart hatasi
0,133 standart sapmasi 1,396 varyansi 1,948 toplam puani 677 c¢arpiklik degeri
-2,054 basiklik degeri 3,907 olarak hesaplanmistir. B14 ifadesinin ortalamasi 6,627
ortalamanin standart hatasi 0,092 standart sapmasi 0,966 varyansi 0,933 toplam
puani 729 carpiklik degeri -3,665 basiklik degeri 15,426 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,473 standart sapmanin farki 0,430 varyansin farki 1,015 toplam
puan farki -52 carpiklik farki 1,611 basiklik farki -11,519 basiklik standart hatasi
0,457 carpiklik standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen butln veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastane calisanlarinin, davranislariyla hastalara guven
vermesi” ifadesine anketin beklenti bélimindeki yargida, cevaplayicilarin %94,55’i
yuksek beklenti icindedir. %3,64’u fikir beyan etmemis ve %1,82’si disik beklenti
icindedir. Algi bélimundeki yargiya ise %89,09'u olumlu gérus bildirmistir. %3,64’G
kararsiz kalmis ve %7,27’si ise olumsuz gOrus bildirmigtir. Genel olarak

bakildidinda; hastane, bu ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak karsilayamamistir.
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Tablo 43: A15 ve B15 ifadelerinin Cevap Sayilari ve Yiizdeleri

Al5-B15 1 2 3 4 5 6 7
2 1 1 1 7 2
Algl 0 3 66 r= 0,368
1,82 0,91 0,91 9,09 6,36 | 20,91 || 60,00
t= 3,189
1 0 1 3 3 20 82
Beklenti p= 0,002

0,91 0,00 0,91 2,73 2,73 || 18,18 || 74,55

Tablo 43'te ankete katilan 110 hastanin A15 ve B15 ifadesine verdikleri
cevap sayilari ve yuzdeleri verilmigtir. Bu tabloya gére bu alg ifadesine ankete
katilanlardan 2 kisi (%1,82) [1], 1 kisi (%0,91) [2], 1 kisi (%0,91) [3], 10 kisi (%9,09)
[4], 7 Kisi (%6,36) [5], 23 kisi (%20,91) [6], 66 kisi (%60,00) [7] cevabini vermiglerdir.
Beklenti ifadesine ise 1 kisi (%0,91) [1], 1 kisi (%0,91) [3], 3 kisi (%2,73) [4], 3 kisi
(%2,73) [5], 20 kisi (%18,18) [6], 82 kisi (%74,55) [7] cevabini vermislerdir.

Ayrica A15 ve B15 ifadelerinin korelasyon katsayisi 0,368 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda orta dlzeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=3,189 p=0,002 (p<0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamlidir. Sekil 25'te A15

ve B15 ifadelerine verilen cevap ylzdeleri grafik olarak verilmistir.

A15 - Hastalar, bu hastane ile ilgili islemlerinde kendilerini glivende hisseder.

B15 - Hastalar, bir hastane ile ilgili islemlerinde kendilerini glivende hissetmelidir.

A15 - B15 Alg Beklenti
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Sekil 25: A15 ve B15 ifadelerinin Cevap Yizdeleri
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Tablo 44’te A15 ve B15 ifadelerine, ankete katilan Kkigilerin verdikleri

cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

Tablo 44: A15 ve B15 ifadelerinin Karsilastirmali istatistikleri

istatistiki Veriler Al5 B15 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 6,200 6,591 -0,391
Ortalamanin Standart Hatasi 0,124 0,088 0,036
Standart Sapma 1,298 0,922 0,376
Varyans 1,684 0,849 0,835
Carpiklik -2,022 -3,388 1,366
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 4,276 14,413 -10,137
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 682 725 -43

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuglar elde edilmistir. A15 ifadesinin ortalamasi 6,200 ortalamanin standart hatasi
0,124 standart sapmasi 1,298 varyansi 1,684 toplam puani 682 carpiklik degeri
-2,022 basiklik degeri 4,276 olarak hesaplanmistir. B15 ifadesinin ortalamasi 6,591
ortalamanin standart hatasi 0,088 standart sapmasi 0,922 varyansi 0,849 toplam
puani 725 carpiklik degeri -3,388 basiklik degeri 14,413 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,391 standart sapmanin farki 0,376 varyansin farki 0,835 toplam
puan farki -43 carpiklik farki 1,366 basiklik farki -10,137 basiklik standart hatasi
0,457 carpiklik standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen butun veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastalarin, hastane ile ilgili islemlerinde kendilerini givende
hissetmesi” ifadesine, anketin beklenti bdlimindeki yargida, cevaplayicilarin
%95,45’i ylksek beklenti igindedir. %2,73’U fikir beyan etmemis ve %1,82’si dislik
beklenti icindedir. Algi bélimindeki yargiya ise %87,27’si olumlu gorus bildirmigtir.
%9,09'u kararsiz kalmis ve %3,64’U ise olumsuz goérus bildirmistir. Genel olarak

bakildidinda; hastane, bu ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak karsilayamamistir.
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Tablo 45: A16 ve B16 ifadelerinin Cevap Sayilari ve Yiizdeleri

Al6 - B16 1 2 3 4 5 6 7
1 2 1 2 17 2 4
A|g| 3 6 r= 0,409
0,91 1,82 0,91 1,82 15,45 || 20,91 || 58,18
t= 3,381
1 0 1 3 4 15 86
Beklenti p= 0,001

0,91 0,00 0,91 2,73 3,64 | 13,64 || 78,18

Tablo 45'te ankete katilan 110 hastanin A16 ve B16 ifadesine verdikleri
cevap sayllari ve ylzdeleri verilmigtir. Tabloya gbére bu algl ifadesine ankete
katilanlardan 1 kisi (%0,91) [1], 2 kisi (%1,82) [2], 1 kisi (%0,91) [3], 2 kisi (%1,82)
[4], 17 Kisi (%15,45) [5], 23 kisi (%20,91) [6], 64 kisi (%58,18) [7] cevabini
vermislerdir. Beklenti ifadesine ise 1 kisi (%0,91) [1], 1 kisi (%0,91) [3], 3 Kisi
(%2,73) [4], 4 kisi (%3,64) [5], 15 kisi (%13,64) [6], 86 kisi (%78,18) [7] cevabini

vermiglerdir.

Ayrica A16 ve B16 ifadelerinin korelasyon katsayisi 0,409 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda orta dlzeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=3,381 p=0,001 (p<0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamhdir. Sekil 26’da A16

ve B16 ifadelerine verilen cevap ylzdeleri grafik olarak verilmistir.

A16 - Bu hastanenin ¢alisanlari, hastalara kargi saygilidir.

B16 - Bir hastanenin ¢aliganlari, hastalara karsi saygili olmalidir.

A16 - B16 Algl Beklenti
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Sekil 26: A16 ve B16 ifadelerinin Cevap Yizdeleri
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Tablo 46'da A16 ve B16 ifadelerine, ankete katilan kisilerin verdikleri
cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

Tablo 46: A16 ve B16 ifadelerinin Karsilastirmali istatistikleri

istatistiki Veriler Al6 B16 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 6,245 6,618 -0,373
Ortalamanin Standart Hatasi 0,111 0,089 0,023
Standart Sapma 1,167 0,928 0,238
Varyans 1,361 0,862 0,499
Carpikhk -2,117 -3,435 1,318
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 5,445 14,396 -8,951
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 687 728 -41

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuglar elde edilmistir. A16 ifadesinin ortalamasi 6,245 ortalamanin standart hatasi
0,111 standart sapmasi 1,167 varyansi 1,361 toplam puani 687 carpiklik degeri
-2,117 basiklik dederi 5,445 olarak hesaplanmistir. B16 ifadesinin ortalamasi 6,618
ortalamanin standart hatasi 0,089 standart sapmasi 0,928 varyansi 0,862 toplam
puani 728 carpiklik degeri -3,435 basiklik degeri 14,396 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,373 standart sapmanin farki 0,238 varyansin farki 0,499 toplam
puan farki -41 carpiklik farki 1,318 basiklik farki -8,951 basiklik standart hatasi
0,457 carpiklik standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen buttn veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastane calisanlarinin, hastalara karsi saygili olmasl”
ifadesine, anketin beklenti bolimindeki yargida, cevaplayicilarin %95,45’i ylksek
beklenti icindedir. %2,73’u fikir beyan etmemis ve %1,82’si dusuk beklenti igindedir.
Algi béliumundeki yargilya ise %94,55’i olumlu goérus bildirmistir. %1,82’si kararsiz
kalmis ve %3,64’G ise olumsuz go6rus bildirmistir. Genel olarak bakildiginda;

hastane, bu ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak karsilayamamistir.
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Tablo 47: A17 ve B17 ifadelerinin Cevap Sayilari ve Yiizdeleri

Al7 - B17 1 2 3 4 5 6 7
1 2 2 1 2 7
Alg 8 0 0 6 r= 0,383
0,91 1,82 1,82 7,27 9,09 18,18 || 60,91
t= 3,425
2 0 0 2 3 18 85
Beklenti p= 0,001

1,82 0,00 0,00 1,82 2,73 || 16,36 || 77,27

Tablo 47°de ankete katilan 110 hastanin A17 ve B17 ifadesine verdikleri
cevap sayilari ve yuzdeleri verilmigtir. Bu tabloya gére bu alg ifadesine ankete
katilanlardan 1 kisi (%0,91) [1], 2 kisi (%1,82) [2], 2 kisi (%1,82) [3], 8 kisi (%7,27)
[4], 10 kisi (%9,09) [5], 20 kisi (%18,18) [6], 67 kisi (%60,91) [7] cevabini
vermiglerdir. Beklenti ifadesine ise 2 kisi (%1,82) [1], 2 kisi (%1,82) [4], 3 Kisi
(%2,73) [5], 18 kisi (%16,36) [6], 85 kisi (%77,27) [7] cevabini vermislerdir.

Ayrica A17 ve B17 ifadelerinin korelasyon Kkatsayisi 0,383 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda orta dizeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=3,425 p=0,001 (p<0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamhidir. Sekil 27°’de A17

ve B17 ifadelerine verilen cevap ylzdeleri grafik olarak verilmistir.

ALl7 - Bu hastanenin ¢alisanlari, hastalarin sorularini cevaplayacak kadar bilgilidir.

B17 - Bir hastanenin ¢alisanlari, hastalarin sorularini cevaplayacak kadar bilgili olmalidir.
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Sekil 27: A17 ve B17 ifadelerinin Cevap Yizdeleri
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Tablo 48'de A17 ve B17 ifadelerine, ankete katilan kisilerin verdikleri

cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

Tablo 48: A17 ve B17 ifadelerinin Karsilastirmali istatistikleri

istatistiki Veriler A17 B17 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 6,200 6,618 -0,418
Ortalamanin Standart Hatasi 0,122 0,093 0,029
Standart Sapma 1,284 0,977 0,307
Varyans 1,648 0,954 0,694
Carpikhk -1,867 -4,041 2,173
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 3,338 19,415 -16,077
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 682 728 -46

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuglar elde edilmistir. A17 ifadesinin ortalamasi 6,200 ortalamanin standart hatasi
0,122 standart sapmasi 1,284 varyansi 1,648 toplam puani 682 carpiklik degeri
-1,867 basiklik degeri 3,338 olarak hesaplanmistir. B17 ifadesinin ortalamasi 6,618
ortalamanin standart hatasi 0,093 standart sapmasi 0,977 varyansi 0,954 toplam
puani 728 carpiklik degeri -4,041 basikhk degeri 19,415 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,418 standart sapmanin farki 0,307 varyansin farki 0,694 toplam
puan farki -46 carpiklik farki 2,173 basiklik farki -16,077 basiklik standart hatasi
0,457 carpikhk standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen butln veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastane calisanlarinin, hastalarin sorularini cevaplayacak
kadar bilgili olmasi” ifadesine, anketin beklenti bdlimidndeki yargida,
cevaplayicilarin %96,36’s1 yuksek beklenti icindedir. %1,82’si fikir beyan etmemis ve
%1,82’si duguk beklenti icindedir. Algi bolimindeki yargiya ise %88,18’i olumlu
gorus bildirmistir. %7,27’si kararsiz kalmis ve %4,55’i ise olumsuz gorus bildirmistir.
Genel olarak bakildiginda; hastane, bu ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak

kargilayamamigtir.

86



Tablo 49: A18 ve B18 ifadelerinin Cevap Sayilari ve Yiizdeleri

Al8 - B18 1 2 3 4 5 6 7
2 1 4 21 1
Algi > ? >8 r= 0,086
1,82 0,91 3,64 455 | 19,09 || 17,27 || 52,73
t= 2,415
2 0 0 7 7 19 75
Beklenti p= 0,017

1,82 0,00 || 0,00 6,36 6,36 || 17,27 || 68,18

Tablo 49'da ankete katllan 110 hastanin A18 ve B18 ifadesine verdikleri
cevap sayilari ve yuzdeleri verilmigtir. Bu tabloya gére bu alg ifadesine ankete
katilanlardan 2 kisi (%1,82) [1], 1 kisi (%0,91) [2], 4 kisi (%3,64) [3], 5 kisi (%4,55)
[4], 21 kisi (%19,09) [5], 19 kisi (%17,27) [6], 58 kKisi (%52,73) [7] cevabini
vermislerdir. Beklenti ifadesine ise 2 kisi (%1,82) [1], 7 kisi (%6,36) [4], 7 Kisi
(%6,36) [5], 19 kisi (%17,27) [6], 75 kisi (%68,18) [7] cevabini vermislerdir.

Ayrica A18 ve B18 ifadelerinin korelasyon katsayisi 0,086 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda disuk dizeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=2,415 p=0,017 (p<0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamlidir. Sekil 28°'de A18

ve B18 ifadelerine verilen cevap ylzdeleri grafik olarak verilmistir.

A18 - Bu hastane, hastalara bireysel ilgi gésterir.

B18 - Bir hastane, hastalara bireysel ilgi géstermelidir.

A18 - B18 Algi 1 Beklenti
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Sekil 28: A18 ve B18 ifadelerinin Cevap Ylizdeleri
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Tablo 50'de A18 ve B18 ifadelerine, ankete katilan kisilerin verdikleri
cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

Tablo 50: A18 ve B18 ifadelerinin Karsilastirmali istatistikleri

istatistiki Veriler A18 B18 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 6,009 6,400 -0,391
Ortalamanin Standart Hatasi 0,129 0,109 0,020
Standart Sapma 1,358 1,143 0,215
Varyans 1,844 1,306 0,538
Carpiklik -1,606 -2,603 0,996
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 2,630 8,104 -5,474
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 661 704 -43

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuglar elde edilmistir. A18 ifadesinin ortalamasi 6,009 ortalamanin standart hatasi
0,129 standart sapmasi 1,358 varyansi 1,844 toplam puani 661 carpiklik degeri
-1,606 basiklik degeri 2,630 olarak hesaplanmistir. B18 ifadesinin ortalamasi 6,400
ortalamanin standart hatasi 0,109 standart sapmasi 1,143 varyansi 1,306 toplam
puani 704 carpikhk degeri -2,603 basiklik degeri 8,104 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,391 standart sapmanin farki 0,215 varyansin farki 0,538 toplam
puan farki -43 carpiklik farki 0,996 basiklik farki -5,474 basiklik standart hatasi
0,457 carpiklik standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen butln veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastanenin, hastalara bireysel ilgi gostermesi’ ifadesine,
anketin beklenti bélumindeki yargida, cevaplayicilarin %91,82’si yuksek beklenti
icindedir. %6,36’s1 fikir beyan etmemis ve %1,82’si dusuk beklenti igindedir. Algi
béliumindeki yargiya ise %89,09’u olumlu gérus bildirmistir. %4,55’i kararsiz kalmis
ve %6,36’sI ise olumsuz gorus bildirmistir. Genel olarak bakildidinda; hastane, bu

ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak kargilayamamigtir.
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Tablo 51: A19 ve B19 ifadelerinin Cevap Sayilari ve Yiizdeleri

A19 -B19 1 2 3 4 5 6 7
4 17
Al 6 3 3 8 69 = 0,224
545 (| 2,73 | 2,73 | 7,27 || 3,64 || 15,45 || 62,73
t= 2,249
3 1 1 2 7 20 76
Beklenti p= 0,026

2,73 0,91 0,91 1,82 6,36 || 18,18 || 69,09

Tablo 51'de ankete katilan 110 hastanin A19 ve B19 ifadesine verdikleri
cevap sayilari ve yluzdeleri verilmigtir. Bu tabloya gdre bu alg ifadesine ankete
katilanlardan 6 kisi (%5,45) [1], 3 kisi (%2,73) [2], 3 kisi (%2,73) [3], 8 kisi (%7,27)
[4], 4 Kisi (%3,64) [5], 17 kisi (%15,45) [6], 69 kisi (%62,73) [7] cevabini vermiglerdir.
Beklenti ifadesine ise 3 kisi (%2,73) [1], 1 kisi (%0,91) [2], 1 kisi (%0,91) [3], 2 kisi
(%1,82) [4], 7 kisi (%6,36) [5], 20 kisi (%18,18) [6], 76 kisi (%69,09) [7] cevabini

vermiglerdir.

Ayrica A19 ve B19 ifadelerinin korelasyon Kkatsayisi 0,224 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda disuk dizeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=2,249 p=0,026 (p<0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamhidir. Sekil 29'da A19

ve B19 ifadelerine verilen cevap yuzdeleri grafik olarak verilmistir.

A19 - Bu hastanenin ¢alisma saatleri, tiim hastalara uygundur.

B19 - Bir hastanenin ¢alisma saatleri, tiim hastalara uygun olmalidir.

A19 - B19 Algl Beklenti
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Sekil 29: A19 ve B19 ifadelerinin Cevap Yizdeleri
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Tablo 52'de A19 ve B19 ifadelerine, ankete katilan kisilerin verdikleri
cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

Tablo 52: A19 ve B19 ifadelerinin Karsilastirmali istatistikleri

istatistiki Veriler A19 B19 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 5,982 6,391 -0,409
Ortalamanin Standart Hatasi 0,166 0,121 0,045
Standart Sapma 1,740 1,264 0,476
Varyans 3,027 1,598 1,429
Carpikhk -1,781 -2,886 1,104
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 2,086 8,835 -6,748
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 658 703 -45

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuclar elde edilmistir. A19 ifadesinin ortalamasi 5,982 ortalamanin standart hatasi
0,166 standart sapmasi 1,740 varyansi 3,027 toplam puani 658 carpiklik degeri
-1,781 basiklik degeri 2,086 olarak hesaplanmistir. B19 ifadesinin ortalamasi 6,391
ortalamanin standart hatasi 0,121 standart sapmasi 1,264 varyansi 1,598 toplam
puani 703 carpikhk degeri -2,886 basiklik degeri 8,835 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,409 standart sapmanin farki 0,476 varyansin farki 1,429 toplam
puan farki -45 carpiklik farki 1,104 basiklk farki -6,748 basiklik standart hatasi
0,457 carpiklik standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen butln veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastane calisma saatlerinin, tim hastalara uygun olmasi”
ifadesine, anketin beklenti bélumundeki yargida, cevaplayicilarin %93,64’G ylksek
beklenti icindedir. %1,82’si fikir beyan etmemis ve %4,55’i disuk beklenti icindedir.
Algi bélimindeki yargiya ise %81,82’si olumlu goéris bildirmistir. %7,27’si kararsiz
kalmis ve %10,91'i ise olumsuz gorus bildirmistir. Genel olarak bakildiginda;

hastane, bu ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak karsilayamamistir.
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Tablo 53: A20 ve B20 ifadelerinin Cevap Sayilari ve Yiizdeleri

A20 - B20 1 2 3 4 5 6 7
2 2 11 14 1
Algl . 0 66 r= 0,244
1,82 1,82 4,55 10,00 || 12,73 | 9,09 | 60,00
t= 3,430
1 1 1 3 4 23 77
Beklenti p= 0,001

0,91 091 | 0,91 2,73 || 3,64 | 20,91 || 70,00

Tablo 53'te ankete katilan 110 hastanin A20 ve B20 ifadesine verdikleri
cevap sayilari ve yuzdeleri verilmigtir. Bu tabloya gére bu alg ifadesine ankete
katilanlardan 2 kisi (%1,82) [1], 2 kisi (%1,82) [2], 5 kisi (%4,55) [3], 11 kisi (%10,00)
[4], 14 Kkisi (%12,73) [5], 10 kisi (%9,09) [6], 66 kisi (%60,00) [7] cevabini
vermislerdir. Beklenti ifadesine ise 1 kisi (%0,91) [1], 1 kisi (%0,91) [2], 1 Kisi
(%0,91) [3], 3 Kisi (%2,73) [4], 4 kisi (%3,64) [5], 23 kisi (%20,91) [6], 77 Kisi
(%70,00) [7] cevabini vermislerdir.

Ayrica A20 ve B20 ifadelerinin korelasyon Kkatsayisi 0,244 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda disuk dizeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=3,430 p=0,001 (p<0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamhidir. Sekil 30°da A20

ve B20 ifadelerine verilen cevap ylzdeleri grafik olarak verilmistir.

A20 - Bu hastanede, hastalara bireysel ilgi gésteren g¢alisanlar vardir.

B20 - Bir hastanede, hastalara bireysel ilgi gésteren ¢alisanlar olmalidir.

A20 - B20 Algi Beklenti
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Sekil 30: A20 ve B20 ifadelerinin Cevap Yizdeleri
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Tablo 54’te A20 ve B20 ifadelerine, ankete katilan kigilerin verdikleri
cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

Tablo 54: A20 ve B20 ifadelerinin Karsilastirmal istatistikleri

istatistiki Veriler A20 B20 Fark
N 110 110 -
Ortalama () 5,973 6,500 -0,527
Ortalamanin Standart Hatasi 0,145 0,098 0,047
Standart Sapma 1,517 1,029 0,488
Varyans 2,302 1,060 1,242
Carpikhk -1,414 -3,033 1,619
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 1,240 10,892 -9,651
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 657 715 -58

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuclar elde edilmistir. A20 ifadesinin ortalamasi 5,973 ortalamanin standart hatasi
0,145 standart sapmasi 1,517 varyansi 2,302 toplam puani 657 carpiklik degeri
-1,414 basiklik degeri 1,240 olarak hesaplanmistir. B20 ifadesinin ortalamasi 6,500
ortalamanin standart hatasi 0,098 standart sapmasi 1,029 varyansi 1,060 toplam
puani 715 carpiklik degeri -3,033 basiklik degeri 10,892 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,527 standart sapmanin farki 0,488 varyansin farki 1,242 toplam
puan farki -58 carpiklik farki 1,619 basiklk farki -9,651 basiklik standart hatasi
0,457 carpiklik standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen butln veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastanede, hastalara bireysel ilgi gosteren calisanlarin olmasi”
ifadesine, anketin beklenti bolimindeki yargida, cevaplayicilarin %94,55’i ylksek
beklenti icindedir. %2,73’U fikir beyan etmemis ve %2,73’UG dusik beklenti igindedir.
Algi bélimindeki yargiya ise %81,82’si olumlu gorus bildirmistir. %10,00’u kararsiz
kalmis ve %8,18’i ise olumsuz gorus bildirmistir. Genel olarak bakildiginda; hastane,

bu ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak kargilayamamigtir.
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Tablo 55: A21 ve B21 ifadelerinin Cevap Sayilari ve Yiizdeleri

A21-B21 1 2 3 4 5 6 7
1 1 7 2 72
A|g| 3 3 3 r= 0,345
0,91 0,91 2,73 2,73 6,36 | 20,91 || 65,45
t= 2,010
1 0 0 4 3 20 82
Beklenti p= 0,047

0,91 0,00 || 0,00 3,64 | 2,73 || 18,18 || 74,55

Tablo 55'te ankete katilan 110 hastanin A21 ve B21 ifadesine verdikleri
cevap sayilari ve yuzdeleri verilmigtir. Bu tabloya gére bu alg ifadesine ankete
katilanlardan 1 kisi (%0,91) [1], 1 kisi (%0,91) [2], 3 kisi (%2,73) [3], 3 kisi (%2,73)
[4], 7 kisi (%6,36) [5], 23 kisi (%20,91) [6], 72 kisi (%65,45) [7] cevabini vermiglerdir.
Beklenti ifadesine ise 1 kisi (%0,91) [1], 4 kisi (%3,64) [4], 3 kisi (%2,73) [5], 20 kisi
(%18,18) [6], 82 kisi (%74,55) [7] cevabini vermiglerdir.

Ayrica A21 ve B21 ifadelerinin korelasyon katsayisi 0,345 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda orta dizeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=2,010 p=0,047 (p<0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamlidir. Sekil 31'de A21

ve B21 ifadelerine verilen cevap ylzdeleri grafik olarak verilmistir.

A21 - Bu hastane, hastalarin yararini géniilden ister.

B21 - Bir hastane, hastalarin yararini géniilden istemelidir.

A21 - B21 Alg Beklenti
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Sekil 31: A21 ve B21 ifadelerinin Cevap Yizdeleri
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Tablo 56'da A21 ve B21 ifadelerine, ankete katilan kisilerin verdikleri
cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

Tablo 56: A21 ve B21 ifadelerinin Karsilastirmali istatistikleri

istatistiki Veriler A21 B21 Fark
N 110 110 -
Ortalama (X) 6,373 6,600 -0,227
Ortalamanin Standart Hatasi 0,109 0,085 0,025
Standart Sapma 1,148 0,890 0,258
Varyans 1,319 0,793 0,526
Carpikhk -2,440 -3,407 0,966
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 6,498 15,284 -8,786
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 701 726 -25

Bu tablodaki verilere gére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuclar elde edilmistir. A21 ifadesinin ortalamasi 6,373 ortalamanin standart hatasi
0,109 standart sapmasi 1,148 varyansi 1,319 toplam puani 701 carpiklik degeri
-2,440 basiklik degeri 6,498 olarak hesaplanmistir. B21 ifadesinin ortalamasi 6,600
ortalamanin standart hatasi 0,085 standart sapmasi 0,890 varyansi 0,793 toplam
puani 726 carpiklik degeri -3,407 basikhk degeri 15,284 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,227 standart sapmanin farki 0,258 varyansin farki 0,526 toplam
puan farki -25 carpiklik farki 0,966 basiklik farki -8,786 basiklik standart hatasi
0,457 carpiklik standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendiriimesi
sonucunda elde edilen butln veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastanenin, hastalarin yararini génulden istemesi” ifadesine,
anketin beklenti bélimundeki yargida, cevaplayicilarin %95,45’i ylksek beklenti
icindedir. %3,64’U fikir beyan etmemis ve %0,91’i dusuk beklenti icindedir. Algi
boéliumindeki yargiya ise %92,73’G olumlu goris bildirmistir. %2,73’U kararsiz kalmis
ve %4,55’i ise olumsuz goris bildirmistir. Genel olarak bakildiginda; hastane, bu

ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak kargilayamamigtir.
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Tablo 57: A22 ve B22 ifadelerinin Cevap Sayilari ve Yiizdeleri

A22 -B22 1 2 3 4 5 6 7
1 1 7 14 21
Algi 8 >8 r= 0,228
091 || 091 || 6,36 | 7,27 || 12,73 || 19,09 || 52,73
t=4,512
0 1 1 3 4 17 84
Beklenti p= 0,000

0,00 | 0,91 || 0,91 2,73 || 3,64 || 15,45 || 76,36

Tablo 57°de ankete katllan 110 hastanin A22 ve B22 ifadesine verdikleri
cevap sayilari ve yuzdeleri verilmigtir. Bu tabloya gére bu alg ifadesine ankete
katilanlardan 1 kisi (%0,91) [1], 1 Kisi (%0,91) [2], 7 kisi (%6,36) [3], 8 kisi (%7,27)
[4], 14 Kisi (%12,73) [5], 21 kisi (%19,09) [6], 58 kisi (%52,73) [7] cevabini
vermislerdir. Beklenti ifadesine ise 1 kisi (%0,91) [2], 1 kisi (%0,91) [3], 3 Kisi
(%2,73) [4], 4 kisi (%3,64) [5], 17 kisi (%15,45) [6], 84 kisi (%76,36) [7] cevabini

vermiglerdir.

Ayrica A22 ve B22 ifadelerinin korelasyon Kkatsayisi 0,228 olarak
hesaplanmistir. Buna goére bu ifadeler arasinda disuk dizeyde pozitif bir iligki
bulunmaktadir. Uygulanan t testi sonucu ise t=4,512 p=0,000 (p<0,05) olarak
bulunmustur. ifadelerin arasindaki fark istatistiksel olarak anlamhidir. Sekil 32°de A22

ve B22 ifadelerine verilen cevap ylzdeleri grafik olarak verilmistir.

A22 - Bu hastanenin ¢alisanlari, hastalarin 6zel ihtiyaglarini anlar.

B22 - Bir hastanenin g¢aliganlari, hastalarin 6zel ihtiyaglarini anlamalidir.

A22 - B22 Algi Beklenti
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Sekil 32: A22 ve B22 ifadelerinin Cevap Yizdeleri
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Tablo 58'de A22 ve B22 ifadelerine, ankete katilan kisilerin verdikleri
cevaplardan elde edilen bazi istatistiki bulgular ve bu bulgular arasindaki farklar

verilmistir.

Tablo 58: A22 ve B22 ifadelerinin Karsilastirmal istatistikleri

istatistiki Veriler A22 B22 Fark
N 110 110 -
Ortalama (X) 5,982 6,609 -0,627
Ortalamanin Standart Hatasi 0,132 0,084 0,048
Standart Sapma 1,381 0,879 0,502
Varyans 1,908 0,772 1,136
Carpikhk -1,371 -2,942 1,571
Carpiklik Standart Hatasi 0,230 0,230 -
Basiklik 1,228 9,770 -8,541
Basiklik Standart Hatasi 0,457 0,457 -
Toplam 658 727 -69

Bu tablodaki verilere goére, ankete katilan 110 kisinin verdigi cevaplardan su
sonuclar elde edilmistir. A22 ifadesinin ortalamasi 5,982 ortalamanin standart hatasi
0,132 standart sapmasi 1,381 varyansi 1,908 toplam puani 658 carpiklik degeri
-1,371 basiklik degeri 1,228 olarak hesaplanmistir. B22 ifadesinin ortalamasi 6,609
ortalamanin standart hatasi 0,084 standart sapmasi 0,879 varyansi 0,772 toplam
puani 727 carpikhk degeri -2,942 basiklik degeri 9,770 olarak hesaplanmistir.
Ortalamanin farki -0,627 standart sapmanin farki 0,502 varyansin farki 1,136 toplam
puan farki -69 carpiklik farki 1,571 basiklk farki -8,541 basiklik standart hatasi
0,457 carpiklik standart hatasi 0,230 olarak hesaplanmistir.

Ankete katilan hastalarin verdikleri cevaplarin analizi ve degerlendirilmesi
sonucunda elde edilen butln veriler birlikte yorumlandiginda anketin beklenti ve algi
boliminde yer alan “Hastane calisanlarinin, hastalarin 6zel ihtiyacglarini anlamasi”
ifadesinde, anketin beklenti bélumundeki yargida, cevaplayicilarin %95,45’i yiuksek
beklenti icindedir. %2,73’U fikir beyan etmemis ve %1,82’si duslk beklenti icindedir.
Alg1 boéliumundeki yargiya ise %84,55’i olumlu gorus bildirmistir. %7,27’si kararsiz
kalmis ve %8,18’i ise olumsuz gorus bildirmistir. Genel olarak bakildiginda; hastane,

bu ifadedeki kalite beklentilerini tam olarak kargilayamamigtir.

96



4.2.3. Demografik Ozelliklere Gére ifadelerin Anlamlarinin

Karsilagtiriimasi

Tablo 59: Beklenti ifadelerinin Cinsiyetlere Gore Dagilimi

CINSIYET KADIN ERKEK TOPLAM
N 51 59 110

X o X o X o

Bl 6,53 || 1,065 6,53 || 1,088 | 6,53 | 1,073
B2 6,16 || 1,502 | 6,39 | 1,067 | 6,28 | 1,286
B3 6,63 || 0,979 | 6,58 || 0,932 6,60 | 0,950
B4 6,71 || 0,701 | 6,53 || 1,088 | 6,61 | 0,930
B5 6,61 || 1,021 | 6,49 | 1,120 | 6,55 | 1,072
B6 6,57 || 1,044 | 6,53 || 1,056 | 6,55 | 1,046
B7 6,51 || 1,084 (| 6,32 || 1,238 || 6,41 | 1,168
B8 6,67 || 0,993 | 6,34 || 1,347 (| 6,49 | 1,202
B9 6,65 || 0,934 6,68 || 0,860 | 6,66 | 0,891

B10 6,59 || 0,963 | 6,51 || 1,120 | 6,55 | 1,046
B11 6,65 || 0,744 6,53 || 0,989 | 6,58 | 0,882
B12 6,75 [ 0,659 || 6,58 || 0,855 | 6,65 | 0,771
B13 6,71 [ 0,576 | 6,56 | 1,022 | 6,63 | 0,844
B14 6,61 [ 1,041 | 6,64 || 0,905 | 6,63 | 0,966
B15 6,61 [| 0,981 | 6,58 || 0,875 | 6,59 | 0,922
B16 6,67 || 0,931 | 6,58 || 0,932 | 6,62 | 0,928
B17 6,59 [ 1,004 | 6,64 || 0,961 || 6,62 | 0,977
B18 6,41 | 1,152 || 6,39 | 1,145 | 6,40 | 1,143
B19 6,31 [ 1,334 | 6,46 | 1,208 || 6,39 | 1,264
B20 6,55 [ 1,026 || 6,46 | 1,039 || 6,50 | 1,029
B21 6,67 [ 0,653 || 6,54 || 1,056 || 6,60 | 0,890
B22 6,73 || 0,635 | 6,51 || 1,040 || 6,61 | 0,879

Tablo 59'daki verilere gore anketteki beklenti ifadelerine verilen cevaplarin
cinsiyetlere gore dagilimi verilmistir. Bu verilere gore kadinlarin en dusuk beklenti
icinde oldugu ifade 6,16 ortalama ile B2 ifadesidir. En yliksek beklenti icinde oldugu
ifade ise 6,75 ortalama ile B12 ifadesidir. Erkeklerin en dusuk beklenti igcinde oldugu
ifade 6,32 ortalama ile B7 ifadesidir. En yuksek beklenti i¢cinde oldugdu ifade ise 6,68
ortalama ile B9 ifadesidir. Toplamda ise en dusiik beklenti icinde olunan ifade 6,28
ortalama ile B2 ifadesidir. En ylksek beklenti icinde olunan ifade ise 6,66 ortalama

ile B9 ifadesi olarak bulunmustur.
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Tablo 60: Alg: ifadelerinin Cinsiyetlere Gore Dagilimi

CINSIYET KADIN ERKEK TOPLAM
N 51 59 110
X o X o X o
Al 6,33 || 1,194 || 6,37 || 1,158 || 6,35 || 1,170
A2 6,08 || 1,573 || 5,68 || 1,706 || 5,86 || 1,651
A3 6,69 || 0,735 | 6,42 || 1,086 | 6,55 || 0,945
A4 6,37 || 0,979 | 6,27 || 1,064 || 6,32 | 1,022
A5 6,29 | 1,361 | 6,07 || 1,484 || 6,17 | 1,426
A6 6,25 | 1,426 | 6,27 || 1,243 || 6,26 | 1,325
A7 6,25 | 1,197 | 6,03 || 1,564 || 6,14 | 1,404
A8 6,35 | 1,440 | 6,07 || 1,484 || 6,20 | 1,464
A9 6,63 || 0,958 || 6,44 || 1,236 || 6,53 || 1,115
A10 590 | 1,591 | 6,12 || 1,276 | 6,02 | 1,381
All 6,31 || 1,122 | 5,93 | 1,375 6,11 | 1,273
Al12 6,25 | 1,246 | 6,07 || 1,158 | 6,15 | 1,198
Al13 6,35 || 1,128 || 6,25 || 1,139 || 6,30 || 1,130
Al4 6,20 || 1,523 || 6,12 || 1,288 || 6,15 || 1,396
Al5 6,22 || 1,286 || 6,19 || 1,319 || 6,20 || 1,298
Al16 6,35 || 1,110 || 6,15 || 1,215 || 6,25 || 1,167
A17 6,18 || 1,410 || 6,22 || 1,175 | 6,20 || 1,284
A18 6,14 || 1,327 || 5,90 || 1,386 || 6,01 || 1,358
A19 580 || 1,929 || 6,14 || 1,559 || 5,98 || 1,740
A20 582 || 1,752 || 6,10 || 1,282 || 5,97 || 1,517
A21 6,45 || 0,879 || 6,31 || 1,342 || 6,37 || 1,148
A22 6,06 || 1,406 || 5,92 || 1,368 || 5,98 || 1,381

Tablo 60’taki verilere gore anketteki algi ifadelerine verilen cevaplarin
cinsiyetlere gore dagilimi verilmistir. Bu verilere gore kadinlarin en disik algi icinde
oldugu ifade 5,80 ortalama ile A19 ifadesidir. En yuksek algi icinde oldugu ifade ise
6,69 ortalama ile A3 ifadesidir. Erkeklerin en dustk algi icinde oldugu ifade 5,68
ortalama ile A2 ifadesidir. En yuksek algi icinde oldugu ifade ise 6,44 ortalama ile A9
ifadesidir. Toplamda ise en duslk algi icinde olunan ifade 5,86 ortalama ile A2

ifadesidir. En yuksek algi i¢inde olunan ifade ise 6,55 ortalama ile A3 ifadesi olarak

bulunmustur.
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Tablo 61: Beklenti ifadelerinin Egitim Seviyelerine Gére Dagilimi

< L ; ORTA YUKSEK
EGITIM YOK ILKOGRETIM OORETIM OGRETIM TOPLAM
N 6 37 51 16 110

X o X o X o X o X o

Bl 6,00 | 2,449 | 6,24 || 1,300 || 6,67 || 0,712 | 6,94 || 0,250 | 6,53 | 1,073
B2 583 | 1,941 5,95 || 1,580 || 6,51 || 0,946 | 6,50 || 1,095 | 6,28 | 1,286
B3 6,17 | 2,041 6,38 || 1,233 | 6,69 || 0,583 | 7,00 |[ 0,000 | 6,60 | 0,950
B4 6,00 | 2,449 | 6,51 || 0,932 || 6,65 || 0,744 | 6,94 || 0,250 | 6,61 | 0,930
B5 6,00 | 2,449 | 6,41 || 1,212 || 6,65 || 0,770 | 6,75 || 0,775 | 6,55 | 1,072
B6 6,00 | 2,449 6,32 || 1,270 || 6,65 || 0,688 || 6,94 || 0,250 | 6,55 | 1,046
B7 6,00 | 2,449 | 6,27 | 1,283 | 6,47 || 0,902 | 6,69 | 1,014 || 6,41 | 1,168
B8 6,17 || 2,041 (| 6,43 || 1,214 || 6,53 || 1,084 | 6,63 || 1,258 | 6,49 | 1,202
B9 6,17 || 2,041 || 6,46 || 1,169 || 6,78 || 0,461 | 6,94 || 0,250 | 6,66 | 0,891
B10 6,17 | 2,041 6,30 || 1,222 || 6,76 || 0,551 | 6,56 | 1,263 || 6,55 | 1,046
Bl1 6,00 | 2,449 | 6,54 || 0,803 || 6,63 || 0,692 | 6,75 || 0,577 || 6,58 | 0,882
B12 6,17 | 1,602 | 6,65 || 0,716 || 6,67 || 0,683 | 6,81 || 0,750 | 6,65 | 0,771
B13 6,00 | 2,449 6,49 || 0,870 | 6,75 || 0,523 || 6,81 || 0,403 || 6,63 | 0,844
B14 6,00 | 2,000 | 6,38 || 1,277 || 6,80 || 0,530 | 6,88 | 0,342 || 6,63 | 0,966
B15 6,17 | 1,602 | 6,32 || 1,270 || 6,73 || 0,532 || 6,94 | 0,250 | 6,59 | 0,922
B16 6,33 || 1,633 || 6,41 |[ 1,212 || 6,71 || 0,672 | 6,94 | 0,250 || 6,62 [ 0,928
B17 6,00 || 2,449 || 6,43 |[ 1,214 || 6,80 || 0,401 | 6,69 | 0,704 || 6,62 [ 0,977
B18 6,00 || 2,449 || 6,16 |[ 1,302 || 6,55 || 0,832 | 6,63 | 0,885 | 6,40 ( 1,143
B19 6,00 || 2,449 || 6,35 |[ 1,160 || 6,61 || 0,802 || 5,94 | 1,948 || 6,39 | 1,264
B20 6,17 || 1,602 || 6,27 |[ 1,239 || 6,75 | 0,483 || 6,38 | 1,408 || 6,50 [ 1,029
B21 6,00 || 2,449 || 6,51 |[ 0,901 || 6,69 || 0,547 | 6,75 | 0,775 | 6,60 ( 0,890
B22 6,17 || 2,041 || 6,62 |[ 0,794 || 6,75 || 0,523 || 6,31 | 1,250 || 6,61 [ 0,879

Tablo 61'deki verilere gore anketteki beklenti ifadelerine verilen cevaplarin
egitim seviyelerine gore dagilimi verilmistir. Bu verilere gére okuryazar olmayanlarin
en dusuk beklenti icinde oldugu ifade 5,83 ortalama ile B2 ifadesidir. En yliksek
beklenti icinde oldugu ifade ise 6,33 ortalama ile B16 ifadesidir. ilkégretim mezunu
olanlarin en dusuk beklenti icinde oldugu ifade 5,95 ortalama ile B2 ifadesidir. En
yuksek beklenti icinde oldugu ifade ise 6,65 ortalama ile B12 ifadesidir. Ortadgretim
mezunu olanlarin en duslk beklenti icinde oldugu ifade 6,47 ortalama ile B7
ifadesidir. En ylksek beklenti iginde oldugu ifade ise 6,80 ortalama ile B14 ve B17
ifadeleridir. Yuksekdgretim mezunu olanlarin en dusuk beklenti icinde oldugu ifade
5,94 ortalama ile B19 ifadesidir. En yuksek beklenti icinde oldugu ifade ise 7,00
ortalama ile B3 ifadesidir. Toplamda ise en dusik beklenti icinde olunan ifade 6,28
ortalama ile B2 ifadesidir. En ylksek beklenti icinde olunan ifade ise 6,66 ortalama

ile B9 ifadesi olarak bulunmustur.
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Tablo 62: Algi ifadelerinin Egitim Seviyelerine Gére Dagilimi

EGITIM YOK ILKOGRETIM | SRR ggggﬁ;ﬂ TOPLAM
N 6 37 51 16 110
X o X o X o X o X o
Al || 550 || 2,345 | 6,46 | 1,120 | 6,33 | 1,089 | 6,50 | 0,894 | 6,35 | 1,170
A2 || 550 | 2510 6,03 | 1554 | 586 | 1,697 | 5.63 | 1,455 | 5,86 | 1,651
A3 || 6,17 | 1,169 | 6,76 | 0,597 | 6,43 | 1,153 | 6,56 || 0,727 | 6,55 | 0,945
A+ || 633 | 1,211 6,38 | 0,982 | 6,25 | 1,036 | 6,38 || 1,088 | 6,32 | 1,022
A5 | 583 [ 2041 6,19 [ 1,506 | 6,20 | 1,371 | 6,19 | 1,276 | 6,17 | 1,426
A6 || 6,00 | 1,549 | 6,24 | 1.673 ] 6,35 | 1,110 6,13 | 1,025 | 6,26 | 1,325
A7 | 583 | 1,941 6,27 | 1,427 | 6,16 | 1,286 | 5.88 || 1,586 | 6,14 || 1,404
A8 || 633 | 1,211 6,19 | 1596 | 6,24 | 1,408 | 6,06 | 1526 | 6,20 | 1,464
A9 || 6,00 || 2,449 6,62 | 1,037 | 6,57 | 1,005 6,38 [ 0,957 | 6,553 | 1,115
A0 || 6,00 | 1,673 6,11 | 1468 | 6,04 | 1,356 | 5,75 || 1,238 | 6,02 | 1,381
A1l | 567 || 1,966 | 6,27 | 1,326 | 6,10 | 1,082 | 594 | 1,482 | 6,11 | 1,273
A12 || 6,00 || 1,005 | 6,19 | 1,266 | 6,10 | 1,237 | 6,31 || 1,014 | 6,15 | 1,198
A13 | 583 | 1,320 6,19 | 1351 | 6,47 [ 0,946 | 6,29 | 1,047 | 6,30 | 1,130
A4 | 567 | 1,633 ] 6,08 | 1738 | 6,35 | 1,036 | 5,88 || 1,455 | 6,15 | 1,396
A5 | 617 | 1,329 | 6,08 | 1,441 | 6,29 [ 1,238 | 6,19 || 1,223 | 6,20 | 1,298
A6 | 567 || 1,966 | 6,30 | 1,175 | 6,24 | 1,159 | 6,38 || 0,806 | 6,25 | 1,167
A7 | 583 | 1,602 6,19 | 1460 | 6,25 | 1,163 6,19 | 1.167 | 6,20 | 1,284
A8 | 633 | 0816 622 | 1336 | 594 [ 1,271 ] 5,63 | 1,784 | 6,01 | 1,358
Al9 || 617 | 1,602 | 6,19 | 1,630 | 584 | 1,859 | 5,88 || 1,746 | 5,98 | 1,740
A20 || 6,00 || 1,095 | 6,05 | 1,615 | 590 | 1,552 | 6,00 || 1,414 | 597 | 1,517
A21 || 617 | 1,602 6,41 | 1,013 6,33 [ 1,227 6,50 || 1,005 | 6,37 | 1,148
A22 | 567 | 1,506 | 6,24 | 1188 | 598 | 1,378 5,50 || 1,713 | 5,98 | 1,381

Tablo 62°deki verilere gore anketteki algi ifadelerine verilen cevaplarin egitim
seviyelerine goére dagilimi verilmistir. Bu verilere gore okuryazar olmayanlarin en
diusuk algi icinde oldugu ifadeler 5,50 ortalama ile A1 ve A2 ifadeleridir. En ylksek
algi icinde oldugu ifadeler ise 6,33 ortalama ile A4, A8 ve A18 ifadeleridir. ilkdgretim
mezunu olanlarin en dusuk alg icinde oldugu ifade 6,03 ortalama ile A2 ifadesidir.
En yulksek algi icinde oldugu ifade ise 6,76 ortalama ile A3 ifadesidir. Ortadgretim
mezunu olanlarin en disuk algi icinde oldugu ifade 5,84 ortalama ile A19 ifadesidir.
En yiksek algi iginde oldugu ifade ise 6,57 ortalama ile A9 ifadesidir. Yuksekogretim
mezunu olanlarin en dugslk algi i¢cinde oldugu ifade 5,50 ortalama ile A22 ifadesidir.
En yuksek algi iginde oldugu ifade ise 6,56 ortalama ile A3 ifadesidir. Toplamda ise
en dusuk algi icinde olunan ifade 5,86 ortalama ile A2 ifadesidir. En yiksek algi

icinde olunan ifade ise 6,55 ortalama ile A3 ifadesi olarak bulunmustur.
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Tablo 63: Beklenti ifadelerinin Yaglara Gére Dagilimi

YAS 0-15YAS | 15-35YAS | 35-60YAS | 60-<YAS TOPLAM
N 5 45 51 9 110

X o X o X o X o X o

Bl 7,00 | 0,000 | 6,58 || 0,839 || 6,51 || 1,084 | 6,11 || 2,028 | 6,53 | 1,073
B2 6,60 | 0,548 | 6,38 || 1,154 || 6,20 || 1,400 | 6,11 || 1,616 || 6,28 | 1,286
B3 6,80 || 0,447 | 6,78 || 0,420 || 6,45 | 1,137 || 6,44 || 1,667 | 6,60 | 0,950
B4 6,60 | 0,894 6,64 || 0,830 | 6,63 || 0,747 | 6,33 || 2,000 | 6,61 | 0,930
B5 6,60 | 0,548 | 6,64 || 0,802 || 6,49 || 1,120 | 6,33 | 2,000 | 6,55 | 1,072
B6 6,80 | 0,447 | 6,71 || 0,589 | 6,49 | 1,120 | 5,89 | 2,088 | 6,55 | 1,046
B7 6,60 | 0,894 6,49 | 0,991 | 6,39 || 1,168 | 6,00 || 2,000 | 6,41 | 1,168
B8 6,60 | 0,894 6,73 || 0,618 || 6,39 | 1,282 || 5,78 | 2,438 | 6,49 | 1,202
B9 6,80 | 0,447 || 6,76 || 0,484 || 6,61 || 1,021 | 6,44 || 1,667 | 6,66 | 0,891
B10 6,80 | 0,447 (| 6,73 || 0,539 | 6,39 | 1,266 | 6,33 | 1,658 | 6,55 | 1,046
B11 6,80 | 0,447 || 6,58 || 0,723 || 6,63 || 0,747 || 6,22 || 1,986 | 6,58 | 0,882
B12 6,80 | 0,447 (| 6,71 || 0,695 | 6,61 || 0,750 | 6,56 | 1,333 || 6,65 | 0,771
B13 6,80 | 0,447 || 6,69 || 0,596 || 6,63 || 0,747 || 6,22 || 1,986 | 6,63 | 0,844
B14 7,00 | 0,000 | 6,71 || 0,695 | 6,55 || 1,064 | 6,44 || 1,667 | 6,63 | 0,966
B15 6,40 | 0,894 | 6,73 || 0,495 || 6,55 || 1,064 | 6,22 || 1,563 | 6,59 | 0,922
B16 7,00 || 0,000 || 6,64 |[ 0,712 | 6,57 || 1,063 | 6,56 | 1,333 || 6,62 [ 0,928
B17 6,80 || 0,447 || 6,76 |[ 0,529 | 6,53 | 1,065 | 6,33 | 2,000 || 6,62 [ 0,977
B18 6,60 || 0,548 || 6,56 |[ 0,867 || 6,27 || 1,218 || 6,22 | 1,986 || 6,40 [ 1,143
B19 7,00 || 0,000 || 6,44 | 1,119 || 6,31 || 1,304 || 6,22 | 1,986 || 6,39 | 1,264
B20 6,80 || 0,447 || 6,64 |[ 0,712 || 6,33 || 1,227 || 6,56 | 1,333 || 6,50 [ 1,029
B21 6,80 || 0,447 || 6,71 |[ 0,626 | 6,59 | 0,753 || 6,00 | 2,121 || 6,60 ( 0,890
B22 7,00 || 0,000 || 6,56 |[ 0,867 || 6,65 || 0,744 || 6,44 | 1,667 || 6,61 [ 0,879

Tablo 63’teki verilere gore anketteki beklenti ifadelerine verilen cevaplarin
yaslara gore dagilimi verilmistir. Bu verilere gére 0-15 yas arasinda olanlarin en
dustk beklenti icinde oldugu ifade 6,40 ortalama ile B15 ifadesidir. En ylksek
beklenti icinde oldugu ifade ise 7,00 ortalama ile B1, B14, B16, B19 ve B22
ifadeleridir. 15-35 yas arasi olanlarin en dustk beklenti icinde oldugu ifade 6,38
ortalama ile B2 ifadesidir. En yliksek beklenti icinde oldugu ifade ise 6,78 ortalama
ile B3 ifadesidir. 35-60 yas arasi olanlarin en disuk beklenti igcinde oldugu ifade
6,20 ortalama ile B2 ifadesidir. En ylksek beklenti icinde oldugu ifade ise 6,65
ortalama ile B22 ifadesidir. 60-USTU yasta olanlarin en dusiik beklenti iginde
oldugu ifade 5,78 ortalama ile B8 ifadesidir. En yuksek beklenti icinde oldugu ifade
ise 6,56 ortalama ile B12, B16 ve B20 ifadeleridir. Toplamda ise en dlislik beklenti
icinde olunan ifade 6,28 ortalama ile B2 ifadesidir. En ylksek beklenti igcinde olunan

ifade ise 6,66 ortalama ile B9 ifadesi olarak bulunmustur.
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Tablo 64: Algi ifadelerinin Yaslara Gore Dagihmi

YAS 0-15YAS | 15-35YAS | 35-60YAS | 60-<YAS TOPLAM
N 5 45 51 9 110
b o X o X o X o X o
Al 6,60 || 0,548 | 6,42 | 1,033 | 6,39 || 1,133 | 5,67 || 2,000 || 6,35 | 1,170
A2 520 || 1,789 || 5,80 | 1,618 || 6,06 | 1,567 | 5,44 || 2,242 || 5,86 | 1,651
A3 6,20 || 1,304 || 6,44 | 1,119 || 6,67 | 0,712 | 6,56 || 1,014 | 6,55 | 0,945
A4 5,80 || 0,837 || 6,36 | 1,111 | 6,31 | 0,969 | 6,44 || 1,014 | 6,32 | 1,022
A5 5,80 || 1,643 | 6,09 | 1,490 | 6,24 | 1,335 || 6,44 || 1,667 | 6,17 | 1,426
A6 6,80 || 0,447 || 6,31 | 1,083 || 6,22 || 1,566 | 6,00 || 1,323 || 6,26 | 1,325
A7 6,40 || 0,894 || 6,04 || 1,492 | 6,27 | 1,328 | 5,67 || 1,658 | 6,14 | 1,404
A8 580 || 1,304 || 6,38 | 1,154 | 6,14 || 1,613 | 5,89 || 2,088 | 6,20 | 1,464
A9 6,20 | 0,837 || 6,67 | 0,853 | 6,51 || 1,155 | 6,11 || 1,965 | 6,53 | 1,115
A10 || 6,40 | 0,548 || 6,02 | 1,340 | 6,02 || 1,435 | 578 | 1,716 || 6,02 | 1,381
A11 | 580 [ 0,837 6,11 | 1,265 | 6,22 | 1,238 || 567 | 1,732 | 6,11 || 1,273
A12 | 6,20 [ 0,837 | 6,24 | 1,048 | 6,18 | 1,244 || 556 | 1,740 || 6,15 || 1,198
A13 || 6,40 | 1,342 || 6,47 || 0,919 | 6,20 || 1,281 | 6,00 || 1,118 || 6,30 [ 1,130
A14 || 6,20 | 0,837 | 6,18 | 1,230 | 6,14 || 1,600 | 6,11 | 1,364 | 6,15 [ 1,396
A15 || 540 [ 2,510 | 6,29 | 1,180 | 6,20 || 1,296 | 6,22 | 1,093 || 6,20 [ 1,298
A16 || 6,20 || 1,095 | 6,31 | 1,104 || 6,29 || 1,137 | 567 | 1,658 | 6,25 | 1,167
A17 || 560 [ 2,191 | 6,29 | 1,160 | 6,29 || 1,188 | 5,56 | 1,740 || 6,20 | 1,284
A18 || 5,00 | 1,581 | 6,04 | 1,445 6,04 || 1,326 | 6,22 || 0,833 | 6,01 | 1,358
A19 || 6,20 || 1,304 || 598 | 1,751 | 594 || 1,859 | 6,11 | 1,364 | 5,98 | 1,740
A20 || 560 || 1,517 || 6,16 | 1,445 594 || 1,502 | 544 | 2,007 | 597 | 1,517
A21 || 560 | 2,608 | 644 | 1,078 | 6,53 | 0,833 | 556 | 1,590 || 6,37 | 1,148
A22 || 6,00 || 1,732 | 6,04 | 1,364 | 6,04 || 1,232 | 533 || 2,062 | 598 | 1,381

yasglara gore dagilimi verilmistir. Bu verilere gére 0-15 yas arasinda olanlarin en
diusuk algi icinde oldugu ifadeler 5,00 ortalama ile A18 ifadesidir. En ylksek algi
icinde oldugu ifadeler ise 6,80 ortalama ile A6, ifadesidir. 15—-35 yas arasi olanlarin
en disuk algi iginde oldugu ifade 5,80 ortalama ile A2 ifadesidir. En ylksek algi
icinde oldugu ifade ise 6,67 ortalama ile A9 ifadesidir. 35—60 yas arasi olanlarin en
diusuk algi icinde oldugu ifade 5,94 ortalama ile A19 ve A20 ifadeleridir. En ylksek
algi icinde oldugu ifade ise 6,67 ortalama ile A3 ifadesidir. 60—USTU yasta olanlarin
en disuk algi iginde oldugu ifade 5,33 ortalama ile A22 ifadesidir. En ylksek algi
icinde oldugu ifade ise 6,56 ortalama ile A3 ifadesidir. Toplamda ise en disuk algi

icinde olunan ifade 5,86 ortalama ile A2 ifadesidir. En ylksek algi iginde olunan

ifade ise 6,55 ortalama ile A3 ifadesi olarak bulunmustur.
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Tablo 65: Beklenti ifadelerinin Medeni Hallere Gére Dagilimi

MEHaENi EVLI BEKAR BOSANMIS | TOPLAM
N 63 36 11 110
X o X o X o X o
BL | 651 || 1061 647 [ 1,230 6,82 | 0,405 | 6,53 [ 1,073
B2 | 6,19 | 1366 | 631 [ 1,305 6,73 | 0,467 | 6,28 | 1,286
B3 | 657 | 0946 658 [ 1,079 6,82 | 0.405 [ 6,60 | 0,950
B4 | 651 | 1,091 675 [ 0,649 6,73 | 0,647 | 6,61 [ 0,930
B5 | 6,59 || 1,042 6,39 [ 1,248 6,82 | 0,405 | 6,55 [ 1,072
B6 | 651 || 1,076 | 6,53 [ 1,134 | 6,82 | 0,405 | 6,55 | 1,046
B7 | 638 1156 6,36 [ 1,313 6,73 | 0,647 | 6,41 | 1,168
B8 | 644 | 1,280 | 6,47 [ 1,230 [ 6,82 [ 0,405 [ 6,49 | 1,202
B9 | 670 [o816 656 [ 1,207 6,82 | 0.405 | 6,66 | 0,801
B0 | 646 || 1,090 | 664 [ 1,073 6,73 [ 0,647 | 6,55 | 1,046
Bl | 649 | 1,061 669 [ 0525 6,73 | 0,647 | 6,58 | 0,882
B2 | 6,68 | 0,737 656 [ 0,909 6,82 | 0,405 [ 6,65 | 0,771
B13 | 6,54 || 1,013 6,72 [ 0566 | 6,82 | 0,405 | 6,63 | 0,844
B4 | 6,63 | 0885 656 | 1,206 | 6,82 | 0,405 | 6,63 | 0,966
Bi5 | 6,59 | 0873 653 [ 1,208 6,82 | 0,405 | 6,559 [ 0,922
B6 | 6,60 | 0,871 661 [ 1,203 6,73 [ 0,647 | 6,62 | 0,928
B17 | 6,62 0941 656 [ 1,157 6,82 | 0,405 | 6,62 | 0,977
B18 | 6,40 | 1,129 | 6,36 [ 1,246 | 6,55 | 0,934 | 6,40 | 1,143
B9 | 640 | 1,314 | 6,39 [ 1,202 6,36 || 1,286 | 6,39 | 1,264
B20 | 6,44 | 1,044 | 650 [ 1,234 6,82 | 0,405 | 6,550 | 1,029
B21 | 6,51 | 1,045 | 6,69 [ 0,668 6,82 | 0,405 | 6,60 | 0,890
B22 | 6,57 | 0962 661 [o0,838] 6,82 | 0405 661 | 0,879

Tablo 65’teki verilere gore anketteki beklenti ifadelerine verilen cevaplarin
medeni hallere gore dagilimi verilmistir. Bu verilere gore evli olanlarin en disuk
beklenti icinde oldugu ifade 6,19 ortalama ile B2 ifadesidir. En ylksek beklenti iginde
oldugu ifade ise 6,70 ortalama ile B9 ifadesidir. Bekar olanlarin en disik beklenti
icinde oldugu ifade 6,31 ortalama ile B2 ifadesidir. En yuksek beklenti icinde oldugu
ifade ise 6,75 ortalama ile B4 ifadesidir. Bosanmis olanlarin en dislk beklenti igcinde
oldugu ifade 6,36 ortalama ile B19 ifadesidir. En yuksek beklenti icinde oldugu ifade
ise 6,82 ortalama ile B1, B3, B5, B6, B8, B9, B12, B13, B14, B15, B17, B20, B21 ve
B22 ifadeleridir. Toplamda ise en disuk beklenti icinde olunan ifade 6,28 ortalama

ile B2 ifadesidir. En ylksek beklenti icinde olunan ifade ise 6,66 ortalama ile B9

ifadesi olarak bulunmustur.
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Tablo 66: Algi ifadelerinin Medeni Hallere Gére Dagilimi

MEHaENi EVLI BEKAR BOSANMIS | TOPLAM
N 63 36 11 110
b o X o X o X o
Al || 638 | 1113 625 [ 1,317 6,55 | 1,036 | 6,35 | 1,170
A2 | 598 | 1611 553 [ 1,765 6,27 | 1,421 | 586 || 1,651
A3 || 6,70 | 0663 6,31 [ 1,261 6,45 | 1,036 | 6,55 | 0,945
A+ || 638 [ 0006 6,14 [ 1,190 | 6,55 | 1,036 | 6,32 | 1,022
A5 || 6,25 | 1,402 | 592 [ 1556 | 6,55 | 1,036 | 6,17 | 1.426
A6 | 637 | 1286 6,03 [ 1,424 645 [ 1,214 | 6,26 | 1,325
A7 | 617 [ 1351 594 | 1,603 655 [ 0,934 6,14 | 1,404
A8 | 622 | 1518 597 | 1521 6,82 [ 0,603 6,20 | 1464
Ao || 654 | 1,000 642 [ 1273 6,82 | 0,603 ] 6,53 | 1,115
A0 || 598 | 1,350 592 | 1,556 | 6,55 | 0,820 6,02 | 1,381
A1l | 611 | 1284 5,97 [ 1,320 655 | 1,036 | 6,11 | 1,273
A12 | 619 | 1,216 | 6,00 | 1,265 6,45 | 0,820 6,15 | 1,198
A13 | 6,30 | 1,145 6,22 | 1,198 6,55 | 0,820 | 6,30 | 1,130
A4 | 616 | 1,394 | 6,00 [ 1,531 6,64 [ 0,809 6,15 | 1,396
A15 | 6,30 | 1,087 581 [ 1670 6,91 [ 0,302 6,20 | 1,208
A6 || 6,38 | 0941 592 [ 1481 6,55 | 1,036 | 6,25 | 1,167
A17 | 6,29 | 1,054 592 | 1.697 | 664 | 0,674 6,20 | 1,284
A18 || 594 | 1,354 | 6,00 | 1,414 6,45 | 1,214 | 6,01 | 1,358
Ao | 5,90 | 1,838 6,06 | 1.620 | 6,18 | 1,662 | 5,98 | 1,740
A20 | 598 | 1486 | 589 | 1687 6,18 | 1,168 5,97 | 1,517
A21 | 641 | 1010 6,19 | 1470 | 6,73 | 0,467 | 6,37 | 1,148
A22 | 613 [ 1,143 564 [ 1,759 | 6,27 [ 1,104 | 5,98 | 1,381

Tablo 66’daki verilere gore anketteki algi ifadelerine verilen cevaplarin
medeni hallere gére dagilimi verilmistir. Bu verilere gére evli olanlarin en disuk algi
icinde oldugu ifadeler 5,90 ortalama ile A19 ifadesidir. En ylksek algi i¢cinde oldugu
ifadeler ise 6,70 ortalama ile A3, ifadesidir. Bekar olanlarin en disuk algi icinde
oldugu ifade 5,53 ortalama ile A2 ifadesidir. En yuksek algi iginde oldugu ifade ise
6,42 ortalama ile A9 ifadesidir. Bosanmig olanlarin en disuk algi icinde oldugu ifade
6,18 ortalama ile A19 ve A20 ifadeleridir. En yuUksek algi iginde oldugu ifade ise 6,91
ortalama ile A15 ifadesidir. Toplamda ise en disUk algi iginde olunan ifade 5,86

ortalama ile A2 ifadesidir. En yUksek algi iginde olunan ifade ise 6,55 ortalama ile A3

ifadesi olarak bulunmustur.
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Tablo 67: Beklenti ifadelerinin Aylik Gelir Seviyelerine Gére Dagilimi

GELIR [ 0 TL - 1000 TL || 1000—2000 TL [{ 2000 -5000 TL |{ 5000 TL USTU TOPLAM
N 56 35 15 4 110

X o X o X o X o X o

Bl 6,45 | 1,292 | 6,54 || 0,817 | 6,67 || 0,816 | 7,00 || 0,000 | 6,53 | 1,073
B2 6,13 | 1,514 | 6,29 || 1,073 | 6,67 || 0,816 | 7,00 || 0,000 | 6,28 | 1,286
B3 6,55 |l 1,143 || 6,57 || 0,698 | 6,73 || 0,799 || 7,00 | 0,000 | 6,60 | 0,950
B4 6,64 | 1,034 6,46 || 0,852 | 6,73 || 0,799 | 7,00 | 0,000 | 6,61 | 0,930
B5 6,57 | 1,219 | 6,40 || 0,976 | 6,67 || 0,816 | 7,00 |[ 0,000 | 6,55 | 1,072
B6 6,48 | 1,250 | 6,51 || 0,818 || 6,73 || 0,799 || 7,00 | 0,000 | 6,55 | 1,046
B7 6,36 | 1,381 6,31 || 0,963 | 6,67 || 0,816 | 7,00 || 0,000 | 6,41 | 1,168
B8 6,50 | 1,321 6,31 || 1,207 || 6,73 || 0,799 || 7,00 | 0,000 | 6,49 | 1,202
B9 6,61 | 1,107 | 6,60 || 0,695 | 6,93 || 0,258 || 7,00 | 0,000 | 6,66 | 0,891
B10 6,57 | 1,093 | 6,40 | 1,117 || 6,67 || 0,816 | 7,00 |[ 0,000 | 6,55 | 1,046
Bl1 6,61 | 0,966 | 6,34 || 0,906 || 6,93 || 0,258 || 7,00 | 0,000 | 6,58 | 0,882
B12 6,66 | 0,837 6,51 || 0,818 || 6,87 || 0,352 || 7,00 |[ 0,000 | 6,65 | 0,771
B13 6,66 | 0,920 (| 6,51 || 0,781 || 6,67 || 0,816 | 7,00 || 0,000 | 6,63 | 0,844
B14 6,57 | 1,173 || 6,57 || 0,815 | 6,87 || 0,352 || 7,00 |[ 0,000 | 6,63 | 0,966
B15 6,55 | 1,094 | 6,57 || 0,698 | 6,67 || 0,816 | 7,00 || 0,000 | 6,59 | 0,922
B16 6,63 | 1,019 | 6,51 || 0,887 | 6,73 || 0,799 || 7,00 |[ 0,000 | 6,62 | 0,928
B17 6,55 || 1,235 || 6,57 |[ 0,698 | 6,87 || 0,352 || 7,00 | 0,000 || 6,62 [ 0,977
B18 6,32 || 1,323 || 6,31 |[ 0,993 || 6,73 || 0,799 || 7,00 | 0,000 || 6,40 ( 1,143
B19 6,38 || 1,329 || 6,11 |[ 1,409 || 6,93 || 0,258 || 7,00 | 0,000 || 6,39 | 1,264
B20 6,48 || 1,128 || 6,34 |[ 1,083 | 6,80 || 0,414 | 7,00 | 0,000 | 6,50 ( 1,029
B21 6,61 || 1,021 || 6,49 |[ 0,742 | 6,73 || 0,799 || 7,00 | 0,000 | 6,60 ( 0,890
B22 6,59 || 1,005 | 6,46 |[ 0,852 || 6,93 || 0,258 | 7,00 | 0,000 | 6,61 ( 0,879

Tablo 67'deki verilere gore anketteki beklenti ifadelerine verilen cevaplarin
aylk gelir seviyelerine gore dagiimi verilmistir. Bu verilere gore geliri 0-1000 TL
arasinda olanlarin en dustk beklenti icinde oldugu ifade 6,13 ortalama ile B2
ifadesidir. En yuksek beklenti icinde oldugu ifade ise 6,66 ortalama ile B12 ve B13
ifadeleridir. Geliri 1000-2000 TL arasinda olanlarin en disulk beklenti icinde oldugu
ifade 6,11 ortalama ile B19 ifadesidir. En ylksek beklenti icinde oldugu ifade ise
6,60 ortalama ile B9 ifadesidir. Geliri 2000-5000 TL arasinda olanlarin en disuk
beklenti icinde oldugu ifade 6,67 ortalama ile B1, B2, B5, B7, B10, B13 ve B15
ifadeleridir. En ylksek beklenti icinde oldugu ifade ise 6,93 ortalama ile B9, B11 ve
B19 ifadeleridir. Geliri 5000 TL - USTU olanlarin tiim beklenti ifadeleri 7,00 olarak
gerceklesmistir. Toplamda ise en duslk beklenti icinde olunan ifade 6,28 ortalama
ile B2 ifadesidir. En ylksek beklenti icinde olunan ifade ise 6,66 ortalama ile B9

ifadesi olarak bulunmustur.
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Tablo 68: Algi ifadelerinin Aylik Gelir Seviyelerine Gére Dagilimi

GELIR [ 0 TL - 1000 TL || 1000 -2000 TL || 2000-5000 TL [{ 5000 TL-USTU TOPLAM
N 56 35 15 6 110

X o X o X o X o X o

Al 6,25 | 1,378 | 6,34 || 0,998 | 6,60 || 0,737 | 7,00 |[ 0,000 | 6,35 | 1,170
A2 566 | 1,781 594 || 1,533 | 6,13 || 1,552 || 7,00 | 0,000 | 5,86 | 1,651
A3 6,50 | 1,079 || 6,46 | 0,886 || 6,80 || 0,561 | 7,00 |[ 0,000 | 6,55 | 0,945
Ad 6,36 | 1,052 | 6,20 || 1,106 || 6,27 || 0,799 || 7,00 | 0,000 | 6,32 | 1,022
A5 6,18 | 1,550 | 5,97 | 1,403 | 6,40 || 1,121 | 7,00 | 0,000 | 6,17 | 1,426
A6 6,20 | 1,458 | 6,11 || 1,367 || 6,67 || 0,617 | 7,00 || 0,000 | 6,26 | 1,325
A7 6,02 | 1,612 | 6,11 || 1,255 | 6,40 (| 0,986 | 7,00 || 0,000 | 6,14 | 1,404
A8 6,07 | 1,616 | 6,06 || 1,454 || 6,80 (| 0,775 | 7,00 || 0,000 | 6,20 | 1,464
A9 6,50 | 1,265 6,63 || 0,731 || 6,27 || 1,387 | 7,00 |[ 0,000 | 6,53 | 1,115
A10 6,13 | 1,363 || 6,06 || 1,434 || 5,87 || 1,246 | 4,75 || 1,500 | 6,02 | 1,381
All 596 | 1,477 6,14 || 1,141 || 6,53 || 0,743 || 6,25 || 0,500 | 6,11 | 1,273
Al2 6,11 | 1,216 | 6,00 || 1,328 || 6,47 || 0,834 | 7,00 |[ 0,000 | 6,15 | 1,198
Al3 6,27 | 1,070 | 6,14 || 1,396 || 6,60 || 0,632 | 7,00 |[ 0,000 | 6,30 | 1,130
Al4 595 | 1,667 | 6,29 || 1,178 || 6,60 || 0,632 || 6,25 || 0,500 | 6,15 | 1,396
Al5 6,16 | 1,318 | 6,17 || 1,175 || 6,20 || 1,656 || 7,00 |[ 0,000 | 6,20 | 1,298
Al6 6,13 | 1,389 || 6,29 || 0,893 | 6,40 || 0,910 | 7,00 | 0,000 | 6,25 | 1,167
Al7 6,07 || 1,559 || 6,17 |[ 0,985 || 6,53 || 0,743 || 7,00 | 0,000 || 6,20 | 1,284
Al8 598 || 1,446 || 6,09 |[ 1,358 | 6,07 || 1,163 || 5,50 | 1,000 || 6,01 ( 1,358
Al9 6,13 || 1,608 || 6,03 |[ 1,445 | 6,27 || 1,668 | 2,50 | 3,000 || 5,98 | 1,740
A20 580 || 1,742 || 6,31 |[ 1,157 || 6,13 | 1,187 || 4,75 | 1,500 || 5,97 | 1,517
A21 6,29 || 1,261 || 6,46 |[ 0,780 || 6,33 || 1,543 || 7,00 | 0,000 || 6,37 | 1,148
A22 582 || 1,619 || 6,17 |[ 1,043 | 6,13 || 1,246 || 6,00 | 0,816 || 5,98 [ 1,381

Tablo 68’deki verilere gore anketteki algi ifadelerine verilen cevaplarin aylik
gelir seviyelerine gore dagihmi verilmistir. Bu verilere gore geliri 0-1000 TL arasinda
olanlarin en disuk algi icinde oldugu ifade 5,66 ortalama ile A2 ifadesidir. En yluksek
algi icinde oldugu ifadeler ise 6,50 ortalama ile A3 ve A9 ifadeleridir. Geliri 1000—
2000 TL arasinda olanlarin en dusuk algi icinde oldugu ifade 5,94 ortalama ile A2
ifadesidir. En ylksek algi iginde oldugu ifade ise 6,63 ortalama ile A9 ifadesidir.
Geliri 2000-5000 TL arasinda olanlarin en disuk algi icinde oldugu ifade 5,87
ortalama ile A10 ifadesidir. En yiksek algi icinde oldugu ifadeler ise 6,80 ortalama
ile A3 ve A8 ifadeleridir. Geliri 5000 TL-USTU olanlarin en distiik algi icinde oldugu
ifade 2,50 ortalama ile A19 ifadesidir. En yuksek algi iginde oldugu ifadeler ise 7,00
ortalama ile A1, A2, A3, A4, A5, A6, A7, A8, A9, Al12, A13, Al5, Al6, A17 ve A21
ifadeleridir. Toplamda ise en dusuk algi iginde olunan ifade 5,86 ortalama ile A2
ifadesidir. En yuksek algi icinde olunan ifade ise 6,55 ortalama ile A3 ifadesi olarak

bulunmustur.
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Tablo 69: Beklenti ifadelerinin Sosyal Glivencelerine Gére Dagilimi

GUVENCE YOK S.GK YESIL KART sigéERLT N TOPLAM
N 23 71 13 3 110
X o X o X o X o X o
B1 6,26 | 1,453 | 6,63 | 0,779 | 6,31 | 1,653 | 7,00 | 0,000 | 6,53 || 1,073
B2 587 | 1,687 | 6,38 | 1,061 | 6,31 | 1,653 | 7,00 || 0,000 | 6,28 | 1,286
B3 6,22 | 1,380 | 6,76 | 0,492 | 6,31 | 1,653 | 7,00 | 0,000 | 6,60 || 0,950
B4 6,26 | 1,484 | 6,66 | 0,755 | 6,85 | 0,376 | 7,00 || 0,000 | 6,61 || 0,930
B5 6,22 | 1,536 | 6,68 | 0,713 | 6,31 | 1,653 || 7,00 || 0,000 | 6,55 || 1,072
B6 6,00 | 1,567 | 6,75 | 0,553 | 6,31 | 1,653 | 7,00 || 0,000 | 6,55 || 1,046
B7 6,04 | 1,551 | 6,51 | 0,908 | 6,38 || 1,660 | 7,00 || 0,000 | 6,41 | 1,168
B8 6,13 | 1,392 | 6,62 | 1,047 | 6,31 | 1,653 | 7,00 || 0,000 | 6,49 | 1,202
B9 6,48 | 1,201 | 6,77 | 0,513 | 6,31 | 1,653 || 7,00 || 0,000 | 6,66 | 0,891
B0 | 639 | 1,305 6,62 | 0,817 | 6,31 || 1,653 | 7,00 || 0,000 || 6,55 || 1,046
Bl | 643 | 1,376 | 6,58 | 0,750 | 6,77 || 0,439 || 7,00 || 0,000 || 6,58 || 0,882
B12 | 630 1,146 6,72 | 0,659 | 6,85 || 0,376 || 7,00 || 0,000 || 6,65 || 0,771
B13 | 613 | 1,456 | 6,75 | 0,553 || 6,77 || 0,439 | 7,00 || 0,000 | 6,63 || 0,844
B4 | 635 1,301 6,76 | 0,620 | 6,31 || 1,653 | 7,00 || 0,000 || 6,63 || 0,966
B15 | 613 | 1,290 | 6,77 || 0,453 | 6,31 || 1,653 | 7,00 || 0,000 || 6,59 || 0,922
B16 | 639 | 1,158 | 6,73 | 0,632 | 6,31 || 1,653 | 7,00 || 0,000 || 6,62 || 0,928
B17 | 630 | 1,490 | 6,75 | 0,499 | 6,38 || 1,660 || 7,00 || 0,000 || 6,62 || 0,977
B8 | 6,09 | 1,535 | 6,49 | 0,876 | 6,31 || 1,653 | 7,00 || 0,000 || 6,40 || 1,143
B9 | 630 | 1,428 | 6,41 | 1,166 || 6,31 || 1,653 | 7,00 || 0,000 || 6,39 | 1,264
B20 | 635 | 1,071 | 6,56 | 0,890 | 6,31 || 1,653 | 7,00 || 0,000 || 6,50 || 1,029
B2L | 6,09 | 1,535 | 6,70 || 0,595 | 6,85 || 0,376 || 7,00 || 0,000 || 6,60 || 0,890
B22 | 643 | 1,237 | 6,61 | 0,819 | 6,85 | 0,376 || 7,00 || 0,000 || 6,61 || 0,879

Tablo 69'daki verilere gore anketteki beklenti ifadelerine verilen cevaplarin
sosyal glvencelerine goére dagilimi verilmistir. Bu verilere gére sosyal guvencesi
olmayanlarin en disuk beklenti icinde oldugu ifade 5,87 ortalama ile B2 ifadesidir.
En yuksek beklenti icinde oldugu ifade ise 6,48 ortalama ile B9 ifadesidir. Glivencesi
S.G.K. olanlarin en disuk beklenti icinde oldugu ifade 6,38 ortalama ile B2
ifadesidir. En yuksek beklenti icinde oldugu ifadeler ise 6,77 ortalama ile B9 ve B15
ifadeleridir. Yesil Kartli olanlarin en disuk beklenti icinde oldugu ifadeler 6,31
ortalama ile B1, B2, B3, B5, B6, B8, B9, B10, B14, B15, B16, B18, B19 ve B20
ifadeleridir. En ylksek beklenti iginde oldugu ifadeler ise 6,85 ortalama ile B4, B12,
B21 ve B22 ifadeleridir. Ozel Sigortali olanlarin tiim beklenti ifadeleri 7,00 olarak
gerceklesmistir. Toplamda ise en duslk beklenti icinde olunan ifade 6,28 ortalama

ile B2 ifadesidir. En ylksek beklenti icinde olunan ifade ise 6,66 ortalama ile B9

ifadesi olarak bulunmustur.
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Tablo 70: Alg ifadelerinin Sosyal Giivencelerine Gére Dagilimi

GUVENCE YOK S.GK YESIL KART sigéERLT N TOPLAM
N 23 71 13 3 110
X o X o X o X o X o
AL 5,96 | 1,609 | 6,46 || 0,859 | 6,46 | 1,664 || 6,33 || 1,155 | 6,35 || 1,170
A2 570 | 2,204 || 5,76 || 1,488 | 6,46 | 1,450 | 7,00 | 0,000 | 5,86 | 1,651
A3 6,39 | 1,305 | 6,54 | 0,842 | 6,77 | 0,832 | 7,00 || 0,000 | 6,55 || 0,945
Al 6,30 || 1,063 || 6,28 | 1,017 || 6,46 | 1,127 | 6,67 | 0,577 || 6,32 || 1,022
A5 6,09 | 1,730 | 6,11 || 1,347 || 6,46 | 1,450 | 7,00 || 0,000 | 6,17 | 1,426
A6 6,04 | 1,522 | 6,28 | 1,221 || 6,46 || 1,664 | 6,67 | 0,577 | 6,26 || 1,325
A7 6,17 | 1,527 | 6,06 | 1,340 | 6,46 | 1,664 || 6,33 | 1,155 | 6,14 || 1,404
A8 6,30 | 1,428 || 6,08 | 1,471 || 6,46 | 1,664 | 7,00 || 0,000 || 6,20 | 1,464
A9 6,39 | 1,500 | 6,58 || 0,856 | 6,46 | 1,664 || 6,67 | 0,577 || 6,53 || 1,115
A0 | 6,17 | 1,337 | 5,89 || 1,337 || 6,46 || 1.664 | 6,00 | 1,732 | 6,02 | 1,381
ALl | 617 [ 1,337 593 | 1,324 6,92 [ 0,277 | 633 | 1,155 | 6,11 | 1,273
A2 | 6,13 | 1,359 | 6,03 | 1,207 | 6,85 || 0,555 | 6,33 | 1,155 | 6,15 || 1,198
A13 | 6,30 | 1,146 || 6,20 || 1,203 | 6,77 | 0,599 || 6,67 | 0,577 | 6,30 | 1,130
Al4 | 6,22 | 1,413 6,07 | 1,366 || 6,31 || 1,702 | 7,00 | 0,000 | 6,15 | 1,396
A5 | 6,26 | 1,214 6,14 | 1,257 | 6,23 | 1,787 | 7,00 || 0,000 || 6,20 | 1,298
A6 | 6,17 | 1,557 | 6,24 | 0,902 | 6,38 | 1,720 | 6,33 | 1,155 | 6,25 || 1,167
Al7 | 6,04 | 1,581 | 6,20 || 1,116 || 6,46 || 1,664 || 6,33 || 1,155 | 6,20 || 1,284
Al8 | 6,04 | 1,492 | 5,82 || 1,387 | 6,85 || 0,555 | 6,67 | 0,577 | 6,01 | 1,358
Al9 | 6,26 | 1,657 | 5,79 || 1,780 || 6,31 || 1,797 | 7,00 | 0,000 | 5,98 | 1,740
A20 | 591 | 1,881 5,89 || 1,459 || 6,46 || 1,198 | 6,33 | 1,155 | 5,97 | 1,517
A21 | 6,17 | 1,403 | 6,35 | 1,122 | 6,77 | 0,832 | 6.67 | 0,577 | 6,37 | 1,148
A22 | 5,91 [ 1,730 | 5,90 || 1,278 | 6,46 || 1,330 || 6,33 | 1,155 | 5,98 || 1,381

Tablo 70’teki verilere gore anketteki algi ifadelerine verilen cevaplarin sosyal
guvencelerine goére dagilimi verilmistir. Bu verilere gbére sosyal guvencesi
olmayanlarin en dislk algi icinde oldugu ifade 5,70 ortalama ile A2 ifadesidir. En
yuksek algi icinde oldugu ifadeler ise 6,39 ortalama ile A3 ve A9 ifadeleridir.
Guvencesi S.G.K. olanlarin en dusulk algi icinde oldugu ifade 5,76 ortalama ile A2
ifadesidir. En yuksek algi iginde oldugu ifade ise 6,58 ortalama ile A9 ifadesidir.
Yesil Kartl olanlarin en disuk alg! icinde oldugu ifade 6,23 ortalama ile Al5
ifadesidir. En ylksek algi icinde oldugu ifade ise 6,92 ortalama ile A11 ifadesidir.
Ozel Sigortali olanlarin en diisiik algi icinde oldugu ifade 6,00 ortalama ile A10
ifadesidir. En yuksek algi iginde oldugu ifadeler ise 7,00 ortalama ile A2, A3, A5, A8,
Al4, A15 ve A19 ifadeleridir. Toplamda ise en duslk algi i¢cinde olunan ifade 5,86
ortalama ile A2 ifadesidir. En yUksek algi iginde olunan ifade ise 6,55 ortalama ile A3

ifadesi olarak bulunmustur.
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4.2.4. Boyutlarin istatistikleri ve SERVQUAL Skorlari

4.2.4.1. Fiziki Varhklar Boyutu

Tablo 71: Fiziki Varliklar Boyutu ifadelerinin Cevap Sayilari ve Yizdeleri

Fiziki Varhiklar 1 2 3 4 5 6 7
A 5 5 10 26 36 76 282 || X =6,27
gl
1,14 1,14 || 2,27 || 591 || 8,18 || 17,27 || 64,09 | 0 =1,20
6 3 2 17 15 78 319 | ¥ =650
Beklenti '
1,36 | 0,68 | 0,45 || 3,86 || 3,41 (| 17,73 || 72,50 | 0 = 1,06

Tablo 71’de ankete katilan 110 hastanin fiziki varlklar boyutu ile ilgili 4
ifadeye verdikleri cevap sayilari ve ylzdeleri verilmistir. Bu tabloya gére bu boyutun
alg! ifadelerine ankete katilanlardan 5 kisi (%1,14) [1], 5 kisi (%1,14) [2], 10 Kisi
(%2,27) [3], 26 kisi (%5,91) [4], 36 kisi (%8,18) [5], 76 kisi (%17,27) [6], 282 Kisi
(%64,09) [7] cevabini vermislerdir. Bu boyutun beklenti ifadelerine ise 6 kisi (%1,36)
[1], 3 kisi (%0,68) [2], 2 kisi (%0,45) [3], 17 kisi (%3,86) [4], 15 kisi (%3,41) [5], 78
kisi (%17,73) [6], 319 kisi (%72,50) [7] cevabini vermislerdir.

Tablo 72: Fiziki Varliklar Boyutu SERVQUAL Skorlari

Algi X Beklenti X A-B
Al 6,35 Bl 6,53 -0,17
A2 5,86 B2 6,28 -0,42
-0,23
A3 6,55 B3 6,60 -0,05
A4 6,32 B4 6,61 -0,29

Tablo 72'de fiziki varliklar boyutu SERVQUAL skorlari verilmistir. Bu tabloya
go6re bu boyutla ilgili olan 1, 2, 3 ve 4 numarall beklenti ve algi ifadelerine, ankete
katilanlarin verdikleri cevaplarin ortalamalari, standart sapmalari ve bunlarin

farkindan olusan SERVQUAL skorlari hesaplanmigtir.

Bu tabloya gore, en blyuk ortalamaya sahip beklenti ifadesi 6,61 ortalama ile
B4 ifadesidir. En kiguk ortalamaya sahip beklenti ifadesi 6,28 ortalama ile B2
ifadesidir. Algi ifadelerinde ise en buylk ortalama 6,55 ile A3 ifadesidir. En kiglk
ortalamaya sahip algi ifadesi ise 5,86 ile A2 ifadesidir. SERVQUAL skorlarinda ise
en buyuk skor -0,42 ile A2 - B2 ifadesidir. En kiigik SERVQUAL skoru -0,05 ile A3 -
B3 ifadesidir. Fiziki varliklar boyutunun SERVQUAL skoru -0,23 olarak bulunmustur.
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4.2.4.2. Guvenilirlik Boyutu

Tablo 73: Guvenilirlik Boyutu ifadelerinin Cevap Sayilari ve Ylzdeleri

Gilvenilirlik 1 2 3 4 5 6 7

9 16 9 22 36 99 359 | ¥ =626
Algi '

164 | 291 | 1,64 | 400 || 6,55 || 18,00 || 65,27 || 0 =1,35

9 3 1 21 | 18 | 86 | 412 | F-¢53

Beklenti
1,64 0,55 0,18 3,82 3,27 || 15,64 || 74,91 | 0 =1,08

Tablo 73’'te ankete katilan 110 hastanin guvenilirlik boyutu ile ilgili 5 ifadeye
verdikleri cevap sayilari ve ylUzdeleri verilmistir. Bu tabloya gbre bu boyutun algi
ifadelerine ankete katilanlardan 9 kisi (%1,64) [1], 16 kisi (%2,91) [2], 9 Kkisi (%1,64)
[3], 22 kisi (%4,00) [4], 36 Kisi (%6,55) [5], 99 kisi (%18,00) [6], 359 Kisi (%65,27) [7]
cevabini vermislerdir. Bu boyutun beklenti ifadelerine ise 9 kisi (%1,64) [1], 3 Kisi
(%0,55) [2], 1 kisi (%0,18) [3], 21 kisi (%3,82) [4], 18 kisi (%3,27) [5], 86 Kisi
(%15,64) [6], 412 Kisi (%74,91) [7] cevabini vermiglerdir.

Tablo 74: Glvenilirlik Boyutu SERVQUAL Skorlari

Algi X Beklenti X A-B
A5 6,17 BS 6,55 -0,37
A6 6,26 B6 6,55 -0,28
A7 6,14 B7 6,41 -0,27 -0,27
A8 6,20 B8 6,49 -0,29
A9 6,53 B9 6,66 -0,14

Tablo 74’te guvenilirlik boyutu SERVQUAL skorlari verilmigtir. Bu tabloya
g6re bu boyutla ilgili olan 5, 6, 7, 8 ve 9 numarali beklenti ve algi ifadelerine, ankete
katilanlarin verdikleri cevaplarin ortalamalari, standart sapmalari ve bunlarin

farkindan olusan SERVQUAL skorlari hesaplanmistir.

Bu tabloya goére, en blyuk ortalamaya sahip beklenti ifadesi 6,66 ortalama ile
B9 ifadesidir. En kicuk ortalamaya sahip beklenti ifadesi 6,41 ortalama ile B7
ifadesidir. Algi ifadelerinde ise en blylk ortalama 6,53 ile A9 ifadesidir. En kuguk
ortalamaya sahip algi ifadesi ise 6,14 ile A7 ifadesidir. SERVQUAL skorlarinda ise
en blyuk skor -0,37 ile A5 — B5 ifadesidir. En kiigik SERVQUAL skoru -0,14 skorla
A9-B9 ifadesidir. Guvenilirlik boyutunun SERVQUAL skoru ise -0,27 olarak

bulunmustur.

110



4.2.4.3. Yanit Verme Boyutu

Tablo 75: Yanit Verme Boyutu ifadelerinin Cevap Sayilari ve Yiizdeleri

Yanit Verme 1 2 3 4 5 6 7

1 9 10 35 45 90 250 | ¥ =6.15
Algi '

0,23 || 2,05 || 2,27 || 7,95 | 10,23 || 20,45 | 56,82 || 0 = 1,25

4 2 0 11 17 76 330 ¥ —
Beklenti X =6,60

091 || 045 || 0,00 | 2,50 || 3,86 | 17,27 || 75,00 || 0 = 0,89

Tablo 75’te ankete katilan 110 hastanin Yanit Verme boyutu ile ilgili 4
ifadeye verdikleri cevap sayilari ve ylzdeleri verilmistir. Yukaridaki tabloya goére bu
boyutun algi ifadelerine ankete katilanlardan 1 kisi (%0,23) [1], 9 kisi (%2,05) [2], 10
kisi (%2,27) [3], 35 kisi (%7,95) [4], 45 kisi (%10,23) [5], 90 kisi (%20,45) [6], 250 kisi
(%56,82) [7] cevabini vermislerdir. Bu boyutun beklenti ifadelerine ise 4 kisi (%0,91)
[11, 2 kisi (%0,45) [2], 11 kisi (%2,50) [4], 17 kisi (%3,86) [5], 76 kisi (%17,27) [6],
330 kisi (%75,00) [7] cevabini vermislerdir.

Tablo 76: Yanit Verme Boyutu SERVQUAL Skorlari

Algi X Beklenti X A-B
Al10 6,02 B10 6,55 -0,53
All 6,11 B11 6,58 -0,47
-0,46
Al2 6,15 B12 6,65 -0,50
Al3 6,30 B13 6,63 -0,33

Tablo 76’da yanit verme boyutu SERVQUAL skorlar verilmistir. Bu tabloya
goére bu boyutla ilgili olan 10, 11, 12 ve 13 numarali beklenti ve algi ifadelerine,
ankete katilanlarin verdikleri cevaplarin ortalamalari, standart sapmalari ve bunlarin
farkindan olusan SERVQUAL skorlari hesaplanmistir.

Bu tabloya goére, en blyuk ortalamaya sahip beklenti ifadesi 6,65 ortalama ile
B12 ifadesidir. En klglk ortalamaya sahip beklenti ifadesi 6,55 ortalama ile B10
ifadesidir. Algi ifadelerinde ise en buyuk ortalama 6,30 ile A13 ifadesidir. En kiguk
ortalamaya sahip algi ifadesi ise 6,02 ile A10 ifadesidir. SERVQUAL skorlarinda ise
en buyuk skor -0,53 ile A10 — B10 ifadesidir. En kiigik SERVQUAL skoru -0,33 ile
Al3 — B13 ifadesidir. Yanit verme boyutunun SERVQUAL skoru ise -0,46 olarak
bulunmustur.
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4.2.4.4. Guven Boyutu

Tablo 77: Given Boyutu ifadelerinin Cevap Sayilari ve Yiizdeleri

Giiven 1 2 3 4 5 6 7

6 8 7 24 43 a0 262 f =6.20
Algi '

1,36 || 1,82 || 1,59 || 545 | 9,77 || 20,45 || 59,55 | 0 = 1,29

5 1 2 12 11 69 340 Y —
Beklenti X =661

1,14 | 0,23 || 0,45 || 2,73 | 2,50 || 15,68 || 77,27 || 0 = 0,95

Tablo 77'de ankete katilan 110 hastanin glven boyutu ile ilgili 4 ifadeye
verdikleri cevap sayilari ve yuzdeleri verilmistir. Yukaridaki tabloya gére bu boyutun
algi ifadelerine ankete katilanlardan 6 kisi (%1,36) [1], 8 kisi (%1,82) [2], 7 kisi
(%1,59) [3], 24 kisi (%5,45) [4], 43 kisi (%9,77) [5], 90 kisi (%20,45) [6], 262 Kisi
(%59,55) [7] cevabini vermislerdir. Bu boyutun beklenti ifadelerine ise 5 kisi (%1,14)
[1], 1 kisi (%0,23) [2], 2 kisi (%0,45) [3], 12 kisi (%2,73) [4], 11 kisi (%2,50) [5], 69
kisi (%15,68) [6], 340 Kisi (%77,27) [7] cevabini vermislerdir.

Tablo 78: Gliven Boyutu SERVQUAL Skorlari

Algi X Beklenti X A-B
Al4 6,15 B14 6,63 -0,47
Al5 6,20 B15 6,59 -0,39 0.41
Al6 6,25 B16 6,62 -0,37
Al7 6,20 B17 6,62 -0,42

Tablo 78'de guven boyutu SERVQUAL skorlari verilmistir. Bu tabloya gore
bu boyutla ilgili olan 14, 15, 16 ve 17 numarali beklenti ve algi ifadelerine, ankete
katilanlarin verdikleri cevaplarin ortalamalari, standart sapmalari ve bunlarin
farkindan olusan SERVQUAL skorlari hesaplanmistir.

Bu tabloya goére, en blyuk ortalamaya sahip beklenti ifadesi 6,63 ortalama ile
B14 ifadesidir. En klglk ortalamaya sahip beklenti ifadesi 6,59 ortalama ile B15
ifadesidir. Algi ifadelerinde ise en buyuk ortalama 6,25 ile A16 ifadesidir. En kuguk
ortalamaya sahip algi ifadesi ise 6,15 ile A14 ifadesidir. SERVQUAL skorlarinda ise
en buyuk skor -0,47 ile A14 — B14 ifadesidir. En kiigik SERVQUAL skoru -0,37 ile
Al6 — B16 ifadesidir. Glven boyutunun SERVQUAL skoru ise -0,41 olarak

bulunmustur.

112



4.2.4.5. Empati Boyutu

Tablo 79: Empati Boyutu ifadelerinin Cevap Sayilari ve Yiizdeleri

Empati 1 2 3 4 5 6 7

12 8 | 22 | 35 | 60 | 9 | 323 | x=606

Algi
2,18 | 1,45 || 4,00 | 6,36 || 10,91 || 16,36 || 58,73 | 0 =1,43

7 3 3 19 | 25 | 99 | 394 | % =650
1,27 | 055 | 055 | 3,45 | 4,55 | 18,00 | 71,64 | 0 =1,04

Beklenti

Tablo 79'da empati boyutu ile ilgili 5 ifadeye verilen cevap sayilari ve
yuzdeleri verilmistir. Bu tabloya gére bu boyutun algi ifadelerine ankete katilanlardan
12 kisi (%2,18) [1], 8 kisi (%1,45) [2], 22 kisi (%4,00) [3], 35 kisi (%6,36) [4], 60 kisi
(%10,91) [5], 90 kisi (%16,36) [6], 323 kisi (%58,73) [7] cevabini vermiglerdir. Bu
boyutun beklenti ifadelerine ise 7 kisi (%1,27) [1], 3 kisi (%0,55) [2], 3 kisi (%0,55)
[31, 19 kisi (%3,45) [4], 25 kisi (%4,55) [5], 99 kisi (%18,00) [6], 394 kisi (%71,64) [7]

cevabini vermiglerdir.

Tablo 80: Empati Boyutu SERVQUAL Skorlari

Algi X Beklenti X A-B
Al8 6,01 B18 6,40 -0,39
A19 5,98 B19 6,39 -0,41
A20 5,97 B20 6,50 -0,53 -0,44
A21 6,37 B21 6,60 -0,23
A22 5,98 B22 6,61 -0,63

Tablo 80’de empati boyutu SERVQUAL skorlar verilmistir. Bu tabloya goére
bu boyutla ilgili olan 18, 19, 20, 21 ve 22 numarali beklenti ve algi ifadelerine,
ankete katilanlarin verdikleri cevaplarin ortalamalari, standart sapmalari ve bunlarin

farkindan olusan SERVQUAL skorlari hesaplanmistir.

Bu tabloya goére, en buylk ortalamaya sahip beklenti ifadesi 6,61 ortalama ile
B22 ifadesidir. En kiglk ortalamaya sahip beklenti ifadesi 6,39 ortalama ile B19
ifadesidir. Alg! ifadelerinde ise en buyuk ortalama 6,37 ile A21 ifadesidir. En kiglk
ortalamaya sahip algi ifadesi ise 5,97 ile A20 ifadesidir. SERVQUAL skorlarinda ise
en buyuk skor -0,63 ile A22 - B22 ifadesidir. En kigik SERVQUAL skoru -0,23 ile
A21-B21 ifadesidir. Empati boyutunun SERVQUAL skoru -0,44 olarak bulunmustur.
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4.2.5. Toplam SERVQUAL Skorlarinin Hesaplanmasi

Tablo 81’'de ankette bulunan beklenti ve algi ifadelere cevaplayicilarin
verdikleri cevaplar, SERVQUAL modelindeki hizmet kalitesi hesaplama ilkelerine
gore her beklenti ve algi ifadesi ile hizmet kalitesi boyutlarina gére “Algi — Beklenti =
Hizmet Kalitesi” seklinde hesaplanmigtir. Ayrica bu modelde gelistirilen hizmet
kalitesi boyutlarina gére de hizmet kalitesi hesaplanarak cevaplayicilarin her ifade
ve her boyut icin hissettikleri kalite dizeyi elde edilmistir. Bu ifade ve boyutlarla ilgili

bilgiler su sekildedir.

Tablo 81: Tiim ifadelerin SERVQUAL Skorlari

X o X o A-BX | ABo A B

Al || 6,35 1,17 || B1 | 6,53 1,07 || -0,18 | 0,10 Fiziki Varliklar

A2 | 5,86 1,65 | B2 | 6,28 1,29 || -0,42 | 0,36 | - _
X =627 X =6,50

A3 | 655 | 094 | B3| 660 | 095 | -0,05 | -0,01
A4 | 632 | 102 | B4 | 661 | 093 | -029 | 0,09 |0 =120]0 =106

A5 || 6,17 1,43 || B5 || 6,55 1,07 || -0,38 | 0,36 Gvenilirlik

A6 | 6,26 1,32 | B6 || 6,55 1,05 || -0,29 | 0,27

A7 | 614 | 140 | B7 | 6,41 | 1,17 | -027 | 023 || X=6,26| X =653

A8 | 6,20 1,46 | B8 | 6,49 1,20 || -0,29 || 0,26 0=135|0=108

A9 || 6,53 1,11 | B9 || 6,66 0,89 | -0,13 || 0,22

Al10 | 6,02 1,38 || B10 | 6,55 1,05 -0,53 0,33 Yanit Verme

All| 6,11 1,27 | B11| 6,58 0,88 || -0,47 || 0,39 | - _
X =6,15] X =6,60

A2 615 | 120 |B12| 6,65 | 0,77 | -0,50 | 0,43
A13| 6,30 | 1,13 |B13| 6,63 | 084 | -033 | 0,29 |0 =125]0 =0,89

Al4 || 6,15 1,40 | B14| 6,63 0,97 | -0,48 | 0,43 Giiven

Al5| 6,20 1,30 | B15| 6,59 092 (| -0,39 | 0,38 || - _
X =620 X =661

Al6| 6,25 1,17 | B16| 6,62 0,93 (| -0,37 | 0,24

A17| 620 | 128 |B17| 6,62 | 098 | -0,42 | 030 | O =129| 0 =0,95

Al18 | 6,01 1,36 || B18| 6,40 1,14 || -0,39 || 0,22 Empati

A19 || 5,98 1,74 | B19| 6,39 1,26 || -0,41 || 0,48

A20| 597 | 152 | B20| 6,50 | 1,03 | -053 | 049 || X=6,06| X =650

A21| 6,37 1,15 | B21| 6,60 0,89 || -0,23 | 0,26
A22 | 5,98 1,38 | B22| 6,61 0,88 || -0,63 | 0,50

0=143| 0 =1,04
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Tablo 82: Tiim ifadelerin SERVQUAL Skorlari Farklari

Alg: X Beklenti X A-B SQ Ortz(ljgr%ta& OTr(t)gllaal;na
AL 6,35 B1 6,53 017 | s
A2 5,86 B2 6,28 0,42 f—fu
S| -023
A3 6,55 B3 6,60 005 | T
A4 6,32 B4 6,61 020 | I
A5 6,17 B5 6,55 0,37
A6 6,26 B6 6,55 028 |
A7 6,14 B7 6,41 0,27 g -0,27
A8 6,20 B8 6,49 029 | @
A9 6,53 B9 6,66 0,14
A10 6,02 B10 6,55 053 | o
ALl 6,11 B11 6,58 0a7 | &
> | 046 0,36
A12 6,15 B12 6,65 050 | £
A13 6,30 B13 6,63 033 |~
Al4 6,15 B14 6,63 0,47
A15 6,20 B15 6,59 039 | §
21 -0
A6 6,25 B16 6,62 037 | @
AL7 6,20 B17 6,62 0,42
A18 6,01 B18 6,40 0,39
A19 5,98 B19 6,39 041 | _
A20 5,97 B20 6,50 0,53 g -0,44
A21 6,37 B21 6,60 023 | "
A22 5,98 B22 6,61 0,63

Tablo 82'de ifadelerin, hizmet kalitesi boyutlarinin ve toplam SERVQUAL
skorlarinin verilmistir. Bu tabloya gore ortalamasi en kuglk olan algi ifadesi 5,86 ile
A2, en kucglk beklenti ifadesi 6,28 ortalama ile B2 ifadesidir. Ortalamasi en biyulk
olan algi ifadesi 6,55 ile A3, en blyuk beklenti ifadesi 6,66 ortalama ile B9 ifadesidir.
SERVQUAL skorunun en kiguk oldugu ifade -0,05 skorla A3 - B3 ifadeleridir.
SERVQUAL skorunun en buyuk oldugu ifade -0,63 skorla A22 - B22 ifadeleridir.
Boyutlara gére SERVQUAL skorunun en kuguk oldugu boyut -0,23 ortalama ile fiziki
varliklar boyutudur. SERVQUAL skorunun en buyuk oldugu boyut ise -0,46 ortalama
ile yanit verme boyutudur. Tum ifadelerin SERVQUAL skorunun ortalamasi ise -0,36

olarak hesaplanmistir.
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SONUG VE ONERILER

Bu arastirmanin amaci Prof. Dr. Mazhar Osman Ruh Sagligi ve Sinir
Hastaliklari Egitim ve Arastirma Hastanesi’'nde beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
dizeyini ve aralarindaki farki saptamaktir. Bu amacin yani sira ulasiimak istenen alt
amaclar ise, demografik Ozelliklere ve hizmet kalitesi boyutlarina gore hastalarin
bekledigi ve algiladigi kalite dizeyini tespit etmek ve bunlarin énem derecelerini

belirlemektir.

Aragtirmada 22 beklenti ve 22 algi 6énermesi bulunmaktadir. SERVQUAL
modelinin hesaplama yontemi “Hizmet Kalitesi = Algilanan Kalite — Beklenen Kalite”
seklindedir ve bu formdl sonucunun (+) pozitif gcitkmasi beklenir. Ancak ifadelerin
hepsinde SERVQUAL skoru (-) negatif gcikmistir.

Arastirmada en disuk algi ortalamasi 5,86 ile A2 ( Bu hastanedeki fiziksel
varliklar goérsel olarak cekicidir.) ifadesidir. En yiksek algi ortalamasi 6,55 ile A3 (
Bu hastanenin calisanlari temiz goérinamlidir.) ifadesidir. Bu da hastalarin fiziki
materyallerden memnun olmadidini ama calisanlarin giyim ve goériniminden
oldukga memnun oldugunu gdstermektedir. En kiglik SERVQUAL farki -0,05 ile A3-
B3 ifadeleridir. En yuksek SERVQUAL farki -0,63 ortalama ile A22-B22 ( Hastanenin
calisanlari, hastalarin 6zel ihtiyaclarini anlamasi) ifadesidir. O halde bu ifadede

belirtilen kalite diizeyi 6ncelikli olarak iyilestiriimesi gereken konudur.

Hizmet kalitesi boyutlarina gore degerlendirildiginde en dusuk ortalamali
boyut “Yanit Verme Boyutu”dur. En ylksek ortalamali boyut ise “Fiziki Varliklar
Boyutu”dur. Bu sonuglara gore hastanenin somut ve fiziki kalitesinin iyi oldugu
ancak calisanlarin, hastalara olan ilgisi ve onlara yardim etme istedi konulari

Uzerinde galismalar yapmasi gerekmektedir.

Anketteki ifadelerin arasindaki farkin istatistiksel mi yoksa rastlantisal mi
oldugunu saptamak amaciyla uygulanan t testi sonucunda %95 guiven araliginda 1.
3. ve 9. ifadeler hari¢ diger ifadeler arasindaki farklar istatistiksel olarak anlaml

bulunmustur.
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Arastirmaya 110 kisi dahil edilmis ve elde edilen sonuglar ideal olmasa da
yeterli kabul edilebilir. Zaman ve maliyet yetersizligi nedeniyle daha buyuk bir

orneklem ile ¢alisilamamasi bu arastirmanin bir eksikligidir.

Toplanan verilerin analiz edilmesiyle elde edilen bulgular degerlendirildiginde
dikkat ¢eken en oOnemli bulgu, hastanenin, hastalarin beklentilerini tam olarak
karsilayamadigl sonucudur. Bu nedenle hastanenin ilgili alanlarda iyilestirmeler
yapmas! ve beklenti ve algi arasindaki farklan kapatmak igin ¢aba sarf etmesi

gerektigi sdylenebilir.
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EK-1

SERVQUAL BEKLENTI ANKETI

Bu arastirma, saglik hizmeti isletmeleri olan hastaneler hakkindaki beklentilerinizi igerir. Litfen her maddede belirtilen

ozelliklere, bir hastanenin ne kadar sahip olmasi gerektigini belirtiniz. Bunu, her maddenin yanindaki yedi segenekten birini segerek

yapiniz. Ornegin; eder bir hastanenin, belirtilen 6zellige kesinlikle sahip olmasi gerektigine inaniyorsaniz 7'yi, eger belirtilen 6zellige

kesinlikle sahip olmamasi_gerektigine

inaniyorsaniz 1'i igaretleyiniz. Eder fikriniz kesin degilse 1 ve 7 arasindaki bir sayiyi

isaretleyiniz. Bu anketteki sorularin dogru ya da yanlis cevaplari yoktur. Tek ilgilendigimiz sey, sizin bir hastaneden beklentilerinizdir.

ACIKLAMALAR

Bu yaptigimiz anket, bir bilimsel g¢alismanin hazirlanmasina énemli katkilar saglayacak olup verdiginiz bilgiler kesinlikle

Uglncu kisilerle paylasiimayacaktir. Bu ylzden anketteki sorulara, size gére en dogru olan segenegi isaretleyiniz ve lutfen anketteki

tum sorulari cevaplayiniz. Hassasiyetiniz ve yardimlariniz igin tesekklr ederiz.

Anket Kod Anlamlari

1 Kesinlikle Katiimiyorum

2 Katiimiyorum

3 Kismen Katilmiyorum

4 Kararsizim

5 Kismen Katiliyorum

6 Katiliyorum

7 Kesinlikle Katiliyorum
1) Bir hastanede kullanilan ekipmanlar, modern ve iyi gérunimli olmalidir. @@@@@@@
2) Bir hastanedeki fiziksel varliklar, gorsel olarak gekici olmahdir. @@@@@@@
3) Bir hastanenin galisanlari, temiz gérinimli olmalidir. @@@@@@@
4) Bir hastanede kullanilan malzemeler, sunulan hizmet tur ile iligkili olmalidir. @@@@@@@
5) Bir hastane, bir hizmeti belirli bir zamanda yapmak i¢in s6z vermisse, s6zinu tutmalidir. @@@@@@@
6) Bir hastane, hastalarin problemi oldugunda, ¢6zime iligkin samimi bir ilgi gostermelidir. @@@@@@@
7) Bir hastane, ilk defada dogru hizmet vermelidir. @@@@@@@
8) Bir hastane, s6z verdigi zamanda hizmet vermelidir. @@@@@@@
9) Bir hastane, kayitlarini hatasiz bir sekilde tutmalidir. @@@@@@@
10) Bir hastanenin caliganlari, hizmetin tam olarak ne zaman sunulacagini hastaya sdylemelidir. @@@@@@@
11) Bir hastanenin galiganlari, hastalara hizli hizmet vermelidir. @@@@@@@
12) Bir hastanenin calisanlari, daima hastalara yardim etmek igin istekli olmaldir. @@@@@@@
13) Bir hastanenin galisanlari, asla hastalarin isteklerine yanit vermeyecek kadar mesgul olmamalidir @@@@@@@
14) Bir hastanenin galisanlari, davranislariyla hastalara giiven vermelidir. @@@@@@@
15) Hastalar, bir hastane ile ilgili islemlerinde kendilerini giivende hissetmelidir. @@@@@@@
16) Bir hastanenin galisanlari, hastalara karsi saygili olmalidir. @@@@@@@
17) Bir hastanenin galisanlari, hastalarin sorularini cevaplayacak kadar bilgili olmalidir. @@@@@@@
18) Bir hastane, hastalara bireysel ilgi gostermelidir. @@@@@@@
19) Bir hastanenin ¢alisma saatleri, tim hastalara uygun olmalidir. @@@@@@@
20) Bir hastanede, hastalara bireysel ilgi gosteren galisanlar olmalidir. @@@@@@@
21) Bir hastane, hastalarin yararini gonilden istemelidir. @@@@@@@
22) Bir hastanenin galisanlari, hastalarin 6zel ihtiyaglarini anlamalidir. @@@@@@@
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SERVQUAL ALGI ANKETI

Bu arastirma, Bakirkdy Prof.Dr.Mazhar Osman Ruh Saghdi ve Sinir Hastaliklan Egitim ve Arastirma Hastanesi hakkindaki

gorUslerinizi icerir. Litfen her maddede belirtilen 6zelliklere, bu hastanenin ne kadar sahip oldugunu belirtiniz. Bunu her maddenin

yanindaki yedi secenekten birini segerek yapiniz. Ornegin; eder bu hastanenin, belirtilen ézellige kesinlikle sahip olduguna

inaniyorsaniz 7'yi, eger belirtilen 6zellige kesinlikle sahip olmadigina inaniyorsaniz 1'i isaretleyiniz. Eger fikriniz kesin degilse 1 ve 7

arasindaki bir sayiyi isaretleyiniz. Bu anketteki sorularin dogru ya da yanhs cevaplari yoktur. Tek ilgilendigimiz sey. sizin bu hastane

hakkindaki goruslerinizdir.

1) Bu hastanede kullanilan ekipmanlar, modern ve iyi gérinumltddar. @@@@@@@
2) Bu hastanedeki fiziksel varliklar, gorsel olarak gekicidir. @@@@@@@
3) Bu hastanenin galisanlari, temiz gérantmlidar. @@@@@@@
4) Bu hastanede kullanilan malzemeler, sunulan hizmet tiirii ile iligkilidir. @@@@@@@
5) Bu hastane, bir hizmeti belirli bir zamanda yapmak igin s6z verirse, s6zinu tutar. @@@@@@@
6) Bu hastane, hastalarin problemi oldugunda, ¢éztime iligkin samimi bir ilgi gosterir. @@@@@@@
7) Bu hastane, ilk defada dogru hizmet verir. @@@@@@@
8) Bu hastane, s6z verdigi zamanda hizmet verir. @@@@@@@
9) Bu hastane, kayitlarini hatasiz bir sekilde tutar. @@@@@@@
10) Bu hastanenin galiganlari, hizmetin tam olarak ne zaman sunulacagini hastaya séyler. @@@@@@@
11) Bu hastanenin galisanlari, hastalara hizli hizmet verir. @@@@@@@
12) Bu hastanenin galiganlari, daima hastalara yardim etmek igin isteklidir. @@@@@@@
13) Bu hastanenin galisanlari, asla hastalarin isteklerine yanit vermeyecek kadar mesgul degildir. @@@@@@@
14) Bu hastanenin calisanlari, davraniglariyla hastalara given verir. @@@@@@@
15) Hastalar, bu hastane ile ilgili islemlerinde kendilerini glivende hisseder. @@@@@@@
16) Bu hastanenin calisanlari, hastalara karsi saygilidir. @@@@@@@
17) Bu hastanenin galisanlari, hastalarin sorularini cevaplayacak kadar bilgilidir. @@@@@@@
18) Bu hastane, hastalara bireysel ilgi gosterir. @@@@@@@
19) Bu hastanenin ¢alisma saatleri, tim hastalara uygundur. @@@@@@@
20) Bu hastanede, hastalara bireysel ilgi gosteren ¢alisanlar vardir. @@@@@@@
21) Bu hastane, hastalarin yararini gonulden ister. @@@@@@@
22) Bu hastanenin galisanlari, hastalarin 6zel ihtiyaglarini anlar. @@@@@@@

Adiniz — Soyadiniz Tarih :
Cinsiyetiniz O Kadin O Erkek

Egitim Durumunuz O vok O  ikgretim O ortasgretim
Yasiniz O o-15 O 15-35 O 35-60
Medeni Durumunuz O Evli O Bekar O Bosanmis
Gelir Durumunuz O 0 TL - 1000 TLO 1000 TL - 2000 TL O

Sosyal Giivenceniz O Yok O SGK O Yesilkart
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QO viksekogretim

O 60 - Usti

2000 TL - 5000 TL O 5000 TL - Ustii

O Ozel Sigorta




EK-2

PROTOKOL
Taraflar:
Madde 1-
Bu protokol TC Saglik Bakanligi Istanbul Saghk Miidiirligii ile Istanbul Kiiltiir Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii arasinda diizenlenmistir.
Cahsmanin gergeklestirilecegi kurum/kuruluslar: Bakirkdy Prof.Dr.Mazhar Osman Ruh ve Sinir
Hastaliklart EAH
Cahsmamn adv: “Hizmet Sektiriinde Kalite Yonetimi”
Bu calismay yiiriitecek kisi/kisiler ....Murat YILDIZ dir.
Konusu:
Madde 2-
a) Bu protokol ilimiz smurlari iginde Istanbul il Saghk Miidiirliigiine bagh kurum ve kuruluslarda verilen
hizmetleri, yapilan koruyucu saghk hizmeti ¢alismalarini ya da yapilan kayitlar sonucu elde edilen istatistik
verileri igeren ve kurum personeli ve/veya kuruma bagvuran kisilerle yapilacak anket ¢alismalarini kurala
baglamak amaci ile diizenlenmistir.
b)Yapilacak bilimsel ¢alisma proje asamasinda iken il Saglik Miidiirliigii tarafindan degerlendirilecektir.
c)Calisma uygulanirken kapsam dis1 higbir veri toplanmayacaktir.
d)Veri toplama sirasinda Saglhk Bakanligi Personelinden de yararlanilacaksa ayrica Saglhk Miidiirliigiinden
onay alinacaktir.
Sozlesme sartlarinda aykirihk:
Protokol siiresince yapilacak calismalar sirasinda, yapilan galismay1 devam ettiren kisi ya da kisiler ayni
olacaktir. Saha ¢aligmasina katilan ve protokolle tesbit edilen kiside degisiklik yapilmas: ya da yeni Kisinin
calismaya dahil edilmesi ancak Saglik Miidiirliigiiniin onayi olursa olacaktir. Ya da protokol iptal edilecektir.
Protokoliin siiresi:
a) Bu galigmanin yiiriitiiciisii kurumlarimizda ....... 3 BYseecssissoed siire ile ¢galigmasin yiiriitecektir.
b) Baslangic24./ Q3| 20.1@./Bitis.. 1. LAQL.2212.
¢) Protokol, galigmanin taraflarca planlanan ve kabul edilen siiresi ile sinirlidir. Uzatilmasi ancak yeni bir
protokole baglidir.
d)Sartlarda olusabilecek degisikliklere bagli olarak Saghk Miidiirliigii protokolii daha ©nce de
sonlandirabilir.
ihtilaflarin ¢oziimii:
Protokoliin uygulanmas: ile ilgili gikabilecek sorunlar taraflarin yetkili temsilcileri tarafindan goriisiilerek
¢oziilecektir.
Yiiriirliik:
a) Calisma yayin/tez haline getirilmeden 6nce Saghk Miidiirliigiiniin ilgili subesi tarafindan verilerin analizi
degerlendirilecektir. Toplum sagligi agisindan sakincali verilerin yayinlanmasi kisitlanabilecektir.
b) Calisma Universite ya da kurum tarafindan kabul edildikten sonra bir niishasi kitapgik halinde istanbul
Saglik Miidiirliigii Egitim Subesine teslim edilecektir.
c)Yiiriirlik boliimiindeki a ve b maddelerinin yerine getirilmedigi takdirde kurumumuza ait veriler
yaymn/proje/tez ....vs gibi bilimsel bir caligmada kullanilamayacaktir.
d)Calismay1 gergeklestiren kisi ya da kisiler kurumda gorevlendirileceklerse ayrica vilayet oluru da
alinacaktir.
) Her ¢alismanin biri Saghk Miidiirliigii personeli olmak iizere en az iki yiiriitiiciisii olacaktir.
f)Yapilacak galigmalarda Protokole ek olarak vilayet oluru da alinacaktir.
g)Calisma esnasinda her tiir ilag uygulamasi veya girigim igin gerek hastanin kendisi ya da yasal vasisinden
gerekse etik kuruldan onay alinacaktir.

Ek Bilgi:
Taraflar:
..... Lerernd/2010
Adi-Soyadi
Murat, YILDIZ
/ OLUR
..... /e0eee/2010
Vali a.
Prof. Dr. Ali OKUCU
Saghk Miidiirii
o S
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