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OZET

HiZMET SEKTORUNDE HiZMET KALITESININ SERVQUAL ANALIZ
YONTEMIYLE OLCULMESI: iSTANBUL DEVLET VE OZEL HASTANE
UYGULAMASI
SEYMA GOZDE ASLAN
Yiiksek Lisans Tezi, isletme Yénetimi Anabilim Dah

Damisman: Dr. Ogr. Uye. Yasin Aksoy

Saglik isletmelerinde hizmet  kalitesi; anlagilmasi, ve sonuglarinin
degerlendirilmesi a¢isindan  zor ve karmasik kavramlardan birisidir. Hizmet
sektoriindeki tim firmalarda oldugu gibi saglik isletmeleri de, ¢ogalan rekabet
sartlar dolayisiyla iyi kalitelide hizmeti karsilamak mecburiyetindedir. Bir saglik
isletmenin hizmet kalitesi hizmet kalitesi kalitesi faktorlerinin ne kadar iyi
oldugundan ¢ok, bu hizmet kalitesi faktorlerinin saglik hizmeti alan miisterilerinin
beklentilerinin kargilama orani ile ilgilidir. Hizmet kalitesini 6lgmede  kullanilan
yontemlerden birisi de Servqual oOlgegidir. Bu arastirmada SERVQUAL olgegi
kullanilarak bir saglik isletmesinden (hastaneden) hizmet alan hastalarin beklenen
hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi analiz edilmeye calisgilmistir. Bu
calismada amag ise, bir hastane hizmet isletmesinde tedavi hizmeti hizmet alan
hastalarimizin  bekledikleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesi arasindaki farklilik olup
olmadigimi analiz edilmeye calisilmistir.. Yapilan analiz neticesinde hizmet alan
hastalarin tiim hizmet kalitesi boyutlar: igin algilanan hizmet kalitesi ve beklenen
hizmet kalitesinin arasindaki fark arasinda degiskenlik analiz edildiginde hizmet

kalitesi boyutlar1 i¢in aralarinda farklilik olmadig1 neticesine varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet, Hizmet Sektorii, Kalite, Servqual Analiz
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ABSTRACT

SERVQUAL ANALYSIS MEASUREMENT OF SERVICE QUALITY IN THE
SERVICE SECTOR: STATE AND PRIVATE HOSPITAL APPLICATION IN
ISTANBUL
SEYMA GOZDE ASLAN
Master's Thesis, Department of Business Administration

Supervisor: Dr. Ogr. Uye. Yasin Aksoy

Quality of service in healthcare enterprises; it is one of the difficult and
complex concepts in terms of understanding and evaluating the results. Health
companies, as in all companies in the service sector, are obliged to provide service
due to increasing competition conditions and quality. The service quality of a health
company is related to the ratio of service quality factors to the expectations of
customers who receive health services, rather than how good the service quality
factors are. One of the methods used in measuring service quality is the Servqual
scale. In this study, we tried to analyze the clinical and perceived service quality of a
healthcare facility (hospital) using the SERVQUAL scale. The aim of this study was
to analyze whether there is a difference between the expectation of the patients who
received a service in a hospital service and the quality of service. . As a result of the
analysis, it was concluded that there was no difference between the perceived and
expected quality of service for all service quality dimensions of service patients and

the quality of service was not different between the service quality dimensions.

Key words: Service, Service Industry, Quality, Servqual Analysis
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GIRIS

Saglikta hizmet kalitesinin 6nemi her gegen giin artmaktadir ve neticesi
olarakta da hizmet kalitesi ¢ok fazla incelenmektedir. Hizmet, soyut olmasi,
gelisiminin agik ve siirekllik gerektiren c¢ok boyutlu bir sektordiir.  saglik
hizmetlerinde standardi olusturmanin giigliigii iiretim ve tiiketiminin es zamanli
olmasi, performans degerlendirmesinin hastalarin algiladigi hizmet kalitesine bagh

olmsindan dolay1 hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi gii¢ olmaktadir.

Saglik sektoriinde hizmet kalitesinin Olgiilmesi konsusunda nitelikli
arastirmalar
yapilmis olmasinin yaninda, 6zel ve devlet hastanelerinin algilanahizmet kalitesi ve
beklenen hizmet kalitesinin arasindaki farka yonelik bir akademik arastirmaya
rastlanilmamigtir. Hizmet Kalitesinin Ol¢lilmesine yonelik literatiirde bir¢ok farkl

yontemler kullanilmastir.

Servqual 6lgegi hizmet kalitesi ol¢limiinde en ¢ok kullanilan yontemlerden
birisidir ~ ve saghkta da hizmet kalite diizeylerinin belirlemesinde kullanilmasi
sebbiyle arastirmamda bu Olgek tercih edilmistir. Bir¢cok arastirmada Olg¢egin

giivenilir ve gegerli oldugu goriilmektedir.

Aragtirmamin ilk iki bolimiinde hizmet, kalite, hizmet kalitesi, ve Servqual
Olcegi baslhigr altinda anlatilip daha sonra son boéliimiinde devlet ve 6zel hastaneler
tizerinde yapilan aragtirmanin yontemi, verilerin analizi ve sonuglarim

anlatmaktadir..



BiRINCi BOLUM
KAVRAMSAL ACIDAN HiZMET VE HiZMET SEKTORU

1.1. HIZMETIN TANIMI

Bir¢ok gelisme, insanlarin isteklerinin stirekli degismesi ve farklilik
gostermesi hizmet kavraminin tanimlanmasii zorlastirmistir. Hizmetin kesin bir
taniminin olmadig1 ve aragtirmacilara gore farklilik gosterdigi yapilan literatiir
taramas1 sonucunda ortaya c¢ikmistir. Hizmet kavraminin arastirmacilara gore
farklilik gostermesinin nedeni olarak bagli bulunduklar1 bilim dali ve etkisinde
kaldig1 yaklagimlar gosterilebilir. Hizmet kavraminin bazi tanimlari su sekildedir
(Dalkig, 2013:3);

e Hizmet, miisterinin beklenti ve ihtiyaclarin1 karsilayabilmek icin
iiretilen ve fiziksel irlinler gibi somut varlligi olmayan faliyetler
biitiintidiir (Polat, 2016:64).

e Hizmetler insanlarin beklentilerini karsilamak igin bireyler ya da
isterse makinelerin araciligi ile tiretilen, somut bir bir varligi olmayan
eylemlerin tiimiidiir (Biilbiil, 2008:6).

e Hizmet, tiiketicilerin hayatlarindaki sorunlart ¢ozen, yasamlarini
kolaylastiran ve genellikle somut olmayan sorunlarin1 ¢6zen ya da
¢oziimiinde kolaylik saglayan sistemler, faaliyetlerdir. (islamoglu,
2000:18).

e Kotler hizmeti; bir tarafin digerine sagladigi, temelinde fiziksel
varligi olmayan ve herhangi bir varligin sahipligiyle sonug¢ bulmayan
bir ¢alisma ya da bu g¢alismadan saglanan faydalar olarak

tanimsamistir. (Kogoglu, 2012:4).

Diger bir ifade de hizmet, satisinin gergeklestigi ya da iirlinlerin satisisindan sonra
gerceklesen fayda ve doygunluklar olarak tanimi yapilmistir. Bu tanimlamalara gére

hizmetler iki boliimde incelenebilir:

1. Uriinlerden ve diger hizmetlerden ayr1 sekilde faliyet satisina

sunulabilen savunmanlik , bankacilik gibi hizmetler.



2. Uriinlerden Yya da hizmetlerin yaninda alinan hizmetlerdir. Ornegin
banka, bakim, egitim, vb. hizmetlerle alakali tanimlara bakildiginda,
hepsinde ortak noktanin , hizmetin miicerret  dort Ozelliginin
bulunmasi ve miisteriye farkli agilardan yarar saglamasidir. (Dalkig,
2013:4).

Sonug olarak hizmet, belirli bir fiyattan satisa sunulan insanlarin
gereksinimlerini karsilamak amaciyla , elle tutulamayan, stoklanamayan, standarti
olmayan, yarar ve fayda olusturan somut olmayan faaliyetlerin tamami olarak tanimi
yapilabilir (Sevimli, 2006:6).

1.2. HIZMETIN GELISiMi

Ozellikle 1970’lerden  itibaren yasanan gelismeler hizmet sektoriiniin
oneminin giderek fazlalasan bir 6nemi ve bugiin gelismis tilkelerinde bir “Hizmet
ekonomisi” kavramini kullanilmasinda etkili olmustur. Adam Smith doneminden beri
devam eden klasik yaklasim dahilinde, yeni bir sanayi devriminin baglamasi 1970 ler
doneminde disiiniiliirtken bu durum olmamis ve bunun yaninda ekonominin
baglangicindan hizmet sistemine yonelik yonelmeler kendini gostermistir. Klasik
yaklagimin i¢inde bulundugu bu yanilgi, bu donemde bahsedilen tiim teorilerle ayni
atyapida olan ve hem sanayi devriminin olusum siirecinde, hemde sonraki
donemlerde imalat endiistrisinin mutlak avantaji ve Onceligi prensibine
dayandirilmasidir. Bu yaklasima gore hizmet hareketleri aslinda ekonominin
gelisimine temel bir katkisi bulunmayan sadece tarim ve endiistri hasilatlariin

tilketiciye sunulmasinda kullanilan ve faaliyetler biitintidiir (Midilli, 2011:5).

Ilk {ic sektdér iginde bulunan ciftgilik, sanayi ve hizmet sektorlerinin,
ekonomik faliyetlerin gelisimi icindeki yerleri ve bu gelisime sagladiklar1 katkilar
bakimindan bir¢cok donemlerde bir¢ok farkli durumlarla degerlendirilmesine neden
olmustur. Gittikce benzer bu yaklasimlar arasinda 20. yilizyilin ilk déoneminde ¢ok
fazla farklilasmalar meydana gelmistir. Bu yaklagim ve teoriden pekgogunun tiglincii
sektorde yer alan hizmet sektOriiniiyle ilgilenmez ve umursamaz  bir durus
gostermesinin  disinda, i¢inde bulundugumuz zamanda ekonominin olumluya

gitmesinde hizmet sektoriiniin etkili oldugu oran, bu teorilerin ileri ki zamanlara



yonelik degil, gilinlimiiziin sartlar1 i¢inde olusturulmus ve gelistirilmis teoriler
oldugunu géstermektedir (islamoglu vd., 2006:7). Hizmet ekonomisindeki bu ana
gelisim temelde, hizmet faliyetelerinin  hem iiretim faliyetlerinde, hemde temel
ekonomik gereksinimleri gidermede birakilamaz bir faktér haline donsmesinden
kaynaklanmaktadir (Karaugak, 1989:82). Icinde bulundugumuz zamanda hizmet
sektorii basit bir yan sektor durumunda bulunmaktan ¢ok, tiretimin ana faktorlerinden
biri halindedir. Bu durum ise hizmet sektoriine iilkelerin gelismislik seviyesini
olusturan  faktor oOzellig saglamistir. Bunun yaninda ekonomilerinde hizmet
sektoriiniin bulundugu oranin yiikselmesi, insanlarin gelirlerindeki olumlu artigla
paralel olarak hizmet tiiketimindeki istegide de artisa gitmesini ve hizmet sektoriinde
goriilen rekabetin sonucu olarak hizmet isletmelerinin pazarlama faliyetlerine
verdiklerine kars: dSnemleri artmistir. Uriinlerin pazarlama faliyetlerinde gecerli olan
ilkelerin, kurallarin ve yontemlerin, hizmet faliyetlerinin pazarlanmasinda da etkili
bulundugu sonucuna karsin giinlimiiziin kuraminda *’hizmet pazarlamasi” {iriin

pazarlamasinda farkl1 bir alanda incelenmektedir(islamoglu vd., 2006:8).

Hizmetler sektoriinde faaliyet gosteren hizmet isletmeleri uzmanlasmis ve
orgiitsel yapilanma degismistir. Glinlimiiz rekabetci is ¢evresinde isletmeler esas
faaliyet konularina odaklanarak; temel faaliyet alanlari disinda kalan konularda
alanlarinda uzman profesyonel isletmelerden yardim almaktadirlar. Literatiirde dig
kaynak kullanimi olarak da adlandirilan bu uygulama hizmetler sektoriinde yaygin
bir bigimde kullanilmaktadir. Temizlik, yeme-igme, dagitim, danigsmanlik gibi pek
cok hizmet giiniimiizde dis kaynaklardan temin edilmektedir. Dis kaynak kullanimi
ve esas faaliyet konusu disinda kalan hizmetlerin disardan temin edilmesi ihtiyaci
hizmetler sektoriiniin ve bu alanda faaliyet gosteren hizmet isletmelerinin
gelismesine biiylik katki saglamistir. Devamli uzman eleman istihdami kuruluslara
fazla maliyete mal olmasi, kurum ve kurumlarin, pazardaki hizmet alanlarindan
yararlanma durumuna gitmelerinin ana nedeni olmaktadir. Hizmetlerin gereksinim
duyuldugu zamanda disaridan temin edilmesi maliyet avantaji saglamaktadir

(Karahan, 2000:14).

Sanayi devrimi ile birlikte gelisen makinelesme ve teknolojide yasanan biiyiik
ilerlemeler, yeni hizmet alanlarinin ortaya ¢ikmasima neden olmustur. Teknolojik

iirlinlere paralel olarak tamir, bakim, garanti, teknik servis gibi pek ¢ok hizmet alani
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ortaya c¢ikmistir. Ayni1 zamanda, teknolojik gelismeler, miisterilerin istek ve
ihtiyaglarinin daha iyi karsilanmasi i¢in kullanilir hale gelmistir. Daha konforlu
ucaklar, ulasim araglari, telekonferans, iletisim hizmetlerinde yasanan gelismeler
teknolojik yeniliklerin desteklemis oldugu hizmet alanlar1 olarak gosterilebilir.

Teknoloji ve hizmet arasinda bir dongiisel iliski vardir (Oztiirk, 2002:7).

Kadmin 1is hayatinda gorev almaler1, hizmetlerin gelismesine etki eden bir
diger etken olarak ifade edilmektedir. Kadinlarin toplumsal yasamdaki rollerinin
artmasi ile, kadinlarda is hayatinda rol almaya baslamislar ve kadinlarin is hayatinda
yerini almasi ile, cocuk bakiciligi, kres hizmetleri, temizlik gibi pek ¢ok hizmet kolu
artmaya baglamustir. Ureticiler ve tiiketiciler arasindaki mesafenin artmasi ile ulagim
ve dagitim hizmetlerinin gelismesini saglamis, egitim, turizm, saglik, ticaret, spor
amagl yapilan gezilerin yapilir hale gelmesi ile birlikte konaklama yeme-i¢gme,

rehberlik, gibi birgok ¢esitli is kollar1 gelismistir.(Sevimli, 2006:13)

Tablo 1.1. Hizmetin Tarihsel Gelisimi

Yazar Tanim

Fizyokratlar (-1750) Tarim dretiminin  haricindeki  biitiin
etkinlikler

Adam Smith (1723-1790) Somut bir iirlin saglamayan biitiin
etkinlikler.

J.B. Say (1767-1832) Hasilatlara yarar saglayan, biitiin {iretim
dist
etkinlikler.

Alfred Marshall (1842-1924) Olustugu vakitte varlik halini alan
varliklar

Bat1 Ulkeleri (1925-1960) Bir tirtintin gériintimiinde farkliliga
sebep olmayan faaliyetler.

Cagdas Tanim Bir {irtiniin goriiniimiinde degisiklige yol
agmayan hizmetler.

Kaynak: Oztiirk, S. A. Hizmet Pazarlamasi: Kuram, Uygulama Ve Ornekler, Ekin
Yayinevi, Istanbul, 2012, ss. 3.

Insanlarin gelir diizeyinin ve yasam standartlarinin olumda ydnde artmasi ile
birlikte, daha oncesinde insanlarin kendilerinin yerine getirmek zorunda olduklari

isleri disaridan saglana hizmetler ile karsilamaya baslamislardir. Yasam




standartlarinin olumlu yonde artmasi ile hizmetlerinin gelisimi arasina dogru orantilt

bir iliski mevcuttur.

Asagida hizmetlerinin  gelismesine  katki  saglayan baz1  faktorler
siralanmaktadir:
e Bazi endiistrilerde kamu miidahalelerinin azalmasi,
e Tip, hukuk ve diger mesleklerde reklam yasaklarinin ortadan kalkmasi,
e Bilgi ve iletisim teknolojilerinde artan yenilikler,
e Dis kaynak kullaniminiyla saglanan maliyet avantaji,
e Daha 6nce manuel yapilan islerin teknolojik gelismeler ile otomasyona dayali

olarak yapilabilmesi.

1.3. HIZMETIN GENEL OZELLIKLERI

Hizmet kavraminin sahip oldugu bir¢ok karakteristik 6zellik, kendisini fiziksel
mallardan ayirict nitelikte oldugundan, hizmetin pazarlanabilirliinde ve hizmet
sektorliniin temellerinin olugmasinda incelenmesi gereken en Onemli unsurlar

olusturmaktadir (Oztiirk, 2003: 9).

Yukarida belirtigimiz tanimlar hizmete ait  belirgin nitelikleri belirtmesi
bakimindan, sinirh olgeklerde bile olsa, , gergekte, herkes tarafindan  kabul
edilebilen genel bir hizmet tanimina ulasilmamistir.. Hizmeti agiklayip
tanimlayabilmek igin hizmete ait Ozgii niteliklerin neler olduklarini agiklamak

konuyu incelerken dogru bir yontem olacaktir. (Canoglu, 2008:24)

e Soyutluk

e Ayrilmazlik (Ayirt edilmezliik)
e Heterojenlik (Degiskenlik)

e Dayaniksizlik (Bekletilememe)

e Sahipliginin bulunmamas:



Ayrilmazhk
Hizmeti olusturan

ile hizmeti alanlar ayri
olamazlar.

Soyutluk

Hizmete
dokunabilmek
ve hissetmek
onu almadna

miimkiin
degildir.

Dayaniksizhik

Hizmet farkli
donemde

kullanilmak
lizere

bekletilemez.

Degiskenlik

Hizmetin kalitesini
belirlemede himeti sunanin
zamanina ve nasil

induguna gore degisebili

Sekil 1.1. Hizmetin Dért Genel Ozelligi

Kaynak: Kotler, P. & Armstrong, G. (1999), Principles of Marketing, New Jersey:
Prentice HallInternational Inc.:259

1.3.1. Soyutluluk

Hizmetlein elle hissedilemez, koklanamaz, gozlenemez, isitilemez, bir 6l¢i
ile anlam igeremeyen, paketlenemez ve bir yerden bir yere gotiiriilemez olmasi
hizmetin soyut olmasi manasina gelmektedir. Hizmetlerin dayaniksiz olmasi
nitelendirilmesi bu sebepten kaynaklanmaktadir. Hizmetler dnceden ¢ok sayida

tiretilip ve stoklanamazlar. (Sevimli, 2006:5).

Hizmetlerin soyutluluk 6zelliginden dolay1 hizmetin olusumunu saglayan ve
sunan kisiler agisindan aciklanmasi zor bir kavramdir. Ayrica hizmeti alan
tilketiciler i¢inde hizmetin degerlendirilmesi zordur ve hizmeti almadan 6nce test
etme sans1 yoktur. Miisteri soyut varligin sahibi olacagindan hizmetin kalitesi
Oniinde diisiince sahibi olabilmek i¢in baz1 detaylara ulasmaya calisir. Hizmetin
sunulacag yer, hizmet, saglayacak insanlar, tegchizat veya fiyatlar hizmetin kalitesi
hakkinda ipuglar saglayabilmektedir (Devebakan, 2001:9).

1.3.2. Ayrilmazhlik (Ayirt Edilmezlik)



Uriinlerin birgogu ilk asamada iiretilmekte, daha sonrasinda belli bir siire
stoklanip daha sonrasinda tiiketilmektedir. Hizmet ise tirtinden farkli olarak
uretildigi vakitte tiiketimi gergeklesir. Somut {riinler(mallar) ilk sefer
iretilip daha sonrasinda satis1 olarak tiiketimi gergeklestigi halde, hizmetler
genel olarak pazarlanma faliyeti ve ek olarak satisi olduktan daha sonra
tiretilerek hizmet yerlerine sunulmaktadir. Diger bir ifadeyle hizmetlerin
olusumu ile tiikketimlerinin aymi zamanda  gergeklesmektedir (Midilli,

2001:9).

Hizmet alan miisterinin hizmet alim siirecinde yer almasi es zamanli {iretim
ve tiiketimin sonuglarindandir . Yemek, kuaforliik, ulasim ve saglik hizmetleri gibi
bir¢ok hizmet tiirlerinde miisterilerin hizmet siirecinde bulunmasi, iiretim siireclerine
katilmas1 gerekmektedir (Sevimli, 2006:7). Soyut mallarin o6nce iretilir ve
depolanir;daha sonrasinda satisi olur ve tiiketilir. Hizmetlerde ise liretim ile tiiketim

ayni zamana olmaktadir(Giizel, 2006:9).

Mal ticaretinin genelinde, sirketler iirinleri tek bir noktada {iretip,
miisterilerin taleplerine uygun olarak nakliyesini ve sunumunu istenilen yer, zaman,
fiyat unsurlarina gore gerceklestirmektedir. Bu sekilde, {retici firmalar
standartlagtirilmis {iretim siirecinin potansiyel imkanlarin1 kullanarak 6l¢ek maliyeti
gibi firsatlar yakalarken, liriinlerdeki kalite seviyesinin kontroliinii saglamada basarili
olabilmektedirler. Uretim siireci cogunlukla tiiketici tarafindan sahit olunmaz ve
{iriiniin satin alimindan ¢ok ©&ncesinde olur. Uretim ve tiiketim siirecinin ayri
olmasiyla saglanan fayda, iiretime ait maliyetlerin az oldugu bir {ilkede {iretim yapip,
talebin ve tiiketici gelirinin fazla oldugu bir iilkede {iretilenlerin satisa ¢ikmasini

saglayarak gozle goriiniir bir sekilde ortaya konabilir (Odabasi ve Oyman, 2008:13).

Hizmet pazarlamasinda, hizmeti saglayan ile faydalanan miisteri arasindaki
bag ve bagin ozelligi basariy1 ve basarisizligi aracisiz etki etmektedir. Bu sebeple
hizmet, hizmeti ireticiten ile vazgecgilmez bir biitiindir. Bu yiizden hizmet
kavrami(Dinger, 2007:24);

e Ayni zamanda farkl pazarlarda pazarlanamaz.

e Ayni zamanda benzer hizmetler bir arada pazarlanamaz.



e Hizmet alan ve iireten arasinda karsilikli ve ayrilamayan bir iliski
gerekir.

e Depolanma ve saklama sorunlar1 olamaz. Bu nedenle bir hizmet
retilip pazara c¢ikarildiktan sonra tiikketilmedigi zamanlarda

meydana gelecek ekonomik zararlar sonradan kurtulamaz.

1.3.3. Dayaniksiz Olma

Hizmetlerin | fiziksel dayaniklilik ve Omiire sahip olmamalari onlari
mamiillerden ayirmaktadir. Hizmetlerin Ssaklanamaz ve stoklanamaz olmasi
performans arz etmesinden dolayidir.  Hizmetlerin stoklanamama 6zelligine
dayanksiz olmasimm1 meydana getirir. Ornegin, satilamayan  belirli bir ucak
koltuklarinin, bos kalan konalama odalari, satilamayan sinema biletleri, bir fzik
tedavisi i¢in bos gegen bir tedavi vakti gibi durumlarada yararlanilmayan hizmet
imkani, bir sonraki tekrar1 olmayacak olan o vakit dilimi igin degerlendirilememistir.

Oysa ki mallarda saklama imkani bulunmaktadir (islamoglu vd., 2006:14 ).

Belli bir giinde kullanilamayan hizmetler, baska bir giinde kullanilmak tizere
stoklanamazlar (Odabasi ve Oyman, 2008:14). Hizmetler, tiiketiciye saglandiktan
hemen tiiketilmezse = stoklama yapilamayacagindan  i¢in daha sonrasinda
kullanilmamaktadir. Bazi hizmetlerin talebinin diizensiz olusu  hizmetlerin
dayaniksiz olma o6zelligini arttirir (Peskircioglu, 1997:11). Fizik tedavi uzmanlari,
randevularina gelemeyen hastalarindan tedavi icin iicret isteyebilirler, ¢iinkii
muayene hizmetinin degeri ancak bu durumda vardir ve hasta randevuya gelemez ise
kaybolur. Istek sabitken, dayaniksizlik bir sorun teskil etmez, fakat istek
dalgalanmas1 oldugunda, hizmet isletmeleri, genelliklebaz1 problemlerle karsi
karsilagabilmektedir. Ornegin, calisma saati cikist zamanlarindaki fazla istek
sebebiyle, toplu tasimadaki isletmeleri, giiniin akisinda yogun olmayan vakitlere
istinaden daha cok araclara, ekipmanlara ve personel giiciine gereksinim
duyabilirler.. Bu nedenle hizmet isletmeleri, arz ve istekler arasindaki dengeyi
saglamak i¢in planlar olustururlar. Bu duruma otellerin, mevsimi  disindaki
donemlerde daha az ticretler uygulamalari, restoranlarin kalabalik oldugu vakitlerde

part-time personelleri ¢alistirmalar1 6rnek verilebilir. (Erdem, 2003:17).



1.3.4. Degiskenlik

Hizmet sektoriinde devamlilik gosteren isletmelerin iirettikleri tirtinleri belli
bir standart haline getirmeleri miimkiin degildir.Bunun sebebi hizmet, olusturanin
insan olmasidir. Herkesin farkli sunum sekli, karakter ozellikleri, yapisi, huylari
oldugundan dolayr her seferinde 6zdes hizmeti almasi ve sunmak miimkiin
olmaz.Hizmeti gerceklestiren Kkisilere, hizmet alan miisteriden miisteriye ve giiniin

sartlarina gére hizmetler degisebilmektedir (Dalkig. 2013:8).

Hizmeti insanlarin tiretmesinden olusan  performanslar oldugundan dolay1
0zdes hizmetin iki farkli miisteriye sunulmasinin 6zdes olmasi olanaksizdir.Hizmeti
olusturandan bir baska, hizmetin alan bir tiiketiciden bir farkli miisterisine, hatta
giinden giine degisip, hizmetin kalitesi ve kalitesinin igerikleri degisiklik olabilir.
Ornegin, fizik tedavi hizmetlerinin kalite ve kalite muhtevasi, bir fiztoterapisten
digerine, doktordan doktora ya da hizmet alinan bir giinden digerine gore degisiklik
igerebilir. Bu durumda, hizmet performanslarinda, kisilere, zaman ve yere gore, fazla
derecede degisiklikler ve farkliliklar olmasi  olanak ve olasiligi, siirekli
bulunmaktadir. Bu 6zelligin ortaya ¢ikardigi spesifik bir pazarlama sorunu ise

standartlagtirma ve kalite kontrol faaliyetlerinin gii¢ olmasidir (Erdem, 2003:18).

Tim bu sebeplerle hizmetin belirili bir standartlagtirilmasi oldukga giictiir.
Heterojenlik 6zelligi sadece hizmeti veren kisilerden kaynaklanmamaktadir. Bunun
yaninda hizmeti alan taraf olan tiiketici her hizmet performansini tespit ederken
de basgka bir tefsirde bulunmaktadir. Bu yiizden de hizmetin  hizmeti alan

miisterisinden miisterisine degisen farkli bir yapis1 vardir.

Miisterilerin Isbirligi: Hizmet alan tiiketicilerin isbirligi ve verilen hizmete
istirak orani, hizmet saglayanin oldugu kadar hizmetden faydalananinda mesuliyrt
iistlenmesi ve paylasabilmesidir. Bu duruma Ornek olarak bir diyet merkezinin, her

hasta i¢in benzer neticeyi s6z veremez. Benzer olarak, bir dis doktorunun dis
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bakimina gerekli hassasiyeti gostermeyen hastalarina saglikli ve giizel gortinislii bir
disin varligindan s6z edemez (Dalkig, 2013:10).

Calisanlarin Morali: Ttim bolimlerdeki personelin desteklenmesi, saglanan
hizmetin kalitesinin olumluya gitmesinde o6nemli bir faktordiir. Bu sebeple, motive
olmus personelin her daim saglanan hizmetin kalitesinde degisiklik olusturarak daha

¢ok hizmet saplanmasina faydasi olabilir (Rowley, 1995:48).

Is yiikii: Isletmenin is sorumluluguii ¢ogaldig: vakit hizmetin kalitesinde de
diistisler ortaya g¢ikabilir. Hizmet iiretim zamaninda , hizmet verenler igin isi dorukta
tutacak diizeyde yiikle, yeteri miktarda kaynak arasindaki dengeleri ayarlamak son
derece mithimdir. Misal Amerika ‘da hizmet veren bir telefon operator firmasi bu
dengeyi saglamayir amaglamaktadir. Telefon hat ve cihazlarimin sayismin bu
devlette ticretlerinin fazla olmasiyla birlikte mesajlarin yerine ulasmamasi firmalari
giic duruma sokmaktadir.. Bu sebeple, bu cihazem firmalarii sevgililer giinii gibi
onemli zamanlarda ekstra bir hat ilave etmektedir. Misterilerin telefonu
kullandiginda “biitiin hatlar mesguldiir” uyarisini duymalart onlar1 hizmet kalitesi
bakimindan diis kirikligina doniismektedir; bu durumda hizmet kalitesi bakimindan

stiphe olustirabilmektir (Zeithaml ve Bitner, 2000:19).

1.4. HIZMET SEKTORU VE HIiZMET iSLETMELERI

Ekonominin gelismesinde hizmet sektorlerinin  zamanla ¢ogalan bir 6nemi
bulunmaktadir. Yirminci ylizytlin ikinci yarisi ve daha sonrasinda, hem refah diizeyi
iyi hem de iyiye gitmekte olan ilkelerde, hizmet sektoriinde, tarim ve sanayi
kollarm1 geride tutmaya baslamistir. Hizmet igletmelerinin taniminin yapilmasi ve
degerlendirilmesinde  hizmetin  soyut  Ozelliginin  olmast  bazt  zorluklar
olusturmaktadir fakat hizmet isletmelerini agiklamak, hizmet kavrami kadar zor ve
karmasik bir durumu yoktur. Bir hizmet isletmesi hizmetin saglandig1 alandir. Bu
cesit kurumlara saf hizmet isletmeleri de denilmektedir. Saf hizmet isletmesi, ilk
once hizmetlerin gerceklestigi  yerlerdir. Hizmet isletmeleri, miisterilerin,
ihtiyaglarmi giderebilmek i¢in ilk 6ncesinde hizmeti olusturan ve satan endiistriyel

isletmeler olarak tanim yapilabilir (Sevimli, 2006:7).
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Hizmet isletmeleri, hizmetleri {iretebilmek ve pazarlayabilmek igin

faaliyetterler siirdiiren isletmelerdir. Bu isletmeler 6zelligi iiretim faktorlerini bir

araya bulundurarak hizmet iretirler ve kar amaciyla kurulup, isletilirler. Bu

isletmeleri su sekilde siralayabiliriz (Sabuncuoglu, 2005:17):

Konaklama hizmetleri: Otel, motel vb.

Eglence hizmetleri: Tiyatro, sinema, lunapark vb.

Bakim hizmetleri: Kuafor, elbise kuru temizleme yerleri vb.

Ozel saglik isletmeleri: Ozel hastane vb.

Ozel egitim ve dgretim hizmetleri: Ozel okullar vb.

Danigsmanlik hizmetleri: Mali, hukuki ve ticari konularda danismanlik vb.
Sigorta ve finansal hizmetler: Sahis ve esya sigortasi, bankacilik hizmetleri
vb.

Tasima ve iletisim hizmetleri: Esya ve yolcu tasima isleri, araba tamiri vb.

Payne ise hizmet isletmelerini sektorel olarak su sekilde gostermistir (Dalkig,

2006:20):

Tasimacilik, dagitim ve depolama
Toptan ve perakende

Bankacilik ve sigortacilik

Emlak

[letisim ve bilgi hizmetleri

Kamu hizmetleri ve savunma

Saglik

Isletme, profesyonel ve kisisel hizmetler
Gezi ve turizm

Egitim

Diger kar amaci giitmeyen organizasyonlar

Ayrica, hizmetlerin zorunluluk derecelerine gore de simiflandirma yapilabilir

(Duygun, 2007:8).

Birinci derece mecburi hizmetler:
Saglik hizmetleri

Yeme-i¢me hizmetleri

Barinma hizmetleri,

Ikinci derece zorunlu hizmetler:
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e Korunma hizmetleri

e Egitim hizmetleri

e Uciincii derece zorunlu hizmetler:

e Haberlesme hizmetleri

e Ulasim hizmetleri

e Sigortacilik hizmetleri

e Bankacilik hizmetleri

e Turizm Hizmetleri

e Dordiincii derece zorunlu hizmetler:
o Kuaf6rliik hizmetleri

e Giyim-kusam hizmetleri

e Bakim ve giizellik hizmetleri

e Tamir-Bakim hizmetleri

e Miihendislik ve mimarlik hizmetleri

Servis ve garanti hizmetleri(Dalkig, 2006:21).

1.5. HIiZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Gilinlimiiz sartlarinda pek c¢ok iiriin ve hizmet grublar1 pazar bolgelerinde
yerlerini almaktadir. Bunlarin arasinda internet kullanimin artmast ile birlikte diinya
capinda meydana gelen birbirinden farkli hizmet ¢esitlerinin boliimlendirlmesi
oncelikli bir yer almaktadir. Cok yiiksek bir hizla gelismekte olan internet
sektoriinde yeni bir hizmet gruplandirilmasi(siniflandirilmasi) vazgecilmez hale
gelmektedir. Bu durumun ana sebebi arz ve talep dengesine bagl olarak miisterilerin
artan  biribinden ayr1 beklenti ve ihtiyaglar1 olmustur. Her bir malin nasil
pazarlandig1 ya da pazarlanabilecegini meydana ¢ikarmak imkansizdir.. Bu sebeple,
mallart ve hizmetleri benzer gruplara bolmek ve smniflandirma yapilmasi
gerekmektedir. Hizmetlerin 6ziine has Ozellikleri ~ bulunmasi sebebiyle mal
pazarlamasindan degisik olan niteliklerine 6zen gésterilmelidir. Bunlarin yaninda,
hizmetin ¢esidinin fazla olmasi, hizmet ve hizmet isletmeleri arasindaki
degisikliklerin meydana gelmesine sebebiyet vermektedir. Kendine has hususlari

eksiksiz manasi ile icermeyen hizmetler oldugundan, hizmetler ile hizmet sektorleri
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arasindaki degisikliklerin saptanmasi, hizmetlerin niteliklerinin belirlenmesi ve
standartlagtiritlmas1 derecesinde  miithim bir konuyu olusturmaktadir.(Midilli,
2007:12).

Literatiirde yer alan  bazi siniflandirmalar ~ asagidaki gibi
gruplandirilabilmektedir (Dinger, 1996:45):

e Hedef pazara gore ayirma; hizmetin gercgeklestigi amag edinilen
kitlenin hususlar1 istiin plandadir ve bu duruma gore iki yonden
hizmetler irdelenmektedir;

e Bireysel ihtiyaglarin gergeklesmesine doniik hizmetler; birey veya
kisilerin bireysel ihtiyag¢larim1 gidermeyi amaglayan hizmetlerdir.
Ornegin, dgretim Ve tiiketim hizmeti gibi.

e Is gereksinimlerinin giderilmesine déniik  hizmetler; bir grubun
sorunlarinin diizelmesine amaglayan hizmetler, rehberlik gibi.

e Hizmetin  {ireticisine gore ayirma; bu bolimde hizmetler, iki
bakimdan incelenmektedir;

e Uretimi kisilere yonelik olan hizmetler; bu alandaki hizmetler de
arasilarinda, nitelikli ¢alisanlara yonelik hizmetler (avukatlik), yart
vasifli ¢aliganlara yonelik hizmetler (boyacilik gibi) ve niteliksiz
calisanlara yonelik hizmetler (temizlik gibi) olarak gruplandirilabilir.

e Uretimi aletlerine yonelik olan hizmetler; hizmetin iiretimi bir
aractan, makineden meydana gelir (kahve makinasi gibi).

e Hizmetin miisterisine gore siiflandirma; bu duruma goére hizmetlerin
olusumu hizmet alicisinin  hazir olup olmamasi durumuna goére
bolumlendirilecektir;

e Uretim sirasinda miisterinin varligi olmas: gerektiren hizmetler,
ornegin kisilerin doktorda tedavisi gibi.

e Uretimi sirasinda miisterini varliginin olmas1 gerekmeyen hizmetler;
misal denetimlik gibi.

e Mal veya hizmetlerin tabiiyetine gore siniflandirma; bu alanda
hizmetler tekrar iki boliime ayrilabilir;

e Mecbur hizmetler; bu béliimde lastik onarimi, fax , telefon
hizmetleri ve restoran gibi, bir mamiilin satisiyla bagimli olan

hizmetlerdir.
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Saf hizmetler; bir mal veya hizmete bagimli olmayan saf hizmetlerdir,
misal, hacamat, bakim, kuaforliik gibi.

Diger bir taraftan hizmetleri, oncelikler veya onemlilik agisindan
irdelemek ve zorunluluk seviyesine gore de bdliimlendirmek
olanaklidir. Buna gore (Karahan, 2000:33):

Birinci derece zorunlu hizmetler: Sihhat , yemek ve savunma.

Ikinci derece zorunlu hizmetler: Muhafaza (hak-hukuk) ve terbiye
hizmetleri.

Uciincii derece zorunlu hizmetler: Iletisim , gidis gelis, sigortacilik,
bankacilik ve turizm hizmetleri.

Dordiincii derece zorunlu hizmetler: Berberlik , terzilik, giizellik,
tamir ve bakim, mimarlik ve tasarim ile servis bakimi ve teminant
glivence hizmetleri vb.

Hizmetleri, tiiketicilerin hizmete katilim Seviyesine gore de {i¢ grupta
irdelenmesi  mumkiindiir. Bunlardan  ilki, disik katilm olan
hizmetlerdir. Bu tiir hizmetlerde yalniz tiliketicinin bulunmasi
yeterlidir (bir otelde kalmak gibi). Ikincisi ise, orta katilim olan
hizmetlerdir. Bu hizmetler, hizmetin olusmasi1 igin tiiketicinin
enformasyon ve bilgi seviyesinde  katiliminin olmasi gereken
hizmetlerdir (sa¢ kesimi gibi). Ucgiinciisii ise yiiksek katilim olan
hizmetlerdir. Bunlar, tiiketicinin aktif olarak rol almasi gereken
hizmetlerdir. Bu hizmetlerde miisteri, ortak tiretici durumundadir (kilo
alma ve kisisel gelisim faliyetleri gibi).

Katilim seviyesi farkli olan hizmet isletmelerinde, tliketicilerin
hizmete katilimi ile baglantili olarak hizmetin kalitesi ve tatmin

diizeyinin algilanma derecesi de degisebilmektedir (Torlak, 2007:17).

Hizmetleri ¢esitli olarak siniflandirmak miimkiindiir. Asagidaki tabloda tarihi

bir sira i¢inde yazarlarin hizmet siniflandirmasi gosterilmistir (Deniz, 2004:18):

Tablo 1.2. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

YAZAR

SINIFLANDIRMA SEKLI

JUDD (1964)

Kiralanan mallarla ilgili hizmetler
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Sahipligi olunan mallarla ilgili hizmetler
Mamiile bagli olmayan hizmetler

Saticinin ¢esidine gore hizmetler
Alicinin ¢esidine gore hizmetler

RATHMELL (1974) Satin alma giidiilerine gore hizmetler
Satin alma sekline gore hizmetler
Diizenleme derecesine gore hizmetler
Fiziksel mallarin ve soyut hizmetlerin her bir iiriin paketi
:cindeki .
SHOSTACK (1977) icindeki oranina gore;

SASHER (1978) ve HILL

Mallar1 ve kisileri etkileyen hizmetler

Kalic1 ve gecici etkilerine gore hizmetler

Etkilerin giderilebilirligi ve giderilmezligine gore
hizmetler

Fiziksel etkiler - zihinsel etkiler yaratan hizmetler

Kisisel ve toplu hizmetler

THOMAS (1978)

Oncelikle techizata dayali hizmetler;

Otomatiklesmis hizmetler (ara¢ yikama)

Kalifiye olmayan operatorlerce izlenen hizmetler (sinema,
tiyatro)

Oncelikle insana dayali hizmetler;

Kalifiye olmayan isgiicii gerektiren hizmetler (¢im
bakimi)

Kalifiye iggiicii gerektiren hizmetler (tamir isleri)
Profesyonel isgiicii gerektiren hizmetler (avukatlik)

CHASE (1978)

Hizmet dagitiminda miisteri temasi gerektirmesine gore
hizmetler;

Yiiksek temas gerektiren hizmetler (saglik, oteller,
restoranlar)

Diisiik temas gerektiren hizmetler (posta hizmeti)

KOTLER (1980)

Insana dayali - teghizata dayal1 hizmetler

Miisterinin varligini gerektiren hizmetler

Kisisel - 1s ihtiyaclarmin karsilanmasin1  saglayan
hizmetler

Kamu - 6zel, kar amagli - kar amagli olmayan hizmetler

LOVELOCK (1980)

Temel talep karakteristikleri;

Hizmet edilen amag (kisiler - mal)

Arz - talep dengesizliginin genisligi

Miisteri ile hizmet sunanlar arasindaki kesikli ve siirekli
iliskiler

Hizmet kapsami ve yararlari;

Fiziksel iiriinlerin memnuniyetinin kapsami

Personel hizmeti memnuniyetinin kapsami

Tek hizmet - hizmet demeti
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Zamanlama ve yarar siiresi

Hizmet dagitim usulleri;

Cok bolgeden - tek bolgeden dagitim

Kapasite paylasimi (rezervasyonlar, ilk gelen hizmeti ilk]
alir)

Bagimsiz - toplu tiiketim

Tanimlanan zaman - tanimlanan gorev islevleri

Hizmet dagitim esnasinda tiiketicilerin bulunmasinin
kapsami

Hizmetin kullanim siklig1
TROXELL (1981) Hizmetin kullanim siiresi
Saf hizmetler

Karisik hizmetler

imalat benzeri hizmetler

CHASE VE AQUILANO
(1981)

Dogrudan kisisel hizmetler
Ikame edilebilir kisisel hizmetler
Genis alanli hizmetler

Yaygin dogrudan hizmetler

BAUMOLL (1984)

Hizmet fabrikalari
Hizmet magazalari
Y18in hizmet
Profesyonel hizmet

SCHEMENNER (1990)

Kaynak: Deniz, S. Hizmet Kalitesi: Modeller ve Hizmet Kalitesine Yeni Bir
Bakis  Agisi, Istanbul, KalDer Yaynlari, 2004.

1.6. HIZMET SEKTORUNUN VE HIZMET ISLETMELERININ GENEL
OZELLIKLERI

Hizmet isletmelerinde mal {ireten  isletmelere gore bazi farkliliklarin
bulunmasi hizmetlerin kendine ait 6zelliklerinden dolayr normaldir (Sevimli,2006).
Hizmetlerin bugiin hala lizerinde goriis birligine varilmig bir tanimi1 bulunmasa da,
kendine has 6zelliklerinden kaynaklanan farklari, hizmet isletmelerini mal iireten

isletmelerden ayirici nitelik yaratmaktadir. Zaman, mekan ve sekil bakimindan fayda
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saglama amaciyla meydana getirilen hizmetler ve onlarin karakteristik ozellikleri,

hizmet isletmelerinde alinan kararlar ve pazarlama stratejileri iizerinde onemli bir

etkisi bulunmaktadir. Hizmet isletmelerinde ve sektorde baskin olan 6zellikler su

sekilde agiklanabilir (Sayim ve Aydin, 2011:17);

Esneklik olmayan bir iiretim yonetimi vardir,

Emek fazladir,

Kaliteyi ve kalitenin miktarinin 6l¢gmesi durumu kisithidir,

Maliyet hesaplamasi oldukc¢a zordur,

Yogunlukla pazara yakin konumdadir,

Hedef pazarm bilinmesi ve tanimlamasi olduk¢a zordur,

Hizmet isletmelerinin iretim yonetiminde, hizmetlerin  soyut ve
stoklanamamas1 sebebiyle esneklik bulunmamaktadir. Hizmet tiretildigi anda
tiketildiginden, arz ve talep dengesizliklerinden kolayca etkilenir.

Hizmet sektoriinlerinde insan ¢ok fazla rol almaktadir ve isletmeler
genellikle emek yogun seklinde faliyet gostermektedir. Bu husus, hem
hizmetin olusturulmasi siiresinde kontrolde giigliik olusturur hem de planlar

olusturmada belirsizlikler fazlalagir..

Bir ¢ok hizmet isletmesinin iiretiminde, kalite standartlarinin belirlenmesi ve

faliyetlerin kontrolu oldukg¢a giictiir. Mallarla ilgili yapilan kaliteye ait tanimlar,

gecerli genel ifade “kullanima uygunluk” seklindeyken, hizmet kalitesi “beklentiye
uygunluk” seklinde ifade edilmektedir (Karahan,2006:35).

Hizmet isletmelerinin tiretim yonetiminde, hizmetlerin somut olmamasi ve
saklanamamasi sebebiyle esneklik bulunmamaktadir. Hizmet tiretildigi anda
tilketildiginden, arz ve talep dengesizliklerinden kolayca etkilenir.

Hizmet sektoriinde insan fazlasiyla 6nemli rol almakta ve isletmeler
cogunlukla emek yogun sekilde calismaktadir. Bu o6zellik, hem hizmetin
tiretimi  sirasinda  kontroliinii  giiglestirmektedir hem de stratejilerin
olusturulmasinda belirsizligi arttirir.

Bir ¢ok hizmet isletmesinin tiretiminde, kalite hususlarini olusturmak ve

denetim etmek epey giictiir. Uriinlere ait yapilan kalite tanimlarinda, gegerli
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genel tanim “kullanima  uygunluk” iken, hizmet kalitesi “beklentiye
uygunluk” seklinde ifade edilmektedir (Karahan,20062:36). Hizmetin
miisteride olusturdugu doyum  subjektif oldugundan, hizmetleri olgecek
tarafsiz standartlar belirsizdir denebilir.

e Hizmet isletmelerinde, verilen hizmet i¢in birim fiyat belirlenmesi ve maliyet
hesaplamalarinin yapilmasi gibi konularda gii¢liik yasanir.

e Hizmet isletmeleri, hizmet tireten ile hizmeti satin alan arasinda yiiz yiize bir
iletisim olmasi gerektiginden pazara uzak olmamalidir. Bu &zellik, hizmet
isletmelerinin faliyet bolgelerini sinirlandirsa da, tiiketicilere ve rakip
firmalara yakin olmasiyla birlikte avantajlarda saglayabilir.

e Hizmet sektoriinde, pazar alaninin hacminin biliniyor olmasi hedef pazarin
saptanmasinda yeterli degildir. Hizmet isletmelerinin pazar tanimlamasinda,
miisteri isteklerini ayrintili olarak incelenmesi ve sunduklari hizmetlerin

ayirici 6zelliklerinin detayli olarak belirlenmesi gerekir.

IKiNCi BOLUM

HIiZMET KALITESI KAVRAMI VE OLCULEBILIRLIiGI
SERVQUAL ANALIZ YONTEMI

2.1. HIZMET KALITESi TANIMI

“Diinya iizerinde yapilan iretim faliyetleri inde hizmet sektdriiniin oranin
zamanla ¢ogalmasi, hizmet isletmelerinin genis pazar ortaminda rekabet
olanaklarinin ve miisterilerin kalite hizmetlerinde duyarli ve bilin¢linme oranlarinin
artmasi, hizmet isletmelerinde kalitenin degerini artirmistir ve hizmet kaliteseinin
artirtlmasina yonelik arastirmalar agirlik kazanmistir (Yagcr ve Duman, 2006:48).
Cilinkii, hizmet kalitesinin iyilestirilmesii, eksik ve yanlis hizmet tiretiminin en diisiik
seviyeye diisiiriilmesi sonucunda , para ve zaman kayiplarin1 engelllenmekte ve
verimlilik artirilmasini saglanmaktadir. Buniun sonucunda, daha az masrafla daha
iyi hizmetlerin iretilmesi firsat saglamaktadir. Kalite seviyesinin artirilmasinin,
birlikte neden oldugu avantajlar ise, rekabet sartlarinda istiinliik saglayarak,

isletmenin pazar payini ve Oonemini artirmasidir. Bununla birlikte kalitenin sosyal
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alan1 da bulunmaktadir. Bu durumda kalite ile topluluklarin yasam Kkalitelerinde ve

hayat sartlarinda iyilesme olmasidir (Ataberk, 2007:36).

Kalite, esnekligi ve ¢ok boyutlu olmasindan dolay1 sayisizca tanimlamalarinn
olmasu ve kesin bir tanimmin olmamasina neden olmustur. Kalite ile ilgili yapilan
tanimlamalardan bazilar1 sunlardir (Duran, 2011:25):

o Kalite, hizmetalanin mal ya da hizmet ile ilgili olusan memnuniyet diizeyinin
derecesidir.

e Kalite,hizmet alirken ki istedigidir.

e Kalite, mal veya hizmet saglanmasinda miisteri beklenti ve gereksinimlerini
karsilayabilme yetenegidir.

e Kalite, miikemmel Urunun tiretilmesi.

e Kalite, ¢alisanlarin performanslarini eksiksiz olarak gerceklestirmeleridir.

o Kalite, her ¢esit hata diizeylerinin en alt diizeye indirilmesidir. Kalite,
beklenen 6zelliklere benzerligidir.

e Kalite, misterinin verdigi maddi karsiliginda hizmet degerinin almasidir.

e Kalite, miisterinin simdiki ve gelecekteki isteklerinin karsilanmasidir.

Tablo 2.1. Hizmet Kalitesi Tanimlari

Yazarlar Hizmet Kalitesi Tanim

Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet saglayicidan
Gronroos, 1984 beklentileri ile saglayicinin kendilerine sundugu hizmet

arasindaki kiyaslamadan olustuguna isaret etmektedir.

) Algilanan  hizmet kalitesi, hizmet alan miisterinin hizmet
Parasuraman Zeithaml

beklentisi ve hizmet gerceklestizi zamanda, hizmetin
ve Berry 1985

basarisina ait gergeklesen algisinin farkinin bir sonucudur.

) ) Hizmet kalitesini bir hizmete ait tiiketicinin gereksinim ve
Lewis ve Mitchell o ' )
beklentilerini,  gergeklestirme  durumu  olarak ifade

1990 ) )

edilmektedir.

Hizmet kalitesini, basarisina ve ideal standartlar arasindaki
Teas, 1993

farkler1 olarak tanimlamaistir.
Ghobadian veHizmet kalitesi, miisterilerin hizmetin kalitesine yonelik
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digerleri, 1994

sezgileridir.

Lewis vd, 1994

Hizmet kalitesi, ihtiyaclarin ve gereksinimlerin giderilmesi ve
sunulan hizmetin miisteri beklentilerini ne dlgiide karsiladig

lizerinde yogunlagmaktadir.

Arora ve Stones, 1996

Hizmet kalitesi, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi seviyesi

nin farkidir.

Odabasi, 1997

Hizmet Kkalitesi, miisterinin isteklerini gerceklestirebilmek|
icin yiiksek ve en iyi hizmetin gerceklesmesidir..

Hizmet Kkalitesi, bir kurumun tiiketici isteklerini saglayabilme
ve olarak

bu beklentinin {izerine ¢ikma yetenegi

belirtmektedir.

Duffy,  Duffy
Kilbourne, 1997

ve

Hizmet kalitesi, hizmetin saglanma faliyetinin bir sonucudur
ve verilen hizmetin misteri beklentilerini karsilama derecesi

olarak ifade edilmektedir.

Stewart,
Muhlemann, 1998; Jun
vd, 2004

Hope ve

Hizmet kalitesi hizmetin kendisine ait o6zellikleri ile
baglantilidir ve belirli bir hizmetin artisina yonelik genel

davranisi olusturan bir tutum sekli olarak tanimlanmaktadir .

Johns, 1999

Hizmet kalitesi, bir mal veya hizmetin karakteristiklerinin ya
da Gzelliklerinin rasyonel bir degerlendirmesi temelinde s6z
konusu mal veya hizmetin iist gelen ile ilgili bir ¢ikarim ya da|
etkisel bir karar ya da bir tutuma benzer sekilde duygusal bir
tepkidir.

Robinson, 1999

Hizmet kalitesi bir hizmetin Ustiinliigli hakkindaki davranis

veya global bir yargidir.

Yazarlar

Hizmet Kalitesi Tanimi

Peters, 1999

Hizmet kalitesi; tiikketiciye ait hizmet planlar1 olusturmaya,
tiketici de olumlu memnuniyet gelistirmeye, olusabilecek
durumlara kars1 duyarli bir siiregler olusturmaya, en iyi
hizmetin ilk seferde saglanmasi, Vve miisterinin beklenti,
gereksinim ve isteklerine yonelik devamli olumluya gitmeye

odakl1 bir sistemdir.

Karahan, 2000

Hizmet kalitesini kullanilama uygunluk olarak ifade

etmektedir.
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] Hizmet kalitesi kavrami, hizmeti satin alan ile hizmeti
Leisen ve Vance, 2001 S
saglayan arasindaki etkilesimin sonucunda ortaya ¢ikmaktadir

Hizmet kalitesinin kisilerarasi, orgiit i¢i ve Orgiitler arasi
Svensson, 2001 hizmet karsilama siirecinin giicline katkida bulunan bir

fenomen oldugu ileri siiriilmektedir.

Kaynak: Karahan, K. Hizmet Pazarlamasi, Beta Basim Yayim Dagitim, Istanbul,
2000.

Hizmet kalitesi, bir hizmete verildigi siirecte, satin alma asamasinda ve
sonrasinda tanimlanmig olan gorevleri yerine getirebilme yetenegi ile beraber
miisterilerin ihtiyaclarinin ne 6l¢iide karsilandiginin bir olgiitiidiir. Kalite de 6nemli

olan hizmeti kullanan miisterinin algisidir (Cengiz ve Kirkbir, 2007:28).

Isletmeler tarafindan hizmet kalitesinin anlasilabilmesi icin ii¢ sorunun
cevaplanmasi gerekmektedir (Bozkurt, 2008:26):
e Misterilerin asil gereksinim ve beklentileri nelerdir?
e Bu gereksinim ve beklentilerin karsilanmasi i¢in ne yapilmalidir?

e Bu beklentilerin tistinde hizmetler nasil sunulabilir?

Hizmet Kalitesi ise “isletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ve

~ 99

gecme yetenegi” olarak tanimlanabilir. Miisteri tarafindan algilanan Kalitesi, hizmet
kalitsi igin Onemlidir. (Dalkig, 2013:40). Bu hususlarda goriildigii gibi, hizmet
kalitesi diizeyi tiiketicinin hizmeti ne tiirli gordiigiine gore farklilagmaktadir. Bu
sebeple, algilanan hizmet kalitesi ifadesi hizmet kalitesi yerine kullanilmaktadir. Bu
duruma goregore, hizmet alanin hizmetten beklentisi ile kendilerine saglanan hizmet

arasindaki kiyaslama hizmet kalitesini meydana getirmektedir (Kogoglu, 2009:28).

Alinan hizmet faliyetlerindeki Kkalite beklentisi kisiden kisiye farklilik
gosterdigi icin kisilerin beklentileri anlayabilmek isletmeyi maddi ve manevi agidan
zor duruma sokar. Bu nedenle Servqual ve benzeri 6lgek yontemleri gelistirilmistir.

Hizmet kalitesi beklenen ve olusan basar1 algilarinin arasindaki farktan ortaya
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ciktigindan Servqual modeli hizmet kalitesini ortaya koymak i¢in yapilan
aragtirmalarda siklikla kullanilmaktadir (Y1lmaz vd. 2007:36).

2.1.1. Beklenen Kalite Kavramm

Beklenen kalite miisterilerin mevcut hizmet siirecinden beklentileri olarak
aciklanabilir. Misterilerin beklentileri degisik faktorlerin etkilesimi sonucunda
olusur. Kalite beklentilerinin olusumuna neden olan faktorler; kisisel ihtiyaglar, dis
etkiler, goriintii, geg¢miste yasanan tecrilbeler ve baskalarmindan dinlenen
iletisimdir. (Degermen, 2007:32).

Kurumlarin beklenen hizmet kalitesini hizmet oncesinde algilayabilmeleri
ve bu alanda standart olusturmalar1 son derecede giigtiir. Fakat bu durumla ile ilgili
on tahminlerde bulunabilirler. Bu duruma 6rnek olarak; hastaneye gelen herbir
hastanin gelme nedeni baska olmasinin yaninda, her hastanin hastaneden bekledigi
hizmetlerde degisiklik bulunabilmektedir. Tiiketicilerin  beklentilerini 6nceden
belirleyebilen ve bu alanda hizmet saglamaya ¢alisan kurumlar, daha ¢ok tercih
edilebilir durumunda olacak ve rakip kurumlara gore ile anlasilabilir derecede fark
olusturacaklardir (Harput,2016:29).

2.1.2. Algillanan Kalite Kavram

Algilanan hizmet, hizmetin boyutlarinin tamaminin hizmeti alan misterinin
tarafindan degerlendirilmesi ile meydana gelen hallerdir. Bu boyutlar hizmet sunumu
sirasida kullanilan fiziksel alet-malzeme, ¢alisanin durus ve hareketleri, hizmetin
gerceklestigi  yer gibi birgok faktorlerden olusmaktadir. Hizmet kalitesini
anlasilmasinda, fiziki faktorler, hizmette itimat, dogru miisteriye gereken hizmet,
olmas1 gereken vaktinde hizmet, bilgi vermek ve tiiketici hizmet veren arasinda
birebir bildirim ve intikal ve benzeri faktorler tesirli olmaktadir (Demirel ve
digerleri, 2009:46).

Hizmet gerceklestikten sonraki algilama hissi miisterinin hizmet kalitesi
tanimlamasini olusturur. Miisterinin hizmetin kalitesini algilama diizeyi, miisterinin

aldigi hizmet ile yonelik fikirleridir. Miisterinin hizmet kalitesi beklentileride de
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miisterinin hizmet kalitesini algilamasimi etkiler (Aksoy, 2005:51). Algilanan kalite,
beklenen kaliteden ayr1 olarak diisliniilemez. Misteriler ister istemez alacaklari
hizmetler konusunda bazi beklentileri vardir, bunlarin karsilanmasi ya da
karsilanmamasi sonucunda mutluluk, seving, kaygi, hayal kiriklig1 gibi duygusal
sonuclarla karsilasirlar. Bu nedenle algilanan hizmet kalitesi objektif olmaktan ¢ok
duygusal boyuttadir. Sonuc¢ olarak algilanan kalite objektif veya gergek kalite
kavramindan farklidir, {iriine 6zel niteliklerden ¢ok yiliksek diizeyde soyuttur, genelde
miisterinin karsilastirmalar1 sonucunda ulastigr bir yargidir ve bazi durumlarda
birbirine benzeyen tutumlarin olusturdugu kiiresel bir degerlendirmedir (Degermen,
2006:41).
e Parasuraman vd. tarafindan olusturan algilanan hizmet kalitesi
(Harput,2016:32);
e Hizmetin Kkalitesinin diisiik ise, beklenen hizmetin kaliteis, algilanan hizmet
kalitesinden biiytiktiir
e Hizmetin kalitesinin tatmin edici ise, beklenen hizmetin kalitesi, algilanan
hizmet kalitesine esittir
e Beklenen hizmet kalitesinin, algilanan hizmet kalitesinden kiiciik oldugu
durumda alinan hizmetin kalitesinin beklenen diizeyde olacagi bigiminde

ifade etmislerdir.

2.2. HIZMET KALITESi BOYUTLARI

Hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ile miisteriye sunulan hizmetin ne dlgiide
eslestigi olarak tanimlanabilir. Hizmet alanlarin yoniinden algilanan basart seviyesi
ya da sunulan hizmetin misteriyi hosnut edebilme seviyesi hizmet kalitesi tanimi
olarak da tanimlanabiliriz. Her iki tanimda ortak nokta; hizmet kalitesinin miisteri
tarafindan Dbelirlenmesidir. Hizmet Kalitesini anlamak i¢in hizmet Kkalitesinin

boyutlarina deginmek gerekir (Toktas, 2016:39).

Aragtirmacilar, hizmet kalitelerinin kavranabilmelerinin, hizmetlerin soyutluk

niteliginin olmasindan dolay1 giic oldugunu ve hizmetleri kavramanin ancak onlar1
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daha somut ve nesnel hale getirerek miimkiin olabilecegini savunarak, literatiirde pek

cok boyut onerileri gelistirmislerdir.

Literatiirdeki hizmet kalitelerinin anlagilmasina yonelik gelistirilmis boyut

onerileri Tabloda yer almaktadir (Uygug, 1998:32)

Tablo 2.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

YAZARLAR ONERILEN BOYUTLAR

a. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
SASSER, OLSEN : Hizmetlerin olusturuldugu fiziksel ortam, materyal,
WYCKOF (1978) gereg gibi teknik imkanlar

C. Calisanlarin durus ve davraniglari

1. Ug boyutlu yaklagim Fiziksel kalite

Etkilesim kalitesi

LEHTINEN (1983) Sirket kalitesi ki boyutlu yaklasim

2. Siireg kalitesi

Cikt1 kalitesi
Teknik kalite

GRONROOS (1983)

Islevsel kalite
Firma imaj1
Cikt1 kalitesi

Siireg kalitesi

Diger bir yaklagima gore;

BERRY, ZEITHAML VE
PARASURAMAN (1985)

a.

Hizmetin verildigi diizeydeki kalite

b.

Istisnalarmn veya sorunlarin ele alindig1 kalite diizeyi
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a. Giivenilirlik

b. Heveslilik

C. Yetenek

d. Ulasilabilirlik
PARASURAMAN,

Nezaket

ZEITHAML VE BERRY, i

f. Iletisim
(1985) i

g. Inanilirlik

h Giivenlik

i Miisteriyi bilme/anlama

J- Maddi degerler (Fizksel ortami)

Hizmet Paketinin Ozellikleri
NORMANN (1988) a. Degisir (soft) nitelikler

b. Degismez (hard) nitelikler

Kaynak: Uygu¢, N. Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi: Stratejik Bir Yaklagim,
Dokuz Eyliil Yaymnlan, izmir, 1998.

Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978), hizmet diizeyini belirleyen boyutlari
personel diizeyi, tesis diizeyi ve materyal diizeyi olarak tanimlamistir (Zengin,
2000:19).

Lehtinen (1983), ii¢ boyutlu ve iki boyutlu olmak {izere iki farkli boyutu ele
almistir. Uc boyutlu yaklasimda, fiziksel kalite, etkilesim kalitesi ve sirket kalitesi
olarak boyutlar1 tanimlarken, iki boyutlu yaklasim igerisinde, siire¢ kalitesi, ¢ikti

kalitesi ve teknik kalite olarak hizmet kalitesi boyutlarini tanimlamaktadir.

Diger yandan Gronroos (1983) ise, ‘teknik’ ve ‘iglevsel’; Berry, Zeithaml ve
Parasuraman (1985) ise, ‘cikt1” ve ‘siire¢’ olmak lizere iki kalite boyutundan sz
etmektedir. Buradaki teknik kalite miisteriye ne sunuldugu ile ilgili iken, siireg
kalitesinde miisteriye hizmetin nasil sunuldugu ifade edilmektedir. Bununla birlikte
Gronroos’ un diger bir boyut tanimi olan, miisterilerin bir firma ya da isletmeyi nasil
algiladiklarint isletme imajini olusturmaktadir ve soz i edilen kurulusu teknik ve

islevsel kalitesi neticesinde meydana gelmektedir (Bozkurt, 1995:23:34).
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesini on boyutta incelemislerdir
ve bu boyutlar asagidaki gibidir (Oncii, 2009:41).

2.2.1. Giivenilirlik

Hizmette tutarlilik, isletmenin hizmetin ilk seferinde dogru yapmasi, bunun
yaninda igletmenin verdigi sozlerini yerine getirmesi anlamina gelir. Faturamada
dogruluk, kayitlar1 dogru tutmak, belirtilen zamanda hizmeti gerceklestirmek gibi,
konular1 kapsar.(Zengin, 2000:20)

Miisterilerin hizmet kalitesini algilamalarinin en 6nemli belirleyicisi olan
giivenilirlik boyutu asagidaki maddeleri igermektedir (Bostanoglu, 2012:17):
e Faturalamada dogruluk
e Kayitlarin dogru tutulmasi

e Hizmetlerin planlanan zamanda gergeklestirilmesi

2.2.2. Heveslilik

Hizmeti gergelestiren personelin her zaman hazir durumda ve hizmeti
gerceklestirmeye istekli olmasi.(Oncii,2009:43). Bu boyut, miisterilerin ricalar,
sorulari, sikdyetleri ve problemleri ile ilgilenme konusunda nezaket ve hizliligi
vurgulamaktadir. Heveslilik, ayni zamanda miisteri ihtiyaglarina gore hizmeti
uyarlamak igin gerekli olan esneklik ve yetenekle ilgili olup, asagidaki maddeleri
icermektedir (Bostanoglu, 2012:18):

e (Odeme ve duyurularin zaman gegirmeksizin postalanmasi
e Miisterinin aramasina ¢abuk karsilik vermek

e Hizli hizmet vermek (randevular1 ¢abucak ayarlamak vb.

2.2.3. Yetenek

Hizmetleri gergeklestirebilmek igin gerekli olgu ve tecriibeye sahip olma
(Zerenler, 2005:42). Asagidaki maddeleri icermektedir (Uygug, 1998:32):
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e Miisteri ile temas eden personelin marifet ve yetenegi
e Faaliyetlere yardimci olan personelin marifet ve yetenegi

e Firmanin arastirma kapasitesi

2.2.4. Ulasilabilirlik

Yaklasilabilirligi ve kolay iletisim saglanmasin ifadesidir. Ornegin, hizmete
telefonla  hizmetleriyle rahat¢a hizmet alinabilecegi, telefon hatlarin siirekli
ulagilabilir, hizmetten faydalanabilmek igin bekleme siiresinin olmamasi, is
vakitlerinin miisait olmasini, hizmet kurumunun kolay ulasilabilecek bolgelerde

olmasini igerir (Zengin, 2005:2)

2.2.5. Nezaket

Miisteri ile iletisim kuran personellerin gorgiilii, saygili ve i¢ten olmasi. Su
maddeleri igermektedir (Bostanoglu, 2012:22):
e Miisterinin miilkiyetine 6zen gostermek

e Insanlar ile temas halinde olan personelin goriiniimiiniin temiz ve bakimli

olmasi

2.2.6. Tletisim

Personelin, miisteriye alacagi hizmet hakkinda, anlayacaklar1 olgiide ve
diizeyde bilgi verilmesi ve ilgilenilmesidir (Uygug, 1998:33). Asagidaki maddeleri
icermektedir (Oztiirk,2003:38):

e Hizmeti agiklamak
e Hizmet maliyetinin ne olacagini agiklamak

e Miisterinin probleminin ¢oziimiinii saglamak

2.2.7. inamhrhk

Hizmet alimmi  sirasina  misterilerin ihtiyag ve gereneksinimleriin

korundugunun hissayatinin giivenlerinin kazanilmasi (Zerenler, 2005:43).
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Asagidaki maddeleri igermektedir (Uygug, 2003:34):
e Firmaismi
e Firma

e Temas halindeki personelin kisisel 6zellikleri

2.2.8. Giivenlik

Tehlikeye, siipheye maruz kalmama anlamindadir. Fiziksel giivenligi, (6rnegi
hastanede basina olumsuz saldira gelmesi ), finansal giivenligi (sirket sahipleri ve
miisterisi hisse senedinin nerede bulundugu biliyor mu?) ve mahremiyet gizliligi
(hastanin mahremiyetin hassasiyetini) igerir.

Calisanlarin bilgi ve nezaketi, isletmenin yetene8i ve calisanlarin gliven
asilamasi olarak tamimlanmakta olan bu boyut, ciktiy1 degerlendirmek agisindan
yiiksek risk ve/veya belirsizlik algilayan miisteriler agisindan énem tasimaktadir. Su
maddeleri igerir (Bostanoglu, 2012):

e Fiziksel Giivenlik
¢ Finansal Giivenlik

o Kisisellik
2.2.9.Miisteriyi tanima/anlama

Miisterilere bireysel ilginin gosterilmesi, adiyla hitap edilmesi, miisterinin
bilinmesi gibi miisteriyi yiiceltici hareketlerdir. Miisteriler, kendilerini birebir bilen
personele daha ¢ok giivenip, kaliteyi algilama seviyeleri bu faktorlere gore farklilik
gostermektedir (Sevimli, 2006) .Asagidaki maddeleri igerir (Bostanoglu, 2012:23):

e Miisterinin 6zel gereksinimlerini 6grenmek
e Kisiye yoneltilmis dikkat gostermek

e Siirekli miisterileri tanimak

2.2.10.Maddi degerler (Hizmet Ortami)
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Hizmetin verildigi ortamin fiziksel Ozellikleri, kullanilan arag, gere¢ ve
bunlarin teknolojik gelismelere uygunlugu ile personelin dis goriiniisiini ifade

etmektedir (Oguz, 2010:19).

2.3. HIZMET KALITESINE ETKI EDEN FAKTORLER

Hizmetin soyut 6zellige sahip olmasi, hizmet kalitesi taniminin yapilmasini da
zorlastirmaktadir. Ancak, kalite kavraminin temel Ozelliklerinin hizmet kalitesi
tizerindeki yansimalari, hizmet kalitesinin belirlenmesinde kolayliklar saglamistir
(Erkut, 1995:39). Hizmet isletmeleri, miisterilerine kaliteli hizmet sunabilmek igin su

faktorleri yerine getirmeleri gerekmektedir;

2.3.1. Erisilebilirlik

Erisilebilirlik kavrami; miisteri ile iliski kurma derecesi ve kolayligi anlamina
gelir. Hastanin ihtiyact oldugu anda hemsireyi yaninda bulmasi, berbere tiras olmak
icin bekleyen kisinin bekleme siiresinin kisaligi, tiikketicide o hizmet i¢in olumlu
diisiinceler yaratacaktir” (Mermod, 2011). Ornegin saglik sektériinde erisilebilirlik
hastalarin hastaneye gelirken ve hizmet alirken karsilastiklar1 islemlerin miktar1 ve
bu resmi islemlerin tamamlanmasi i¢in gegen vakit, hasta tatminini
etkilyebilmektedir. Hastalarin ve hasta yakinlarmin hizmet kalitesi {izerine

diisiincelerine yon vermektedir.

2.3.2. Tepkisellik

Calisanlarin hizmet vermeye istekli ve hazir olmasi hizmet kalitesinin bir
gostergesidir, 0rnegin, doktorun hastalara hizmet vermek icin hazir ve istekli olmasi,
misterinin sorularina bekletilmeden cevap verilmesi hizmet kalitesini arttirici

ozelliklerdir” (Mermod, 2011).
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2.3.3. Zamanlama

Yapilacak islemlerin siiresi, miisteriye oncesinde bilgi verilmesi miisteri i¢in
onemli olmasinin yaninda, miisteri i¢in daha da 6nemli olan isin verilen siirede

tamamlanmasidir.

2.4.4. Dogruluk ve Giivenirlik

Hizmetin diiriist, acik ve ahlaki olgililere goére uygun ve miisteriye giiven
verici bir sekilde gergeklesmesini anlatmaktadir. Kurumun séz verdigi hizmetleri

vaktide ve soz verilen faktorlerle ayni sekilde yerine getirmesidir (Polat, 2016:30).

2.5.5. Anlasilabilirlik

Miisterinin isteklerinin, ihtiyag ve sorunlarinin anlagilarak ve miisterinin
beklentilerine ulagsmasimi kapsamaktadir (Polat, 2016:30)

Hizmeti sunan, her miisteri i¢in ayr1 bir anlatim tarzi1 veya igerik kullanmak
zorunda kalabilir. Ayn1 zamanda miisterinin de ne istediginin tam olarak anlasilmasi
gerekir. “Geri besleme olarak, miisterinin hizmetten anladiklari, istek ve ihtiyaglarinin
karsilanabileceginin veya karsilanamamasi durumunda ne gibi degisiklikler
yapilabileceginin belirlenmesi de hizmet kalitesini tamamlayici faktorleridir.” (Mucuk,

2007:34)

2.5.6.Esneklik

Mevcut sartlarin miisteri beklentilerine her an uygun hale doniistiirtilebilmesi,
hizmet kalitesinin yakalanmasinda etki yapacak unsurlardandir. Miisteri istek, ihtiyac
ve tutumlarinda degisiklikler meydana gelebilir. Hizmetin degisen bu yeni sartlara
uyum gostermesi gerekir. “Her misterinin veya ayni miisterinin degisik
zamanlardaki beklenti seviyesi farkli olabilir. Bu durumda kaliteyi diigiinen hizmet
isletmesi, miimkiin olan biitiin durumlar1 algilama ve miisteriyi tatmin etme giiciine

sahip olmalidir” (Mucuk, 2007:33).
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2.5.7. Fiziksel Ozellikler

Hizmetin gerceklesmesi sirasinda yararlanilan  yer, arag, malzeme gibi
ekipmanlar fiziksel 6zellikleri saglamaktadir. Bunun yaninda hizmeti gergeklestiren
calisanlarin fiziksel durumu ve diger hizmet saglayan calisanlart icermektedir
(Dalkig, 2013:25).

2.4, HIZMET KALITESi MODELLERI

Hizmet kalitesinin somut olmayan bir ifade olmasi yaninda ¢ok fazla tanim ve
ifade de olusturmaktadir. Hizmet ve kalite ve bununla birlikte hizmet kalitesi gibi
soyut kavramlar alaninda ¢alismalar yiirliten arastirmacilar hizmet kalitesinin
modellerini olusturmak i¢in bazi diisiinceler ve ifadeler gelistirmisler ve bununla
birlikte birtakim farkli modeller olusturmuslardir(Harput, 2016:41).

Hizmet kalitesinin seviyesi bir taraftan {irtin bir taraftan da hizmet dallar1 i¢in
son derece oOnemlidir. Bunun sonucunda, hizmet Kkalitesinin Ol¢imi bilim
insanlarinin ilgilerini olusturan bir kavram lardandir. Bu sebeple, hizmet Kalitesi
pekgok bilim insani tarafindan miinakasa edinilen ve incelenen bir kavram
durumuna gelmistir. Gronroos 1982°de yayimladigi “Hizmet Sektoriinde Stratejik
Yonetim ve Pazarlama, Lehtinen ve Gronroos , ilk hizmet kalitesi modelini hig
hizmet kalitesi bulunmamaktadir ifadesi ile olusturmustur. Ancak literatiirde
kullanim agisindan SERVQUAL ve SERVPERF Olgiim Modellerinin gerisinde
kalmistir (Akmecr ve digerleri, 2009:51). Gronroos (1984), hizmet Kkalitesi

bilesenlerini; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj seklinde agiklamistir.

Hizmetin ger¢eklesme doneminin teknik sonuglart miisterinin  hizmet
saglayict ve iletisiminin neticesinde hangi hizmeti aldig1 ile baglantilidir ve teknik
kalite boyutu olarak ifade edilir (Giirbliz, 2006:32). Kalite, hizmeti yerine
gerceklestiren isletmenin veya yerin fiziksel durumu veya bir hastanenin yardime1
ekipmanlart gibi; hizmetin alinirken ki siire¢ fonsiyonel boyutu baglantilidir. Misal;
bir konaklama firmasmin, onceden soziinii gergeklestirdigi sekilde, miisterisine

kalmast i¢in bir oda saglamasi, teknik kalite olarak degerlendirilir. Bu baglamda
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teknik kalite, hizmetin giivenirliligi ya da s6z verilen hizmetin eksiksiz bir sekilde
gerceklestirilmesi seklinde ifade edilir(Celik, 2009:81). Bilgi, makine, techizat,
sistem, yetenek ve teknik ¢6zlim gibi unsurlar, teknik kaliteyi olusturmakta ve bu
unsurlar, miisteri tarafindan objektif olarak degerlendirilebilmektedir (Aksoy,

2014:52).

Lehtinen 1982[]de yayinladiklar1 Hizmet Kalitesi, Sasser; Olsen ve Wyckoff
1978 de yaymladiklari‘Hizmet Operasyonlarinin Yonetim® isimli makalelerinde
hizmet kalitesini irdelemislerdir (Oral, 2006:23).

2.4.1.

2.4.2. Gronnoors’ un Hizmet Kalitesi Modeli

ALGILANAN HIZMETi MODELI ALGILANAN
HiZMET

IMAJ

FONKSIYONEL
KALITE

NASIL

NE

Sekil 2.1. Gronnoors’ un Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Gronroos C., “A Service Quality Model and Its Marketing Implications”,
European Journal of Marketting, VVol:18, Iss:4, 1984, pp. 36.

2.4.3. Lehtinen’ in Hizmet Kalitesi Modeli
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1983’de Lehtinen tarafindan gelistirilen bir modeldir. Bu modelde “hizmet
sektoriindeki faktorler ile misteriler arasinda” gergeklesen bir kavram olarak
belirtilmistir. Kaliteyi “Siire¢” ve “Cikt1” diye Lehtinen iki boliimde incelemistir..
“Siire¢” hizmetin gergeklestigi sirada olusan kalite iken;
“Cikt1” hizmetin ger¢eklesmesinden sonra olusan kalitedir (Harput, 2016).
Hizmet kalitesinin {i¢ ayr1 boyut baslikta irdelenmistir. Bu boyutlar ise ; fiziksel
kalite, firma kalitesi ve etkilesim kalitesidir (Uygug, 1998:52).

Hizmet kalitesinin hizmetin bilesenleri (faktorleri) ve tiiketici ile iletisimden
Lehtinen ve Lehtinen’in hizmet kalitesi ile ilgili temel savlart dogmustur. Fiziksel
kalite hizmetin fiziksel faktorleri igermektedir; yap1, tesisat, kuruluslar gibi. Firmanin
kalitesi ise isletmenin izlenimini ya da goriiniisiinii ifade etmektedir. Etkilesimci
kalite ise miisteriyle iletisimde bulunan ¢alisanlar ve miisterilerin, bunun yaninda da
miisterilerin de diger miisterilerle iliskilerinden meydana gelmektedir. Ornegin bir
otel ya da restoran diger kalite faktorlerilar1 bakimindan c¢ok iyi olarak algilanmasa
bile diger masalardaki kisilerin yiiksek sesle konusmalar1 veya rahatsiz edercesine
hareketleri  hizmet kalitesini daha ist diizeyde algilanmamasina sebep olabilir
(Zengin, 2005:57).

Fonksiyonel kalite ise, hizmetin sunum siirecinin kalitesini agiklamaktadir. Ozetle
miisterinin  sunulan hizmeti nasil algiladigini ifade edilmektedir. Ornegin;
resepsiyonistin, miisterisiyle kurdugu sicak iletisim fonksiyonel kaliteyle
aciklanmaktadir. Bu baglamda, hizmet kalitesinin Onemli bir faktoéri olan
fonksiyonel kalitedede tiiketici istekleri saglanmazsa, kaliteli bir hizmet

saglandigindan s6z etmek imkansizdir (Celik, 2009:41).

Bir hizmetin izlenimsel performansim fonksiyonel kalite ile Ozdestir ve
benzemektedir. Teknik kalite de miisterinin ne aldiginin cevabi iken fonksiyonel
kalite de miisteriye hizmetin nasil saglandig1 sorularinin karsiligi bulunmaktadir.
Fonksiyonel kalite boyutu teknik kalite kadar objektif olarak yorumlanamaz, fazlaca
stibjektif olarak algilanir (Giirbiiz, 2006:36).

Teknik ve fonksiyonel kaliteye bagli olarak olusan diger bir olgu ise, isletmenin

imajidir. Dolayisiyla, teknik ve fonksiyonel kalite, tiiketici istek ve ihtiyaglar
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dogrultusunda karsilanirsa, geleneksel pazarlama faaliyetleri ve iletisim araglarinin
da etkisi ile beraber; zaman iginde isletme hakkinda olumlu bir imaj olusur. Kisacasi
hizmeti sunan isletmenin genel imaji, miisterilerin bir isletmeyi nasil algiladig ile

ilgilidir (Oncii ve digerleri, 2009:29).

2.4.4. Bosluk Modeli ve Hizmet Kalitesi

Isletme  yoneticileriyle gerceklestirilen ayrintili goriismeler neticesinde
Parasuraman ve arkadaslar1 c¢esitli sonuglara ulasmuslardir. Hizmet Kkalitesini,
“Bosluk Modeli” ile hizmeti saglayan isletme ve hizmetten yararlanan tiiketiciler
g6z Oniine alinarak, hem hizmet saglayan isletmelerin Kkaliteye bakiglar ile
gerceklestirmeleri arasindaki, hem de tiiketicilerin hizmetin olusmasindan 6nceki
bekledikleri ile hizmettin ger¢eklesmesinden sonraki gergek hizmet arasinda
bosluklar1 (gaps) ve bu bosluklarin algilanan hizmet kalitesini ne sekilde tesir ettigini
gostermektedir (Bulgan, 2000:71). Bu bosluklar sunlardan olugmaktadir.

Bosluk 1: Miisteri beklentileri ile yoneticilerin bu beklentileri algilamalar1 arasindaki
farklilik. Bir hizmet sunan tarafin misterilerinin beklentilerini iyi anlayamamasi
sonucunda para, zaman vb. gibi kaynaklar1 bosuna harcayacaktir. Bununla birlikte
eger rakip olan diger hizmet sunucular1 miisteri beklentilerini dogru algilamislarsa,
miisteri kayb1 kagiilmaz olabilecektir. Miisteri beklentilerinin iyi algilanamamasinin
nedenlerinden biri, hizmet sunan tarafin miisteri beklentilerine deger vermemesi ve
beklentileri belirleme hususunda ¢aba gostermemesi, digeri ise, miisteri beklentilerini
disaridan bir izleyici olarak degil, igten disa bakmak suretiyle belirlenmeye
calisilmasidir. Bu agidan bakildiginda, miisteri beklentilerini tam olarak

belirleyememis bir hizmet sunumu ortaya ¢ikabilmektedir (Yildiz, 2008:35).

Bosluk 2: Yoneticilerin miisteri beklentileri algilamalar1 ve bu beklentilerin hizmet
kalitesinin teknik tanimlamalarina uyarlamasi arasindaki farklilik. Yoneticiler
miisteri beklentilerini dogru olarak anlamis olsalar bile hedeflenen kalite diizeyine
ulagsmanin zor olacagi ifade edilmektedir. Hedeflenen kalite diizeyine ulasabilmek
icin hizmet kalitesi spesifikasyonlarmin (teknik tanimlamalar) dogru bir sekilde

olusturulmasi gerekmektedir (Bulgan, 2000:72).
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Bosluk 3: Hizmet kalitesi spesifikasyonu ve operasyonel olarak hizmetin verilme
bi¢imi arasindaki farklilik. Yoneticiler miisteri beklentilerini dogru olarak tespit edip,
buna uygun hizmet kalitesi standardi uyguluyor olsalar bile istenilen sekilde hizmet
sunumu gerceklesemeyebilir. Hizmetin istenilen sekilde gergeklesememesi,
personelin hizmeti istenilen diizeyde yerine getirememesinden veya getirmek

istememesinden kaynaklanmaktadir (Tifekgi, 2010:46).

Bosluk 4: Tiiketiciye saglanan hizmet ile miisterinin 0 hizmet hakkindaki bilgisi
arasindaki bosluk. Bu boslugun hi¢ olmamai yada az olmasi i¢in gerekli olan miisteri

ile iletisimde s6z verilen hizmetin ger¢eklesmesi gerekmektedir (Bulgan, 2000:72).

Bosluk 5: Bekledikleri hizmet ile miisterinin algiladig1 hizmet arasindaki farklilik.
Bu farklilikk miisterinin arzu ettikleri hizmet diizeyi ile, aldiklar1 hizmeti

algilamasinin, yani hizmet sunan tarafin performansinin karsilagirilmasi ile ortaya

¢ikmaktadir (Tifekei, 2010:46).

2.4.5. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Beklenti kavrami, miisteri istekleri olarak agiklanabilir. Misterilerin hizmeti
almadan Once istekleri vardir. Bu istekler dogrultusunda miisteri hizmeti almak ister
ve hizmeti aldiktan sonra bu isteklerinin gergeklesip, gerceklesmedigine karar

vermektedir.

Beklenen kalite, miisterilere ve zaman bagli olarak bir takim unsurlarin
etkisinde kalmaktadir. Bunlar bes baslik altinda toplayabiliriz (Tas, 2009:41):

e Kisisel Gereksinimler,
e Digsal iletigim,

e Gegmis Deneyimler,

o Isletme Imaji,

e Kulaktan Kulaga Haberlesme
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Algilanan hizmet kalitesi, “hizmeti alan tiiketicilerin hizmeti sahip olmadan
evvelki beklentileleri ve hizmet sahip olduktan sonraki algilarinin kiyaslanmasi
olarak ifade edilmesidir.” Hizmet alan miisterilerin algiladig: hizmet kalitesini analiz
edebilmesi igin verilen hizmete dair beklentileri ve hizmete karsi algilarinin
kiyaslanmasidir. Bunlara ek olarak aldiklar1 hizmeti teknik olarak, neleri aldiklar
ve nasil aldiklan ile ilgilenirler ve algilanan hizmetin kalitesini boyutlandirmaya
ugrasirlar. Bu sebeple algilanan hizmet kalitesi, “tiiketiciler bakimindan degisebilen
bir kavramdir.” Baska bir ifade ile “tiiketicilerin hizmetin kalitesine ait hisleridir”
(Harput, 2016:23).

Hizmet alicilart algiladigi hizmet kalitesini analiz edebilmek igin verilen
hizmete yonelik beklentileri ile hizmete ait algilarimi karsilastirmaktadir. Bunun
yaninda hizmetten faydalandiginda teknik bakimdan, neyi ve nasil aldiklari ile
iligskilidir ve algilanan hizmetin kalitesini bi¢imlendirmeye ugrasirlar. Bununla
birlikte algilanan hizmet kalitesi, “tiiketiciler bakimindan farklilik gosteren bir
ifadedir.” Baska bir ifade ile “tiiketicilerin hizmetin kalitesine karsi
izlenimleridir’(Dalgig, 2006:35).

Beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin kiyaslamasindan algilanan hizmet
kalitesi belli olmasin; bir miigterinin hizmetinden faydalanacagi isletmeye gitmeden
once o igletmeden ne istedigini (bekledigini) belirlemekte  ve hizmeti
gerceklestikten sonra da o aldigi hizmete ait fikirleri olusmaktadir. Bu fikirin
sonucuda almis oldugu hizmetin Kalitesini, beklentilerini kargilayabime seviyesi
konusunda bir diistinceye sahip olmaktadir. Bu durumda miisteriler hizmet ile ilgili
bircok boyutu algilayarak kaliteye mana vermektedirler. Bu durumda ii¢ 6nemli
mutluluk diizeyi ortaya ¢ikmaktadir (Odabasi, 2004:28).

Algilanan  hizmet Kalitesi modeli Parasuruman ve arkadaglari tarafindan
gelistirilmistir (Parasuraman vd., 1985). Algilanan hizmet kalitesi ile hizmet alan
tilkketicinin hizmeti almadan Onceki beklentileri (beklenen hizmet) kiyaslayan bu
model, kiyaslamanin sonucunda algilanan kalite ile beklentiler arasindaki farkliligin
yonii ve derecesi olarak degerlendirme yapabilme olanagi saglamaktadir. Beklenen
hizmet ile algilanan hizmet arasindaki iliski su sekildedir (Parasurman vd.,1985: 48-
49):
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Sekil 2.2. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Tliskisi

MUSTE Ri HIZMETi MUSTERI ALGILAMALARI :28MEMNUNIYET
DUZEY]

BEKLENENDEN Y] S YUKSEK DERECE MEMNUN

HiZMET DENEYIMI s BEKLENEN GIBI - MEMNUN

BEKLENENDEN AZ— MEMNUN DEGIL

Kaynak: Odabasi, Y. Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, 4.Baski,
[stanbul, 2004.

e Beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesinden biiyiik ise alinan
hizmetin kalitesinin diisiik odugunui,

e Beklenen hizmet kalitesinin, algilanan hizmet kalitesinde esit ise alinan
hizmetin kalitesinin tatmin edici oldugu,

e Beklenen hizmet kalitesinin, algilanan hizmet kalitesinden kii¢iik ise alinan

hizmetin kalitesinin ideal oldugunu belirtmislerdir.(Harput, 2016:36).

2.5. HIZMET KALITESINIiN OLCULEBILIRLiGi

2.5.1. Servperf Olcegi

Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen model Servperf Yontemi, Servqual
Olgegi yontemine alternatif olarak olusturulan bir yontemdir. Bu yontemde, servqual
Ol¢egindeki hizmetden faydalanan miisterinin beklenti ve algis1 arasindaki farka
degil; hizmet alanin algiladigi performansi 6lgmektedir. Servqual yontemindeki 22
degiskenimiz bu 6lgek yontemindede kullanilmaktadir ve hizmet alinan isletmedeki
algilanan performansin Ol¢iilmesi amaglanmistir. Servqual’de 22 degisken bir
taraftan beklenti bir taraftan da algi i¢in kullanilirken; Servperf yonteminde 22
degisken kullanilmistir. Bu yontem ile SERVPERF olcegi ile hizmet kalitesini
6lgmek de hizmet performansinin 6lgiilmesi Kafi goriilmektedir (Biilbiil, 2008:184)
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2.5.2. Servqual Olgegi Yontemi

Hizmet kalitesini oOl¢ebilmek i¢in c¢esitli Olgekler kullanilmaktadir. Bu
Olcekler arasinda akademik makalelerde fazla miktarda olarak kullanilan o6lgek
Parasuraman, Zeithalm ve Berry tarafindan uygulanan (1983-1990 yillar1 arasinda
olusturduklart) Servqual Yontemi’dir. Bu uygulanan yontem ile beklenen ve
algilanan kalitenin tiiketicileri tarafindan degerlendirilmesi bagli olarak yapilan anket
yontemidir. Bu 0Olgeliin temelinde, tiikketici memuniyetinin ve tatmininin
“algilamalarin beklentiden farklilasmasinin bir fonksiyonu” oldugunu sdylemektedir

(Polat,2008:68).

Parasuraman ve arastirma arkadaslarinin olusturduklar 6lgek ile ilk oncelikli
olarak hizmet kalitesinde etkili olan faktorleri tarif eden, tesir faktorleri belirten ve
baglantili olarak hizmet kalitesinin Glgiilebilmesi i¢in genel bir model olusturmay1
hedeflemislerdir. Arastirmalarinin sonucunda, hizmet alanlar bakimindan hizmet
kalitesi ifadesini, hizmetten beklentileri ve hizmeti etkileyen faktorleri ve hizmet
kalitesinin boyutlari igin onemli bilgilere ulagilmistir. Ulagilan bilgilere gore, kalitesi
yiiksek bir hizmetin gergeklesebilmesi igin tiiketicilerin hizmetten beklentisinin
karsilanabilmesi yada bu beklentilerin ¢ok tstiinde hizmetlerin saglanabilmesi
gerektigi sonucu onem kazanmistir. Bu ifadelerinden anlasilacagi tizere hizmet
kalitesi yontemi SERVQUAL, hizmet alan tiiketicinin istekleri veya beklentileri ile
algilamalar1 arasindaki farklilik 6l¢iisiidiir (Bozdag vd, 2003:74). Hizmet Kalitesi
beklenen ile gerceklesen performansin arasindaki ayrimi distlinerek belirlendiginden
SERVQUAL 6lgegi kullanilarak bir taraftan daha ayrintili veri aliminda bir taraftan
da yenilenmesinin daha basit olmasindan dolayr hizmet Kalitesini tayin eden
arastirmalarda fazlaca kullanilmaktadir (Gokdere, 2001:136).

Servqual 6lcegi genel olarak hizmet alan miisterinin hizmet almadan 6nceki
beklentileri ve hizmet sirasinda algilama diizeyleri olmak {izere iki gruplu ve 7’li
Likert 6l¢egini kullanan (1.Hi¢ Katilmiyorum 7. Tamamen Katiliyorum) 6l¢ekten
olusmaktadir. Yapilan bazi saha calismalarinda kullanilan &lgege hizmet alan
kisilerin ~ demografik oOzellikleri de eklenmektedir ve sonuglari demografik
ozelliklerle baglantili bir sekilde yorumlanmaktadir (Yiicel, 2013:86).
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Bu olgekte “kaliteli hizmet” olarak yer alan bir hizmetin kesinlikle olmasi
gereken baslica Ozellikler arastirilmis ve 22 soru ifadesine ulagilmistir. Misterilerin
gerekli hizmeti olusturmadan once belirlenen bu ifadeler i¢in birgok beklentileri
ile, hizmeti almadan o6nceki beklentileri ile hizmeti aldiktan sonraki algilamalari

birbiriyle karsilastirmaktadirlar(Polat, 2008).

SERVQUAL, hizmet Kkalitesini diizgiin anlamis bir kavramsal modelden
gelistirilmistir. Rahat uygulanabilir ve kapsamlidir. Bununla birlikte giivenilir bir

ara¢ olmay1 vaat eder(Yticel, 2013:87).

2.5.2.1. Servqual Soru Olcegi

22 sorudan boliimler olusan servqual Olcegini olusturmaktadir.Birinci
boliimde hizmet alan misterilein hizmet isletmelerinin genelinden beklentileri,
ikinci boliimde de aldig1 hizmet kalitesinin diizeyini ayn1 soru ifadeleri kullanilarak
iki bolimde Olgmektedir. Yedili likert (1 tamamen katiliyorum ile 7 tamamen
katilmiyorum) ifadelerini 6lgen Olgek kullanilmaktadir. (Filiz, Yilmaz ve Yagizer,
2010, s. 63). Bu ifadelerin sonucunda hizmet alan miisterilerin kaliteli hizmet
almadan dncesindeki beklentilerine ulasilmaya ¢alisilmis ve sonrasinda da ayni kalite
ifadeleri igin hizmet alinan isletmenin Kkalitesinin diizeyinin  &lglilmesi
hedeflenmektedir.

SERVQUAL o6l¢egi on hizmet kalitesi kapsamindan faydalanilarak
belirlenmis olan iki kisimdan olugmaktadir. On hizmet kalitesi boyutu (Harput,
2016:98);

—

. Glivenlik,

. Heveslilik,

. Yeterlilik

. Ulasilabilirlik,
. Nezaket,

. Iletisim,

. Inanilabilirlik,

. Giiven,

O 00 9 N O B oW

. Anlayis,
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10. Fiziksel 6zelliklerden “ olugmaktadir.

Birinci boliimdeki beklentiler boliimii ile ikinci bolimdeki algilar arasindaki
kiyaslama hizmet kalitesini gdstermektedir. Olgegin algilar bdliimiinde, tiiketicilere
hizmet aldig1 isletmenin ismi soylenerek ve o firma isletme igin algilar1 dlglilmeye

calisilmigtir.

Miisterilerin algilanan hizmet kalitesi (SERVQUAL skoru) hesaplanmasinin
yontemi asagida belirtildigi gibi heplanmaktadir.

Algilanan Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet

Hizmet kalitesi 6l¢timii sonucunda {i¢ 6nemli sonu¢ meydana ¢ikar (Devebakan,
2001:16);

- Diisiik Kalite durumunda Beklenen Kalite > Algilanan Kalite ise

- Yiiksek Kalite durumunda Beklenen Kalite < Algilanan Kalite ise

- Dogru Kalite durumunda ise Beklenen Kalite = Algilanan Kalite ise

Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985’in ilk c¢alismalarinda hizmet
kalitesinin 10 boyutu oldugunu savunmuslardir; bu boyutlar giivenirlilik, heveslilik,
ulasa bilirlik, yetkinlik, nezaket, iletisim, inanirlik, giivence empati ve fiziksel
ozelliklerdir. (Parasuraman, Zeithaml, 1988) daha sonra farkli sektorlerde
uyguladiklar1 ¢aligmalar sonucu bu 10 boyutu 5 boyuta indirgenmistir. Fiziksel
ozellikler, giivenirlilik ve heveslilik boyutu tek boyut olarak kalmis; yeterlilik,
nezaket, inanilirhlk ve emniyet boyutlar1 giivence boyutunda; erisirlik, iletisim ve
miisteriyi anlama boyutlar1 da duyarhilik boyutunda birlesmistir. Boylece indirgenen
bu 5 boyut hizmet sektorii i¢indeki farkli  organizasyonlara uyum

saglamayabilmektedir. Bu boyutlar asagida kisaca agiklanmustir :
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Tablo 2.3. Servqual olcegi hizmet kalitesinin boyutlari ve ifade sayilar

Boyut Ifade Aciklama

) 1-4 Hizmet  sunan  firmanmn,  hizmet
Fiziki Ozellikler faliyetindeki  fiziksel ozelliklerini,, her
sekilde arag¢, gere¢ ve malzeme ile
personein fiziki durumu

5-9 Kurulusun s6z verdigi hizmeti dogru ve
Giivenilirlik giivenilir bir sekilde yerine getirebilme

N 10-13 Hizmet alanlara yardim ve gerekli
Heveslilik hizmetlerin gerceklesebilmesinde
isteklilik

14-17 Kurum personelinin gerekli egitim ve
Giiven gorgii kurallarima sahip olmasi, hizmet
alanlarda giiven duygus yaratabilme
becerileri

' 18-22 Kurulusun empati  yaparak, hizmet
Empati alanlara  karst  samimi  davranmasi,
miisterilere bireysel ilgilerin saglanmasi.

Kaynak: Torun E., Dr. Sami Ulus Cocuk Hastaliklar1 Hastanesinde Beklenen Ve

Algilanan Hizmet Kalitesinin Servqual Olgegi Ile Degerlendirilmesi, Yiiksek Lisans
Tezi, Bolu,20009.
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3.BOLUM
HIZMET KALITESININ OLCUMUNE YONELIK ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu calismanin amaci; Istanbul ilinde ve faaliyette bulunan hastanelerin
sunmus olduklar1 saglik hizmetlerinin hizmet hastalar tarafindan algilanan
memnuniyet seviyelerinin 6l¢iilmesi, hizmet kalitesine ait boyutlarini tespit etmek ve
bu boyutlarin 6nem derecelerini anlamak, ve hastaneler ile hastalar arasinda kalite

puaninin demografik niteliklere gore nasil farklilastigini belirlemektir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde bir ara¢ olarak SERVQUAL o6lgegini saglik
sektoriinde faaliyet gosteren hastanelerde uygulamak, miisteri beklentilerini ve
algilamalarmi  belirlemektir. Bunun yaninda, hastalarinaldiklart  hizmetten
beklentileri ile algilamalarmin arasindaki farkliliklarin hizmet kalitesinin her bir

boyutu i¢in belirlenerek kiyaslamali olarak degerlendirilmesidir.
3.2. Arastirmanin EvreniO ve Orneklemi

Calismanin evrenini Istanbul ilinde hizmet veren 2 &zel hastane ve 2 devlet
hastanesinde tedavi olan hastalar olusturmaktadir. Arastirmanin ger¢eklesmesi igin
Istanbul ilinde hizmet veren hastanelerin ydnetimlerine resmi basvurularmi yapip,
gerekli izinler alinabilmistir. Hastaneleirn bizlere belirtilen donemlerinde anketin
kendilerine yapilmasina izin veren toplam 372 hastaya anket uygulanip verileri

arastirmada kullanilmistir.
3.3. Gerec¢ ve Yontem

Arastirmada Istanbul ilinde bulunan 2 devlet ve 2 &zel hastanelerinin hizmet
alan hastalariin algilanan ve beklenen hizmet kalitelerinin diizeylerinin farklarinin
Olgiilmesi amaglanmistir. Algilanan hizmet kalitesi puani ¢alismamizin bapiml
degiskenidir (SERVQUAL puani). Aragtirmanin bagimsiz degiskenleri ise; cinsiyet,

medeni durum, egitim durumu, yasi, gelir diizeyi ve hastaneye gelis sayilaridir.
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Yapilan aragtirma 372 hastanin basit tesadiifi Orneklem yontemi ile
arastirmaya katilmistir. Arastirmada Servqual oOlcegi (Babakus ve Mangold
tarafindan uyarlanan &lgek) kullanilmistir. Yapilan arastirma Nisan ayinda Istanbulda
bulunan dort hastanenin poliklinik servisleri ve yatarak tedavi goren hastalarda

gerceklestirilmistir. Aragtirmamiz toplam 4 hastane ve 372 hastadan olugmaktadir.

Ankette 22 sorudan olusan hizmet kalitesinin bes boyutunu (fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati) igeren; hastalarin hizmet
almadan Onceki beklentileri ve hastalarin hizmet aldiktan sonraki  sunulan
hizmetlere yonelik algisi i¢in iki boliim halinde, goniillii katilimcilarin tarafsiz ve
birbirlerinin cevaplarindan etkilenmemeleri ig¢in anketler birebir gériisme yontemi
ile doldurulmustur.

Anket soru formu 3 bolimden olusmaktadir. Soru formu doldurulan
kisilerden;

1) Birinci  bolimde  demografik ve sosyo-ekonomik durum 6zelliklerinin
belirlenmesine yonelik sorulari cevaplandirmalari,

2) Ikinci boliimde hastanelerle ise hastalarn beklentilerine yonelik 22 tane ézelligin,
miikemmel hastaneler diizeyinde bu &zelliklere ne kadar sahip olmalari gerektigini
7°1i Likert olgegi (“1” Kesinlikle Katilmiyorum, “7” Kesinlikle Katiliyorum) ile
degerlendirmeleri,

3) Ugiincii boliimde ise, hizmet aldiklar1 hastanenin verdikleri hizmetleri goze
alarak 22 tane ozellige 7°li Likert olgegi (“1” Kesinlikle Katilmiyorum, 77

Kesinlikle Katiliyorum) degerlendirmeleri istenmistir.

3.3. Arastirmanin Modeli

A)Servqual Olcegi -

Fiziksel Ozellikler D) Dogrudan Hasta
Giivenirlik C) Algilanan Memnuniyeti Soran
Heveslilik Hizmet Kalitesi

.. Sorular

Giliven

Empati
B)Kisisel ve Hizmete Ait

Ozellikler D)Beklenen F)Hasta
Cinsiyet, Yas,Gelir, Egitim Hizmet Kalitesi 2] I\/I) emnunivetini

A ; yetini
Diizeyi, Medeni Durum >
Olcen Sorular
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3.4. Veri Analizi

SPSS 20.0 paket programi arastirmanin veri analiznde kullanilmistir ve
sonucunda % 91 giiven diizeyinde bulunmustur.

Calismada yapilan analizler sunlardir:

e Giivenilirlik analizi 6l¢egimizin giivenirliligini test etmek i¢in

e Faktor analizi testi hizmet kalitesinin boyutlarini tespit etmek i¢in

e Demografik verilere gore dagilimlar frekans analizi

e Ankete katilan hastalarin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin
demografik bilgilerinin arasindaki kiyaslamalarini Mann Whitney U testi ve

Kruskal Wallis Varyans testi ile incelenmistir

3.5. Arastirmanin Kisitlari

Aragtirmamizda en fazla neden olan kisitlamalari zaman, maliyet fazlalig:
ve hastalarin i¢inde bulukduklari durumlar olusturmaktadir.. Saha arastirmasi
sirasinda  hastanelerin  zorluk diizeyi yiiksek seviyede bulundugundan 6rnek
blytikligli orta diizeyde tutulmaya c¢alisilmistir. Bunun yaninda hastalarin ig¢inde
bulunduklart saglik sartlarinin uygulamaya katilmaya elverisli olmamasi hali de

ornek sayisini asgari diizeyde tutulmasinda tercih edilmistir.

3.6. Arastirmanin Bulgular

3.6.1. Giivenilirlik ve Gegerlilik

Bir kavramin ya da bir olgunun, benzer yontemin kullanilmas: ile birlikte
bagimsiz ancak kiyaslanabilir Ol¢limleriin benzerlige sahip olmasi giivenirlik
kavramimim gdstergesidir. Bu tanimdada belirttigimiz gibi, bu arastirmasa servqual

6l¢eginin giivenirliligini test etmek i¢in glivenirlik analizi yapilmstir.

Olgegin giivenilirlik durumunun Alpha katsayisinin bulunabilecegi araliklara

buna gore degerlenmesi asagida verilmistir (Aytag, 2015, s. 73).
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e giivenilir olmayan 6l¢ekte 0,80 <o < 1,00

diisiik giivenilirlikte 6lgekte 0,40 < a < 0,60,

oldukea giivenilirlikte dlgekte, 0,60 < o < 0,80

yiiksek derecede giivenilirlikte 6lgekte 0,80 < o < 1,00

Testin sonucunda belirlenen boyutlar beklenen hizmet kalitesi i¢in 0,915
olarak bulunan Cronbach Alpha katsayis1 ve algilanan hizmet kalitesi i¢in 0,794
olarak bulunan Cronbach Alpha katsayisi verilerin rassal dagildigi ve giivenilir

oldugunu gostermektedir.

Giivenirlik Istatistikleri

Cronbach's Alpha |  Standartlasms Ogelerin
Ogelere Dayali Sayisi
Cronbach's Alpha

,915 917 22

Giivenirlik Istatistikleri

Cronbach's Alpha | Standartlagms Ogelerin
Ogelere Dayali Sayis1
Cronbach's Alpha
,794 ,830 22

3.6.2. Frekans Analizi

Orneklem kapsaminda yer alan yas, cinsiyet, egitim durumu, medeni durum,
gelir durumu ve hastaneye gelis sayisi diizenlenen anket formu ile belirlenmistir. Bu
kisimda, bu sorularla alinan demografik verilere gore dagilimlar belirlenmistir. Daha
sonraki kisimlarda buradaki dagilimlarla beklenti ve algi diizeyleri arasinda iligki
olup olmadig1 da test edilmistir. Aragtirmaya katilarak gecerli sayilan 372 kisiye ait
demografik ozellikler tablolarda gosterilmistir. Gegerli sayillan anketlerde

cevaplanmamig soru bulunmamaktadir.

46



Cinsiyet Dagilimu

SIKLIK YUZDE GECERLI KUMULATIF
YUZDE YUZDE
Kadin 200 53,8 53,8 53,8
lGecertik  Erkek 172 46,2 46,2 100,0
Total 372 100,0 100,0

Ankete katilanlarin 200’1 kadin, 172 ise erkektir. Ankete katilanlarin %53,8’1

kadin ve %46.2 si erkeklerden olusmaktadir.

Medeni Durum Daglllml

SIKLIK YUZDE GECERLI KUMULATIF
YUZDE YUZDE
Bekar 97 26,1 26,1 26,1
Evli 250 67,2 67,2 93,3
IGegerlik
Diger 25 6,7 6,7 100,0
Total 372 100,0 100,0

Ankete katilanlardan 250 kisi evli ve 97 kisi bekardir. Anket uygulamasina
katilanlarin 25 kisi diger medeni hale(bosanmis ve dul) mevcuttur. Ankete

katilanlardan % 67,2’si evlilerden %26,1°1 bekarlardan olugsmaktadir.

Egitim Durumu Dagilim

SIKLIK | YUZDE | GECERLI Kiimiilatif
YUZDE

flkokul 11 3,0 30 30

Ortaokul 41 11,0 11,0 14,0

Lise 170 457 45,7 59,7
[oceertik niversite 136 36,6 36,6 96,2

yiiksek lisans 14 3,8 3,8 100,0

Total 372 100,0 100,0
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Ankete katilan 332 kisinin 11°1 ilkokul ve alti, 41’1 ortaokul, 170’1 136’s1
lisans ve 14’ lisans tizeri egitim diizeyinde oldugu tespit edilmektedir.. Hastanelere

gelen insanlarin  egitim diizeyleri incelendiginde normal bir dagilim oldugu

bulunmustur..
Yas Daglllml
SIKLIK YUZDE GECERLI KUMULATIF
YUZDE
0-20 12 32 32 32
20-29 74 19,9 19,9 23,1
30-39 104 28,0 28,0 51,1
lGecertik  40-49 88 23,7 23,7 74,7
50-59 65 17,5 17,5 92,2
60 ve iizeri 29 78 78 100,0
Total 372 100,0 100,0

Ankete katilanlardan 12 kisinin 20 yas ve altindadir, 74 kisi 20-29 yas
arasinda, 104 kisi 30-39 yas arasinda, 88 kisi 40-49 yas arasinda ve 65 kisi 50-59 yas
arasinda 29 kisi 60 yas ve ilizerindedir. Arastirmaya katilanlarin yas dagilimlari

normal oldugu goriilmektedir.

Gelir Durumu Dagilim

SIKLIK | YUZDE | GECERLI | KUMULATIF
YUZDE
500 tl den az 2 5 5 5
500-1000 4 11 11 16
1000-1500 23 6,2 6,2 78
1500-2000 80 215 215 203
[oeee ™t 5000-3000 130 349 34,9 64,2
3000-5000 99 26,6 26,6 90,9
5000 tl ve {izeri 34 9,1 9,1 100,0
Total 372 100,0 100,0
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Uygulama gergeklestirilen hastalarin 2 kisisi 500 TL ve daha az, 4 kisisi 501—
1000 TL arasi, 23 kisisi 1000-1500 TL aras1 ve 80 kisisi 1500-2000 TL aras1, 130
kisinin 2000-3000 TL aras1 ve 34 kisinin 5000 TL ve lizerinde gelir durumlari
olduklarimi belirttikleri goriilmektedir.

. Gelir durumu 2000-3000 TL arasinda olan kisilerin %34,9 ile daha fazla

olduklar1 gézlenmektedir.

3.6.3. Faktor Analizi

Hizmet kalitesi 6lgeginde faktor analizi ile alt boyutlarini tespit edilmektedir.
Kaiser-Meyer-Olkin(KMO) o6rneklem yeterliligi testi ve Bartlett kiiresellik testi
uygulanarak veri setinin faktor analizine uygunlugunu tespit edilmesi amaglanmustir,
KMO degeri 0,80 nin {izerinde bulunmasi ve Barlett testi de 0,05 6nem derecesinde
olmasi anlamli oldugundan veri seti faktor analizi i¢in uygun bulunmustur.(KMO=
0,889, ve Bartlett Test of Sphericity 3474,1573, p=0,000)

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling
Adequacy.

,889

oo . . Approx. Chi-Square | 4039,499
Bartlett'in kuresellik testi df 231

Sig. 000

Yaptigimiz faktor analizinde 22 sorudan olusan 5 faktor bulunmaktadir. Bu
faktorlerimiz sirasiyla; ‘Fiziksel Ozellikler’, ‘Heveslilik’, ‘Giivenirlik’, ‘Giiven’ ve
‘Empati’ olarak adlandirilmistir.  Bu  faktérlerimizin  igsel tutarliklarinin

bulunmasinda Cronbach a degeri kullanilmistir.

Kaiser-Meyer-Olkin testi degiskenlerin arasindaki korelasyon biiyiikliigiiniine
bakmaktadir. Bu testin sonucu 0,827°dir. Bu deger in 1’¢ yakin oldugu i¢in olmasi
arastirma i¢in fazla miktarda iyidir. Faktor modelinin uygunlugunu test eden Bartlett

testinin sonucu da oldukca yliksektir. (Bartlett Test of Sphericity 3474)
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3.6.4. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Demografik

Ozelliklere Gore Dagilimi

Ankete katilan miisterilerin  beklenen ve algilarindaki hizmet kalitesi
boyutlarinin demografik 6zellikleri arasindaki kiyaslamalarini Mann Whitney U testi

ve Kruskal Wallis Varyans testi ile incelenmistir.

Mann-Whitney U Testi, parametrik olmayan t testlerinin alternatiflerinde
bagimsiz oOrnekler i¢in uygulanan bir yontemdir. t-testinde ki iki gruplarin
ortalamalarin1  kiyaslanmas1 yerine, Mann-Whitney U testinde gruplarin
medyanlarini karsilastirmada kullanilir. Yapilan ¢alismadaki stirekli degiskenlerin,
iki grup icinde degerlerini sirali hale donistiiriir. Sonunda, iki grup arasindaki siirekli
degiskenlerin farkli olup olmadigini incelenmektedir.(Karagoz, 2010, s. 23).

Kruskal Wallis Varyans Analizi ise, bagimsiz iki ya da daha fazla grubun bir
bagimli degiskene ait ortalamalarmin arasindaki anlamli bir farklilik var olup

olmadigimni analz igin kullanilir.

Istatistiksel anlamlilik diizeyi p<0.05 olarak alinir ve analizler sonucu ‘p’

degeri p<0.05 ise anlamli bir fark vardir.
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Tablo 3.1: Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Degerlerinin Cinsiyete

Gore Puanlari

Olgek Puani Kadin Erkek P
A.Ort+SS Ortanca(Min- | A.Ort+SS Ortanca(Min-
Mak) Mak)
Algilanan 8,2143,06 8(4-17) 8,49+3,70 8(4-17) 0,750
Fiziksel
Ozellikler
Algilanan 8,6+3,10 8(4-14) 8,51+3,55 8(5-23) 0,784
Giivenirlik
Algilanan 12,3£7,52 9(4-27) 8,81+4,94 8(4-24 0,041
Hevesliklik
Algilanan 6,36+2,51 5(5-12) 6,50+2,81 6(4-17) 0,769
Giiven
Algilanan 14,52+9,45 1(5-32) 10,48+5,64 9(5-29) 0,042
Empati
Kadin Erkek P
A.Ort+SS Ortanca(Min- A.Ort+SS Ortanca(Min-
Mak) Mak)
Beklenen 5,78+1,82 5(4-11) 5,21£1,58 4(4-15) 0,045
Fiziksel
Ozellikler
Beklenen 6,70+2,0 6(4-11) 6,51+1,75 5(5-12) 0,094
Giivenirlik
Beklenen 11,03+7,42 5(4-10) 6,82+4,04 6(4-24) 0,023
Hevesliklik
Beklenen 5,36+1,51 4(5-12) 4,50+1,30 6(4-17) 0,769
Giiven
Beklenen 12,05+7,45 10(5-32) 8,10+4,64 9(5-29) 0,042
Empati

Yukaridaki tabloya baktigimizda‘p’ degerlerinde; Servqual hizmet kalitesi
Olcegi degerlendirildiginde kadin ve erkekler arasinda beklenen fiziksel, heveslilik ve

empati bakimindan istatistiksel yonden anlamli bir fark vardir. ( p= 0.045, 0.023, 0.042).
Servqual hizmet kalitesi 6l¢egi degerlendirilmesinde erkekler ve kadinlar

arasinda algilanan heveslilik ve empati bakimindan istatistiksel yonden anlamli bir fark

bulunmaktadir. p= 0.041, 0.042)
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Tablo 3.2: :Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Degerlerinin Yas Durumuna Gore

Puanlan
Olgek 18-24 26-40 41-53 54 ve lizeri P
puani

A.Ort+ Ortanca A.Ort | Ortanca | A.Ort+ | Ortanca | A.Ort+ | Ortanca

SS (Min- + (Min- SS (Min- SS (Min-

Mak) SS Mak) Mak) Mak)
Beklenen 52242 4(4-17) 5,39+ | 5(4-9) 5,49+1 | 5(4-7) 5,20 4(4-8) 0,77
Fiziksel ,30 1 ,64 +197 5
Ozellik ,63
Beklenen 6,54+1 6(5-10) 6,29+ | 5(5-12) | 6,35+1 | 5(5-9) 5,75 5(5-9) 0,73
Giivenilirli | ,80 1 ,94 +1,6 6
k ,84 8
Beklenen | 6,22+2 5,4(4-8) 8,12+ | 6(4-27) | 6,71£3 | 55(5- |12,77 | 8(4-26) | 0,25
Heveslilik | ,52 5 24) ,53 18) +8,6 5
,80 6
Beklenen | 5,15+1 4(4-8) 5010+ | 4(4-9) [ 4,94+1 [ 4(4-9) [ 4,69 4(4-8)
Giiven ,80 1 ,46 +1,3 0,822
,56

Beklenen | 8,70+4,90 7,4(5-17) | 9,20+5 | 8(5- 4,96+1 | 8,6(5- 13,20+ | 10(5- 0,790
Empati ,90 28) ,45 28) 9,3 27)
Algilanan | 9,124+4,99 8,3(4-18) | 8,07+3 | 8(4- 8,69+4 | 8(4-18) | 8,54+3 | 8(4- 0,865
Fiziksel 29 17) ,59 ,6 14,9
Ozellik
Algilanan | 9,36+3,27 8,3(5-15) | 8,20+3 | 8(5- 8,70+3 | 8(5,18) 9,81+4 | 10(5- 0,639
Giivenilirl ,07 27) ,68 ,90 20)
ik
Algilanan | 11,02+7,04 | 9(4-25) 9,74+6 | 8(4- 8,52+3 | 8(4-23) | 15,01+ | 12(4- 0,032
Heveslilik 11 27) ,50 7,8 27)
Algilanan | 6,72+4,04 | 5(4-14) 6,31+2 | 5(4- 8,24+4 | 5(4-12) | 7,75+2 | 8(4- 0,449
Giiven ,70 15) ,01 ,6 11)
Algilana | 12,14+7,7 | 10(5-24) | 11,89 | 10(5- | 9,16+ | 10(5,34 | 9,84+ | 8,3(5- | 0,07
n 0 +7,60 | 32) 7,45 ) 5,23 29) 3
Empati
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Yukaridaki tabloya baktigimizda‘p’ degerlerinde; Servqual hizmet kalitesi Olgegi
degerlendirildiginde yaslar1 18-25 arasi olanlar, 26-40 arasi olanlar, 41-53 arasi olanlar ile
54 yas ve lizeri olanlar arasinda beklenen hicbir boyutta istatistiksel yonden anlamli bir

fark yoktur (p=0.775, 0.73, 0.822, 0.790).

Servqual hizmet kalitesi Ol¢e8i degerlendirildiginde yalnizca algilanan heveslilik
boyutunda yaslar1 18- 25 arasi olanlar, 26-40 arasi olanlar, 41-53 aras1 olanlar ile 54 yas
ve 1lizeri olanlar arasinda yalnizca istatistiksel yonden anlamli bir fark

bulunmaktadir.(p=0,032)

Tablo 3.3. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Degerlerinin Medeni

Duruma Gore Puanlari

Evli Bekar P
Olgek Puani A.Ort£SS Ortanca(Min- A.Ort+SS Ortanca(
Mak) Min-
Mak)
Beklenen 5,50+1,75 5(4-11) 531+1,78 | 4(4-10) | 0,078
Fiziksel Ozellikler
Beklenen 6,40+2,0 5(4-11) 6,31+1,72 5(5-12) 0,787
Giivenirlik
Beklenen 8,20+6,42 6(4-27) 7.82+5,54 7(4-24) | 0,768
Hevesliklik
Beklenen 5,06+1,54 4(4-10) 5,0041,55 4(4-7) 0,789
Giiven
Beklenen 9,25+6,45 8(5-32) 9,10+5,64 8(5-29) | 0,662
Empati ‘
A.Ort£SS Ortanca(Min- A.Ort£SS Ortanca(
Mak) Min-
Mak)
Algilanan 8,69+3,82 8(4-17) 7,01£3,50 | 8(4-15) | 0,310
Fiziksel Ozellikler
Algilanan 6,70+1,96 5(4-11) 6,51+1,75 5(5-12) 0,043
Giivenirlik
Algilanan 10,03+5,72 8(4-27) 9,82+46,84 | 7(4-26) | 0,229
Hevesliklik
Algilanan 6,66+2,56 6(5-17) 6,05+2,40 5(4-17) 0,174
Giiven
Algilanan 12,00+7,45 10(5-32) 11,80+7,64 | 10(5-32) | 0,684
Empati
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Yukaridaki tabloya baktigimizda‘p’ degerlerinde; Servqual hizmet kalitesi dlgegi
degerlendirildiginde evli ve bekar kisiler arasinda higbir boyutta istatistiksel yonden

anlaml bir fark yoktur (p=0.778, 0.787, 0.768, 0.789, 0.662).

Servqual hizmet kalitesi 6l¢egi degerlendirildiginde yalnizca algilanan giivenilirlik

bakimindan istatistiksel yonden anlamli bir fark vardir (p= 0,043).

Tablo 3.4. Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Degerlerinin Egitim Durumuna Gére

Puanlan
Ortadgretim Lisans Yiiksek Lisans | P

Olgek Puani A.Ort+SS Ortanca(Min | A.Ort£SS | Ortanca( | A.Ort+S | Ortanc

- Min- S a(Min-

Mak) Mak) Mak)
Beklenen 5,69+1,95 5(4-11) 541+1,78 | 4(4-10) | 5,18+1, | 4(4-7) | 0,556
Fiziksel Ozellikler 5
Beklenen 6,44+2.0 5.7(4-11) 6,34+1,92 | 5(5-11) | 6,14+1, | 5(5-7) | 0,773
Giivenirlik 78
Beklenen 9,80+6,62 7(4-26) 7,42+5.34 6(4-27) 7,84+5, | 7(7- 0,260
Hevesliklik 48 25)
Beklenen 4,86+1,5 4(4-10) 5,10+1,55 4(4-7) 4,84+1, | 4(4-8) | 0,78
Giiven 58
Beklenen 11,25+8,45 10(5-32) 8,70+5,04 8(5-29) 9,14+5, | 8(5- 0,689
Empati 66 27)

A.Ort+SS Ortanca(Min | A.Ort+SS Ortanca(

- Min-

Mak) Mak)
Algilanan 8,99+4,42 8(4-18) 8,21+3,50 8(4-17) 8,44+3, | 9(4- 0,696
Fiziksel Ozellikler 78 13)
Algilanan 8,70+4,09 7(5-15) 8,52+3,35 8(5-17) 8,44+3, | 8(5- 0,923
Giivenirlik 38 19)
Algilanan 11,43+7,72 | 8(4-27) 9,324534 | 8(4-26) | 9,74+6, | 8(-26) | 0,770
Hevesliklik 18
Algilanan 7,06+3,56 5(4-15) 6,25+2,60 5(4-17) 6,424 | 6(4- 0,877
Giliven 8 11)
Algilanan 14,07+10,45 | 10(5-34) 10,80+6,14 | 10(5-32) | 12,14+7 | 10(5- | 0,785
Empati 78 34)

Yukaridaki tabloya baktigimizda ‘p’ degerlerinde; Servqual hizmet kalitesi Olgegi
degerlendirildiginde  egitim durumu orta O6grenim olanlar, lisans olanlar ve yliksek

lisans/doktora olanlar arasinda algilanan ve beklenen hicbir boyutta istatistiksel yonden
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anlamli bir fark yoktur (p= 0.556, 0.773, 0.260, 0.78, 0.689.696, 0.923,0.770, 0.877,

0.785).

Tablo 3.5.: Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesi Degerlerinin Gelir Durumuna

Gore Puanlari

500-2000 2000-3500 3500 ve tizeri | P
Olgek Puani A.OrtSS | Ortanca(Mi | A.Ort+SS | Ortanca( | A.Or | Ortanc
n- Min- t+=SS | a(Min-
Mak) Mak) Mak)
Beklenen 7,69+1,9 | 5(4-11) 5,45+1,77 | 4(4-10) 51+ | 4(4-7) | 0,557
Fiziksel Ozellikler | 5 1,54
Beklenen 6,42+1,9 | 5.4(5-11) 6,37+1,94 | 5(5-11) 6,14 | 5(5-9) | 0,771
Giivenirlik 0 +1,6
8
Beklenen 9,70+6,7 | 7(4-26) 7,32+5,14 | 6(4-28) 7,94 | 7(4- 0,261
Hevesliklik 2 +5,3 | 27)
8
Beklenen 4,76+6,6 | 4(4-9) 5,11+1,57 | 4(4-7) 4,87 | 4(4-8) | 0,668
Giiven 5 +1,5
8
Beklenen 11,3548, | 10(5-31) 8,74+5,02 | 8(5-29) 9,18 | 8(5- 0,685
Empati 45 +5,6 | 29)
A.Ort+SS | Ortanca(Mi | A.Ort+SS Ortanca(
n- Min-
Mak) Mak)
Algilanan 8,97+4,4 | 8(4-19) 8,11+3,50 | 8(4-17) 8,43 | 8(4- 0,697
Fiziksel Ozellikler | 8 +3,2 | 13)
8
Algilanan 8,61+4,0 | 7(5-16) 8,50+3,35 | 8(5-19) 8,48 | 8(5- 0,923
Giivenirlik 9 +3,3 | 20)
1
Algilanan 11,53+7, | 9(4-27) 9,38+5,35 | 8(4-29) 9,79 | 8(7- 0,770
Hevesliklik 72 +6,1 | 26)
8
Algilanan 7,02+£3,5 | 5,3(4-14) 6,26+2,61 5(4-16) 6,43 | 6(4- 0,879
Giiven 5 +2.4 | 13)
4
Algilanan 14,03+10 | 10,6(5-34) | 10,90+6,17 | 10(5-34) | 12,1 | 10(5- | 0,783
Empati ,08 0+7, | 3)
68

Yukaridaki tabloya baktigimizda‘p’ degerlerinde; Servqual hizmet kalitesi
Olcegi degerlendirildiginde gelir durumu 500-2000 TL arasi olanlar, 2000-3500 TL arasi

olanlar

ile 3500 TI

ve lzeri

olanlar arasinda algilanan ve beklenen higbir

boyuttaistatistiksel yonden anlamli bir fark yoktur (p= 0.557, 0.771, 0.261, 0.668, 0.685,
0.697, 0.923, 0.770, 0.879, 0.783).
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Tablo 3.6: Servqual Yonteminin Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Degerlerinin
Korelasyon Analizi ile Degerlendirmesi

Servqual hizmet kalitesi Olgeginde buluma algilanan ve beklenen hizmet kalitesi

boyutlart arasindaki iliski diizeyleri asagidaki tabloda verilmistir.

Servqual Algilanan Algilanan Algilanan Algilanan Algilanan
Olgegi Fiziksel Giivenilirlik | Heveslilik Giliven Empati
Ozellikler

B_elflenen r=0,453 r=0,373 r=0,273 r=0,343 r=0,223
Fiziksel p =0,000 p =0,000 p =0,002 p =0,000 p =0,022
Ozellikler

Beklenen r=0,313 r=0,394 r=0,313 r=0,333 r=0,194
Giivenilirlik | p =0,001 p =0,000 p =0,001 p =0,000 p =0,044
Beklenen r=0,163 r=0,279 r=0,556 r=0,253 r=0,601
Heveslilik | p=0,078 p =0,004 p =0,000 p =0,006 p =0,000
Beklenen r =0,455 r=0,383 r=0,283 r=0,403 r=0,195
Giiven p =0,000 p =0,000 p =0,004 p =0,000 p =0,041
Beklen_en r=20,253 r=0,283 r=20,563 r=0,264 r=0,613
Empati p =0,007 p =0,002 p =0,000 p =0,006 p =0,000

Yukaridaki tablomuzda Servqual hizmet kalitesi 6l¢eginin beklenen ve
algilanan boyutlar arasinda iliskilerini gdsterilmektedir. Tablomuzdaki bu iligkiler
korelasyon katsayisinin (r) degerlerine gore asagidaki gibi yorumlanabilmektedir:

Tablo 3.7: Korelasyon Katsay1 Yorumu

R Yorum

0-0,30 Baginti1 bulunmamaktadir
0,31-0,40 Baglant1 ¢ok zat-yiftir
0,41-0,50 Bagint1 zayiftir

0,51-0,75 Bagint1 orta giictedir
0,76-0,85 Bagint1 giicliidiir
0,86-0,95 Bagint1 ¢cok giicliidiir
0,96-1,00 Tam bir baginti
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Yukaridaki bilgiler dahilinde Tablo‘ya bakildiginda; beklenen heveslilik ile algilanan
heveslilik arasinda, beklenen heveslilik ile algilanan empati arasinda, beklenen empati ile
algilanan empati arasinda ve beklenen empati ile algilanan heveslilik arasinda orta
diizeyde istatistiksel yonden anlamli iligkiler oldugu sonucu ¢ikarilmaktadir. (= 0.556,

0.601, 0.613, 0.563).

Tablomuzdan beklenen fiziksel Ozellikler boyutu ile algilanan fiziksel boyutu
arasinda ve beklenen gliven boyutu ile algilanan somutluk boyutu arasinda ise diisiik

diizeyde istatistiksel yonden anlamli iligkiler oldugu sonucu ¢ikarilmaktadir. (r= 0.453,
0.455).

Beklenen somutluk ile algilanan giivenilirlik arasinda, beklenen somutluk ile
algilanan giiven arasinda, beklenen giivenilirlik ile algilanan somutluk arasinda,
beklenen giivenilirlik ile algilanan giivenilirlik arasinda, beklenen giivenilirlik ile
algilanan heveslilik arasinda, beklenen giivenilirlik ile algilanan giliven arasinda,
beklenen giiven ile algilanan giivenilirlik arasinda ve beklenen giiven ile algilanan
giiven boyutlar1 arasinda ¢ok diisiik diizeyde istatistiksel yonden yonden anlamli

iliskiler bulunmustur (r=0.373, 0.343, 0.313, 0.394, 0.313, 0.333, 0.393, 0.403).

Tablomuzdam diger tiim boyutlar arasinda ise; istatistiksel yonden anlamli iligkiler

olmadig goriilmektedir.
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SONUC

Saglik isletmelerinde kalitesinin miisterilerin  algilar1  {izerindene
odaklandigimizda, ilk oncelikle hizmet alanlarin beklenti ve ihtiyaglarina gore
hizmet veren  saglik isletmelerinin yiliksek diizeyde miisteri memnuniyetini

gergeklestirebildiklerini ve kaliteli hizmet sunduklarini ifade edebilmekteyiz.

Bu c¢alisma, hastaneler bakimindan  kaliteli oran1 yiiksek hizmetin
saglanmasinin 6nemi iizerinde durmakta ve kalite kavraminin genel anlamda hizmet
alan miisterinin  beklentileri ile algilar1 arasindaki farktan olustugu ve bunun
sonucunda da miisteri beklentilerinin 6nceden tahmin edilip belirlenmesi
gerekliligini vurgulamaktadir. Bu durumda, miisterilerin hizmetin saglanmadan
tonceki beklentileri ile hizmetti satin aldiktan sonraki algilamalar1 arasindaki farki
ele alan ve hizmet kalitesi Ol¢iimiinde kullanilan en fazla kullanilan yontem olan

Servqual yontemi ele alinmistir.

Yapilan literatiirdeki arastirmalar1 inceledigmizde, Servqual ydntemini
kullanmakta olan hastanelerin; hastalarin beklenti ve gereksinimlerini belirleyip,
sunduklar1 saglik  hizmetlerinin bu  beklenti ve gereksinimleriin ne olgiide
karsilayabildigini ve bununla birlikte de hastalarin diisiincelerindeki kalite diizeyi
hakkinda bilgi sahibi olabilecegini goriilmektedir. Mevcut hizmet kaliteleri hakkinda
dogru bilgilere hastanelerin , kalitelerini iyilestirebilmesi ya da gelistirebilmesi i¢in
imkanlarin1  saglayabilmektedir ve bu bilgiler 1s18inda da ¢aligmalarini

ilerleyebilmektedir..

Hizmet sunumunun son derece agirlikli ve rekabetli ortami bulundugu
saglik isletmelerinde hizmet kalitesinin degerini diisiiniildiiglimiizde ise, Servqual
Olgegiyonteminin  saglik isletmelerine yiiksek miktarda fayda saglayacag

goriilmektedir ve bu calismamda da buna vurgu yapilmaktadir.

Tez calismamim arastirma boliimiinde; Istanbul ¢ da bulunan iki devlet ve iki
0zel saglik isletmesinde, hastalarin beklenti ve algilar1 iizerine gelistirilen bir 6lgek
olan Servqual yontemi kullanilarak, hastanenin mevcut hizmet kalitesini 6lgmek

amaciyla hastalarin beklenti ve algilar1 analiz edilmistir.
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Arastirmada algilanan ve beklenen hizmet kalitesi degerlerinin sonucuna
bakildiginda; arastirmaya konu olan saglik isletmelerinin fiziksel boyutta

miisteri beklentilerinin ¢ok tizerine ¢iktig1 goriilmektedir.

Giivenilirlik boyutuna bakildigimizda; miisteri beklentilerinin algilamalarinin
ayni diizeyde c¢iktig1 arastirma sonuglarinda goriilmektedir. Buna gore saglik
isletmesi, soz verdikleri hizmetleri ilk seferde ve dogru zamanda yerine getirerek,
miisterilerin sorunlarin1 ¢ézmek igin gerekli ilgiyi optimum diizeyde gostererek,

beklentileriyle ayni hizmet vermektedir.

Bununla birlikte, giiven boyutlarma verilen degerler algilama boliimiinde
daha yiiksek ¢ikmistir, ancak giliven boyutunda diger boyutlara goére daha diisiik
Servqual skoru sonucu ¢ikmaktadir. Saglik isletmeleri, misterilerin hastalerde
kendilerini s6z konusu hizmetde giivende hissetmeleri bakimindan beklentileri

asmustir, ancak beklentinin ¢ok tlizerinde oldugunu séylenememektedir.

Arastirmada, hastane c¢alisanlarinin, Servqualin heveslilik boyutuna verilen
beklenti ve algi puanlarindan hastalara hizmet verme konusunda istekli ve hevesli

olduklar1 da anlasilmaktadir.

Yapilan analizleden yola ¢iktifimizda, Istanbul’ da bulunanhastanelerin tiim
boyutlarda miisteri beklentilerini karsiladiklar1 ve beklentilerinde {izerine ¢ikarak
hizmet verdigi  arastirma sonucununda ulasilmistir. Hastanelerin  bu kalite
diizeylerinin korumasi ve kaliteyi daha fazla arttirabilmek i¢in ¢aligmalarini devam

etmesi gerektigi son derece dnemlidir.
Gelecekte saglik isletmelerinde yapilacak ¢aligmalarda, Servqual’ in her bir
boyutundaki beklenti ve algi bdliimlerine verilen degerlerde, miisterilerin bir takim

demografik ozelliklerinin de ilave edilmesinin daha iyi olabilecegi diisiiniilmektedir.

Diger bir 6neri olarak da ; gelecek ¢alismalarda Servqual dlgegi kullanilarak,

hastanelerin ile biiyiik ve daha kurumsal hastanelerin hizmet kalite diizeylerini ile

59



ya da farkli illerdeki hastanelerin kalite diizeylerinin karsilastirmali olarak

Ol¢iilmesinin de yarari olabilecegi diistiniilmektedir.

60



KAYNAKCA

Aksoy, R. Zonguldak’ta Ayakta Tedavi Tiketicilerinin Saglik Hizmeti Kalite
Degerlemesi, ZKU Sosyal Bilimler Dergisi, Cilt:1, Say1:1, Ss. 91-104, 2005.

Ataberk, E. Tur Operatorlerinin Paket Tur Organizasyonlarinda Hizmet Kalitesi Ile
Miisteri Tatmini Arasindaki Iliskileri Belirleyen Faktorler: Izmir ili Ornegi,
Yaymmlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler

Enstitiisii, [zmir, 2007.

Bozkurt, R. “Hizmet Endistrilerinde Kalite”, MPM Verimlilik Dergisi, Toplam
Kalite Ozel Saysi, 2008.

Bulgan, U. Hizmet Kalitesi Olciilebilir Mi?, 2000.

Biilbiil, H. ve Demirer, O. Hizmet Kalitesi Olgiim Modelleri Servqual Ve Serperf’in
Karsilagtirmali Analizi, 2008.

Canoglu, M. Otel Miisterilerinin Imaj ve Hizmet Kalitesi Algilari Ile Tekrar Satin

Alma Davranislar1 Arasindaki iliskinin Belirlenmesi, Yiiksek Lisans Tezi, 2008

Celik, H. Aligveris Merkezlerinde Hizmet Kalitesi Algist ve Bir Arastirma,
Siileyman Demirel Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi,
16(2):433-448, 2011.

Dalgig, A. Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin Olgiimii Ve Hizmet Kalitesini
Etkileyen Faktorler Antalya’da Hizmet Kalitesi Olgiimiine Yénelik Bir Uygulama,

Aydin, 2013.

Degermen, A. Hizmet Kalitesi Olgiim Modellerinden Servqual’in Zayif Oldugu Ileri

Siiriilen Teorik Ve Uygulama Y6nleri, Pazarlama Diinyasi, Ekim Sayisi, 2007.

61



Demirel, Y. ve Yoldas, A. Ve Uslu, S. Algilanan Hizmet Kalitesinin Tatmin, Tavsiye
Davranis1 Ve Tercih Uzerine Etkisi: Saglik Sektoriinde Bir Arastirma, Akademik
Bakis, Say1 16, Nisan, Uluslararasi Hakemli Sosyal Bilimler E-Dergisi, 2009.

Deniz, S. Hizmet Kalitesi: Modeller ve Hizmet Kalitesine Yeni Bir Bakis Agisi,
Istanbul, KalDer Yayinlar1, 2004.

Devebakan, N. Saglik Isletmelerinde Kalite ve Algilanan Hizmet Kalitesinin

Olgiimii, DEU Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yaymnlanmis Yiiksek Lisans Tezi, izmir,
2001.

Dinger, O. Stratejik Yonetim Ve Isletme Politikasi, Alfa Bastm Yayim Dagitim,
Istanbul, 2007.

Duran, M. (www.danismend.com) Uriin Ve Hizmet Kalitesinin Bilesenleri, 2011.

Dursun, Y. Algilanan Saglik Hizmeti Kalitesi, Algilanan Deger, Hasta Tatmini Ve
Davranigsal Niyet Iliskileri Uzerine Bir Arastirma, Erciyes Universitesi
L.I.B.F.Dergisi, Say1:23, Temmuz-Aralik, ss.1-16, 2004.

Duygun, A. Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet Kalitesinin Olg¢iimii; Bir

Pilot Arastirma, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Universitesi, 2007.

Erdem, R. Saglik Hizmetlerinde Vekalet Iliskisi ve Arzin Talep Yaratmasi Problemi,
Hacettepe Saglik Idaresi Dergisi, 2003.

Giizel, N. Yiiksek Ogretim’de Turizm Egitimi ve Hizmet Kalitesi, Yayimlanmamis

Doktora Tezi, Gazi Universitesi Egitim Bilimleri Enstitiisii, Ankara, 2006.

Giirbiiz, E. ve Ergiilen, A. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Grénroos Modeli Uzerine
Bir Arastirma, Istanbul Universitesi Siyasal Bilgiler Fakiiltesi Dergisi, 35(EKim
Sayi1s1):173-190, 2006.

62



Harput, S. Yeditepe Universitesi Hastanesinde Yatan Hastalarda Beklenen Ve

Algilanan Hizmet Kalitesinin Servqual Olgegi ile Degerlendirilmesi Yiiksek Lisans

Tezi, 2014.

Islamoglu, A. H. Pazarlama Y®6netimi: Stratejik Ve Global Yaklasim, Beta Yaymevi,
Istanbul, 2000.

Karahan, K. Hizmet Pazarlamasi, Beta Basim Yayim Dagitim, Istanbul, 2000

Kocoglu, C. Hizmet Kalitesinin Servperf Yontemi Ile Olgiilmesi: Otobiis Isletmeleri

Uzerinde Bir Uygulama, Akademik Bakis Dergisi Sayr: 29 Mart — Nisan 2012.

Midilli Hizmet Pazarlamasi, O. Hizmet Sektoriinde Miisteri Memnuniyetinin

Pazarlamaya Etkisi, Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul, 2011.

Mucuk, I. Pazarlama Ilkeleri, Tiirkmen Kitabevi, Istanbul, 2009.

Odabasi, Y. Satista ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi, 4.Baski, Istanbul,
2004.

Oral, S. ve Yiiksel, Hilmi, Hizmet Islemleri Y6netimi, |. Basim,izmir, 2006.

Oncii, M. A., Kutukiz, D., & Koc¢oglu, C. M. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi ve
Bankacilik Sektoriinde Bir Uygulama. Muhasebe ve Finansman Dergisi, 237-252,
2010.

Oztiirk, S., Ekin Kitabevi, 4. Baski, istanbul, 2003.

Polat, C. Hizmet Kalitesinin Servqual Olgegi ile Olgiilmesi: Usak Universitesi
Merkez Kiitiiphanesi Uzerine Bir Arastirma, Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler

Enstitiisi Dergisi, 2016.

Oncii, M. Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi ve Bankacilik Sektoriinde Bir Uygulama,
20009.

63



Oztiirk, S. A. Hizmet Pazarlamasi: Kuram, Uygulama Ve Ornekler, Ekin Yaymevi,

Istanbul, 2012

Polat, C. Hizmet Kalitesinin Servqual Olgegi ile Olgiilmesi: Usak Universitesi
Merkez Kiitiiphanesi Uzerine Bir Arastirma, Usak Karabiik Universitesi Sosyal

Bilimler Enstitiisii Dergisi, 63-83 2016.

Sabuncuoglu, Z. T.Uludag Universitesi Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi,Bursa:

Furkan Ofset, 2005.

Sayim, F. ve Aydin V. Sektérii Ozellikleri ve Sistematik Olmayan Risklerin Sektor
Menkul Kiymetleri ile Etkilesimine Dair Teorik Bir Calisma , Dumlupinar

Universitesi , Sosyal Bilimler Dergisi, 2011.

Sevimli, S. Hizmet Sektériinde Kalite Ve Hizmet Kalitesi Olgiimii Uzerine Bir
Uygulama, Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Dokuz Eyliil
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dali Uretim Yé&netim Ve
Endiistri Isletmecilgi Tezli Yiiksek Lisans ProgramiYiiksek Lisans Tezi, 2006.

Uygug, N. Hizmet Sektoriinde Kalite Yonetimi; Stratejik Bir Yaklasim, Dokuz Eyliil
Yayinlari, 1.bask1, Izmir, 1998.

Varinli, I. ve Cakir, A. Hizmet Kalitesi, Deger, Hasta Tatmini Ve Davranissal
Niyetler Arasindaki Iliski: Kayseri’de Poliklinik Hastalarm Yénelik Bir Arastirma,
2004.

Yagci, M. 1. ve Duman, T. Hizmet Kalitesi — Miisteri Memnuniyetilliskisinin
Hastane Tiirlerine Gore Karsilastirilmasi: Devlet, Ozel ve UniversiteHastaneleri

Uygulamas1, Dogus Universitesi, 7(2), 218-238, 2006.

Yilmaz, V. ve Celik, E. Devlet Ve Ozel Sektoér Bankalarindaki Hizmet Kalitesinin
Karsilastirilmasi: Eskisehir Ornegi, Dogus Universitesi, 8(2), 234-248, 2007.

64



Toktas, P. Bir Bankanin Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi, Bankacilik ve Sigortacilik
Arastirmalart Dergisi Cilt: 2, Sayt: 9, Mart 2016.

Torun E., Dr. Sami Ulus Cocuk Hastaliklar1 Hastanesinde Beklenen Ve Algilanan

Hizmet Kalitesinin Servqual Olgegi Ile Degerlendirilmesi, Yiiksek Lisans Tezi,

Bolu,2009.

Tiifekgi, O. Fitness Merkezi Miisterilerinin Hizmet Kalitesine Yonelik Beklenti Ve
Algilarinin Degerlendirilmesi, BAU SBED, 13, 2010.

Zeithaml, V. A., Bitner, M. J. Service Marketing, McGraw Hill, Second Edition,New
York, 2000.

Zerenler, M. Saglik Sektoriinde Algilanan Hizmet Kalitesi Ve Hastane Tercih
Nedenleri Arastirmast: Konya Ornegi, 2005.

Zengin, E. Hizmet Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi, 2000.

65



EK 1: Arastirmada Kullanilan Tiirk¢e Anket Formu
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ARASTIRMA ANKETI

Asagida yer alan anket formundaki bilgilerden Yard. Dog. Dr. Yasin AKSOY danigsmanliginda
gerceklesecek olan Yiiksek Lisans projesi calismasinda yararlanilacaktir. Anket sorular1 genel olarak
degerlendirilecegi i¢in isminiz istenmeyecektir. Anketin amaci hizmet gérenlerin yapilan hizmet kalitesine
yonelik bakis a¢ilarinin degerlendirilmesine yoneliktir. Bu nedenle sorulara igtenlikle cevap vermenizi rica
ederiz. Aragtirmaya katki sagladiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

SEYMA GOZDE ASLAN

Istanbul Arel Universitesi Isletme Yonetimi Yiiksek Lisans Ogrencisi

DEMOGRAFIK OZELLIKLER

Cinsiyettiniz ( ) Kadin ( ) Erkek
Medeni Durumunuz ( ) Bekar () Evl ()
Diger
Egitim ( ) Ilkokul ( ) Ortaokul () Lise ( ) Universite ()
Yiiksek Lisans
() Doktora

()0-20 ( )20-29 ( ) 30-39 ( )40-49 () 5059 ( ) 60ve
Yasiniz tizeri

() 500 TL den az ( ) 500-1000 TL () 1000-1500 TL ( ) 1500-
Gelir Durumu 2000TL

() 2000-3000 TL () 3000-5000 TL ( ) 5000 TL ve iizeri

Hastaneye Gelis ()12 () 34 () 5-6 () 6ve
Sayisi lizeri
S. .
No Beklenen Hizmet Kalitesi Ifadeleri £ £
el 2 S
2| E E
HEINER IR R
gl x| o | & @ 8| <
S8 e | ¥ E g e
1 Hastaneler modern ara¢ gere¢ ve donanima sahip olmalidir. 119 415167

Hastanelerin fiziksel imkanlari1 (mobilya, aydinlatma, dekor
vb.) gorsel acidan c¢ekici olmalidir.

-
N
w
EaN
3
o
~

3 Hastane calisanlar1 temiz ve diizgiin gortiniislii olmalidir. 11213 |4l516 |7

4 Saglik hizmeti verilirken kullanilan malzemeler modern ve 11213 |4l516 |7
kullanigli olmalidir.

5 Hastaneler bir isi ne zaman yapacagini taahhiit ediyorsa,buisi |4 (2 (3 |4 |5 |6 |7
0 zamanda gergeklestirmelidir.

6 Hastane calisanlar1 hastalarin bir problemi oldugunda, bunu 11213 |41|51|6|7
cOzmek i¢in samimi bir ilgi géstermelidir.

7 Hastalara yapilan islemler ilk seferinde ve dogru olarak 11213 |4l516 |7
yapilmalidir.
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Hastaneler hizmetlerini soz verdikleri zamanda

6
gerceklestirmelidir
9 Hastalara ait kayitlar diizenli ve eksiksiz olarak tutulmalidir. 11213 |4]5]¢
10 Hastalara ait kayitlar diizeli ve eksiksiz olarak tutulmalidir. 11213 |4]5]6
11 Hastane g¢alisanlar1 hizmetleri miimkiin olan en kisa surede 11213 |4]5]6
vermelidir.
12 Hastane galisanlar1 her zaman hastaya yardim etmeye istekli 11213 |4]5]6
olmalidir.
13 Hastane ¢alisanlar1 her zaman hastaya yardim etmeye istekli 1123 |4]5]6
olmalidir.
14 Hastane calisanlar1 davranislariyla hastalara giiven vermelidir. |1 (2 |3 |4 |5
15 Hastalar, hastane calisanlari ile olan iliskilerinde kendini 1(21|3 |45
giivende hissetmelidir.
16 Hastane calisanlari, hastalara karsi kibardir 11213 1415
17 Hastane galisanlari, hastalarin sorularina cevap verebilecek 11213 |45
yeterli bilgi seviyesine sahip olmalidir.
18 Hastanede, ihtiyaglar1 dogrultusunda hastalara bireysel ilgi 11213 |al5 |6
gosterilmelidir..
19 Hastane ¢alisanlari, hastalara kendini 6zel hissettirmelidir. 11213 1415 |6
20 Hastane calisanlar1 hastalarin menfaatlerini her seyin iistiinde 11213 1415 |6
tutmalidir
21 Hastane hastalar i¢in elinden gelenin en iyisini yapmalidir. 11213 |45 |6
292 Hastane ¢alisma saatleri hastalar i¢in uygun zaman diliminde 11213 1415 |6
olmalidir.
No Hastanelerin Hizmetlerine Yonelik Alg1 degerleri € c
g : . 2
AR EEEE
1 Bu hastanede modern ara¢ gere¢ ve donanima sahiptir 1 12 131415 |6
2 Bu hastanenin fiziksel imkanlari (mobilya, aydinlatma, dekor | 1 |2 (3 |4 |5 |6 |7
vb.) gorsel acidan ¢ekicidir.
3 Bu hastane caligsanlar1 temiz ve diizgiin goriiniisliidiir. 1 12 31456 |7
4 Saglik hizmeti verilirken kullanilan malzemeler modern ve 1 12 1314|516 |7
kullaniglidir
5 Bu hastane bir isi ne zaman yapacagini taahhtit ediyorsa,buisi |1 |2 (3 |4 |5 |6 |7
o zamanda ger¢eklestirmektedir.
6 Bu hastanede ¢aligsanlar1 hastalarin bir problemi oldugunda, 1 12 |13 lal5l6 |7

bunu ¢dzmek i¢in samimi ilgi gostermektedir.
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Hastalara yapilan islemler ilk seferinde ve dogru olarak

yapilmaktadir

8 Bu hastanede hizmetlerini s6z verdikleri zamanda
gerceklestirmektedir.

9 Hastalara ait kayitlar diizenli ve eksiksiz olarak tutulmaktadir.

10 Hastalara hizmetin tam olarak ne zaman gerceklestirilecegi
sOylenmektedir

11 Bu hastanede ¢alisanlar1 hizmetleri miimkiin olan en kisa
surede vermektir.

12 Bu hastane caligsanlar1 her zaman hastaya yardim etmeye
isteklidir

13 Bu hastane c¢aliganlar1 mesgul olsalar dahi hastalarin
isteklerine cevap verebilmektedir.

14 Bu hastane ¢alisanlar1 davraniglariyla hastalara giiven
vermektedir

15 Hastalar, aile saglik merkezi ¢aliganlari ile olan iliskilerinde
kendini giivende hissetmektedir

16 Bu hastane calisanlari, hastalara kars1 kibardir.

17 Bu hastane calisanlari, hastalarin sorularina cevap verebilecek
yeterli bilgi seviyesine sahiptir.

18 Bu hastanede, ihtiyaglar1 dogrultusunda hastalara bireysel ilgi
gosterilmektedir.

19 Bu aile saglik merkezi ¢alisanlari, hastalara kendini 6zel
hissettirmektedir

20 Bu aile saglik merkezi ¢alisanlar1 hastalarin
menfaatlerini her seyin ustunde tutmaktadir

21 Bu hastane hastalar icin elinden gelenin
en iyisini yapmaktadir.

22 Bu hastane calisma saatleri hastalar

icin uygun zaman dilimindedir.
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