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ABSTRACT

THE INTERNAL CONSUMERS

OF

(

ALSANCAK)

The constant self-renewing health care services also bring about a rapid

increasing rivalry in terms of service providers  as a result of sudden changes in

treatment methods and chosen technology. This competition results in an obligatory

ongoing advancement that  these health care organizations aim at  in order to exist in

future. Due to  the effect of changed managerial understanding and beginning to

apply international quality standars, this must does not only include  the private

health care organizations, but also the public ones .

Yet, for a health care organization to present good quality services  depends

expectations and perceptions both to define the present level beforehand and find out

some changes after the quality improvement studies.

One of the widespread scales used in the perceived service quality in the

Scale . That is adapted for a research on

l in Alsancak. In this research,

as the internal consumers who witnessed every stage of service delivery processes
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directly affected  the  external consumer satisfaction, their  perceived service quality

levels were measured and  then,  how aforementioned service quality had changed

was statistically analyzed in terms of independent  variables (age, gender, marital

hospital  and they would rather the same hospital when they need in future or not,

having any problems or not while providing services and troubleshooting them).
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unun S

bu

durum .
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standartlar se
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e

pit etmek,
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gerekmektedir.

edenle
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ca hizmet
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etme durumu) .
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kamu hastaneler

Bunun
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a

,

a

,

anesi

hizmet kalitesi

demografik

K Metot ve Teknikler:

A SPSS

for Windows 19.0 (Statistical Program for Social Science

venilirlik analizi (Cronbach alpha),

(descriptive ve frequency statistics), -

testi (Independent sample t test)

varyans analizi (ANOVA-

- 15

ak rol alan hekim,
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kapsam nda

H1

mektedir.

H2:

mektedir.

H3:

mektedir.

H4: medeni hal

mektedir.

H5:

H6:

H7: genel

H8:

mektedir.

H9:

mektedir.

H10:

olsa bile gelecekte

mektedir.
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VE TEMEL

KAVRAMLAR

1.

SINIFLANDIRILMASI

, insan

konunun ve daha iyi

;

,

hizmet veren

ve nde

1.1

B

lama

1
Bu

Henrick L. Blum, sa ler

1 S. - -1, (Ed.M.Tatar),

s.4
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sistemler, do a ve do ekonomik sistem ve politik sistem gibi toplumsal

sistemlerin

2

iyi olma

3

ncak bununla

fa

4

ve

iyi beslenme,

dedir.
5

2 -
3

Uyumu, Ankara, 2003, s.12
4 M.
5 s.18
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konuda l- .

1.

Kaynak:

rarlanma, 1982

Devlet,

6
denilmekte, yine

7

yer verilmektedir.

,

6 http://www.tbmm.gov.tr/develop/owa/anayasa.uc?p1=56
7 http://www.tbmm.gov.tr/develop/owa/anayasa.uc?p1=56
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8

hizmeti sunumunu

9

de

bireyde

k hizmet ya da

-
10

.

1.2

-

11

1.2.1

12
pta

teknolojinin

8

9 - , Ankara, 1998, s.41
10 E.Y. -3
11 -
12 -
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gereklidir.
13

lebilecek

vermektedir.
14

hekim maliyeti ne

ini

de
15

16

yol

13 -
14 -
15 -
16

-
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17

1.2.2

18

bile Buda

cil ve

ertelenemez niteliktedir.
19

saat kesintisiz hizmet vermek durumund

mez.
20

17 -
18 -
19 -
20 -
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ve

21

1.2.3

.
22

konusu

1.3

.

23

ekil-

21
-

22 -
23B.Ak-

- - ara,  2000,  s. 25
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2

Kaynak: -

Koruyucu k hizmetleri,

rak kabul
24

Koruyucu hizmetler,

hizmetleridir.

Tedavi edici n

izmetleri,

;

24 - -
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hizmetleridir.
25

Re

ol

incelenmektedir.

ehabilitasyon; bedensel ve ruhsal hallerinin

, sosyal

r

gibi rehabilitasyon faaliyetleri, toplum huzuru ve

26

.

ktedir.
27

1.4

,

25 D.Tengilimoglu- i, Ankara, 2003, s.45
26 - -Akbolat, s.44
27 -
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28

genel olarak bir m olarak

k

29

organizasyonlar

30

Daha g

de

kaliteli hizmet sunma prensibi ile

31

32

28

29 O.Hayran-H.Sur,
30 -
31 (TKY)
32 H.Ersen, Toplam Kalite ve li kisi,
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bekleyen ve nitelikli hizmet talep eden, hizmeti bilgilendirilmek isteyen ve bu

nedenle olan, almakta standartta

hizmeti almaya bir kesimi konusudur.
33

memnun etmesi gereken ve heterojen bir

grubu ve devam ettirebilmesi,

bu istek ve beklentilerini becerisine

istek ve beklentileri birbirlerinden

her m tatmin etmek

stratejiler gerekmektedir.
34

Bir

nekler Tablo-

Tablo 1.

Kaynak : -

33 -

34 -

-------------------------------------------------

Devlet

Eczaneler

Dernekler

Medya

-------------------------------------------------

Pay sahipleri
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2.

, g

etim hem de

konunun

2.1

Kalitenin bir

35

36

37

Organi

38

39

Jura kaliteyi;

veya

35

36 Toplam Kalite, Sakarya, 2005, s.1.
37 Sa imi
38 W.E. Deming,
39 Deming, s.137
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40

41
Ishikawa kaliteyi

.
42

belirli bir

43
ISO 8402 Kalite

;

ve

.
44

.

45

46

memnun etme ama

.

2.2

alite; spesifikasyonlara uygunluk, amaca uygunluk,

40 , Ankara,1999, s.28
41 Efil,

42

43 Toplam Kalite Kontrol ve Teknikleri,
44H.A. atmini Ve Sadakati:

45

Cilt(C.)

http://www.iudergi.com/tr/index.php/iktisatmecmua/article/viewFile/7186/6702 ( 03.05.2012)
46
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kalite

tedir;
47

Performans (Performance):

performans

ikincil

otomatik arama yetenekleri

dir.

Uygunluk (Conformance): inin

ve dur.

dur.

Hizmet G

linde ifade edilebilir.

47
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Estetik (Aesthetics):

eden

a

Bu nedenle

2.3

Kalite hareketinin bilir. -3

.

Kaynak: , 1

TOPLAM

*

*Yetki Devri

e

MUAYENE
KONTROL

*ISO 9000

*Belgelendirme

3.
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2.2.1

. Kanunun 299. maddesine

48

Fenikeli

t

49

Anadoluda

sorumlusuydu.

50

.

51

loncalar

denetimlerini yapar, cezai tedbirler ve

.
52

2.2.2

48

49 R.Bozkurt-A.Odaman, Ankara, 1995, s.1
50Bozkurt-Odaman, s.1
51 M. Temel Kavramlar ve Uygulamalar,
52
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neden oldu.
53

Taylor,

i nmesi ve standardize edilmesi durumunda,

e i ekilde

yapabilece ini savundu.

pr .
54

Kontrol
55

K

56

S

57
Bu

58

53 G.Yenersoy, s.44
54

55 Bozkurt-.Odaman, s.2
56Yenersoy, s.44
57Yenersoy, s.46
58 M.Tekin, , Konya, 1996, s.70
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2.2.3

K

59

hareket etmekte, mal ve

60

90

benimserken,

tir.
61

n elde

edilememesi, kalite sorununun daha geni gere ini

do urmu n

olmu yerine

kusurlu kaliteyi sa

geli tirmenin kurulu

belirlenmesinden ba hizmetlere

gerekti
62

59

60 Verimlilik Dergisi,

61M.Halis,

9000- stanbul, 2000, s.61-62
62
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ve

63

ra men, ilk

defa Japon felsefesi, zaman

ekilde benimsendi ve

buradaki girdi.
64

2.2.4

65

i

herkesi rme faaliyetleri
66

u yeni felsefe;

nde,

63 Yenersoy, s.46
64

65 -
66 M.Imai, Kaizen-
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67

68

Crosby, Ishikawa, Imai

memnuniyetidir.

tatmin olmakta ve h zla

istek ve

reket etmeleri

gerekmektedir.

67

68 Tekin , s.141
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69

70

71

nin

memnuniyetinden
72

,

i

, birimler

kendisinden beklen kusursuz bir

kaliteli hizmeti

al

73

69 nsan, Bursa, 2001, s.66
70 s.135
71

72 K. , Ankara, 2002, s.48
73M.Nursoy,

Bilimleri Ens ,
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74

den

75

mevcut durumunu yeterli

,

desteklemesine ve bunu

76

istenmektedir.
77

m

- -

74 Verimlilik Dergisi

75Imai, s.xx
76 - nsan

2008, s.117
77 G.Budak, -44
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4.

Yeni standart

Standart

Zaman

Kaynak: G.Budak,

5.

Zaman

Kaynak: G.Budak

-

Uygula- Kontrol Et- evreleri
78

79

eli

Denetim (kontrol

et) evresinde istenen

(hareket et)

78 ,
79
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80

ekil-

6. Deming

Kaynak: E. )

Toplumsal Sorumluluk:

yerle da yayarak,

81

80

Dergisi, S.5, Manisa, 1999, s.228-230; -
81

AL

UYGULA

PLANLA
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1.

sahiptir

82

83

84

1.1

82

83 M.Tekin-
84 -

. 2012)
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bir
85

ulan eylemler, faydalar veya

tat

min eden ve

86

, hizmeti;

87
, hizmeti;

88

hizmet; insan

89
Parasuraman-

Zeitahml ve Berry

.
90

91

85

86 D.Cowell, The Marketing of Services, Oxford, s.22
87N.Devebakan,

http://www.kalder.org.tr/%5CGenel%5Cdownload%5C/SAGLIK%20ISLETMELERINDE%20AHK%20VE%20

OLCUMU.pdf (10.03.2012)
88

89

90 A. Parasuraman-V.A.Zeitahml- nd Its Implications for

-

flagler.unc.edu/marketing/facultystaff/zeithaml/selected%20publications/a%20conceptual%20model%20of%20se

rvice%20quality%20and%20its%20implications%20for%20future%20research.pdf (21.04.2012)
91
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92

.

1.2

,

hizmetin

93
Tablo- de fiziksel

kteyiz.

Tablo 2.

Dokunulabilir. Dokunulamaz.

Bir nesnedir.

Stoklanabilir. Stoklanamazlar.

Sahiplik transfer edilir. Sahiplik transfer edilemez.

Kaynak:

92

93 , S.2, Ankara, 1995,  s. 86
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.
94

1.2.1 Soyutluk

Hizmetlerin soyut olma

95

aramakta ve sunulan hizmetin kalitesine, hizmet sunan personele, hizmetin

r

96

Hizmetlerin fiziksel depolanamama, patent ile

korunamama (taklit edilebilirler), (vitrin ve raflarda

1.2.2

ile

94 Parasuraman-Zeitahml- Berry, s.42
95

96
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,

Bu nedenle ,

97

98

S

Yani hizmetin

1.2.3

zamana

nde

99

,

100

97 - - l, 2004, s.156
98

99

100Parasuraman-Zeitahml- Berry, s.42
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1.2.4

sunulmayan

her hizmet Hizmetler,

dir. H

101

B

usu depolanamayan hizmet

.

102

sinin belirlenmesi zor

olmakta,

olumlu im

2.

Hizmet i in elde etmesinin yolu, kaliteli

,

,

onunun hizmet

kalitesi ve SERVQUAL

yer verilecektir.

101

102
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2.1 Hizmet

Hizmet kalitesinin,

Hizmet kalitesi,

103

Hizmet kalitesi

dir.
104

Hizmet kalitesi

dir.
105

hizmet kalitesinin belirleyici

stas r ,

106

kalitedir.

107

103Bozkurt,  s.173
104

105 Verimlilik Dergisi, S.2,

Ankara, 1996,  s.66
106

107N.Devebakan-

,
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108
Buna

:

109

r.
110

111

ilerin beklentilerine cevap verdi O halde

rekabet

edebilmek, potansiyeli ve kamuoyunda

.

m

erle

de erlendirilmesinden daha zordur.
112

-

108 Parasuraman,-Zeitahml-Berry, s.48
109 Parasuraman,-Zeitahml-Berry, s.48
110 Parasuraman,-Zeitahml-Berry, s.48
111 Parasuraman,-Zeitahml-Berry, s.48
112 Parasuraman-Zeitahml- Berry, s.42
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, , kalite

rtlar

k ur.
113

ilir.

Kalite de il, hizmet sunum

erlendirmek gerekir.
114

irilirler.

telafi

113 Parasuraman-Zeitahml-Berry, s.42
114 Parasuraman-Zeitahml-Berry, s.42
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.115

2.2

ilgilenmektedir. taya

gerekir. Bu nedenle b ile ilgili

Akademisyen ve hizmet kalitesi

Tablo- .

115

, SBE , , s.14
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Tablo 3.

YAZARLAR

SASSER, OLSEN,

WYCKOF (1978) vb.  teknik olanaklar,

LEHTINEN

(1983)

a. Fiziksel kalite

a

(1983)

a. Teknik kalite

PARASURAMAN,

ZEITHAML VE

BERRY (1985)

b. Heveslilik

c. Yetenek

e. Nezaket

NORMANN

(1988)

Kaynak: -37

Tablo- b

hizmet kalitesi boyutudur. Parasuraman

t :
116

116 Parasuraman-Zeitahml-Berry, s.47; V.A.Zeithaml-A.Parasuraman-L.L.Berry, Delivering Quality Service:

Balancing Customer Perceptions and Expectation, New York, 1990, s.21-22
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ve

117

Heveslilik:

ini hemen postalama gibi faaliyetleri kapsar.
118

Yeterlilik:

119

:

beklenmemesini, hizmet erinin uygun

120

Nezaket:

121

k

gelmektedir

117
Parasuraman-Zeitahml-Berry, s.47

118 Parasuraman-Zeitahml-Berry, s.47
119 Parasuraman-Zeitahml-Berry, s.47
120 Parasuraman-Zeitahml-Berry, s.47
121 Parasuraman-Zeitahml-Berry, s.47
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122

venilirlik

123

124

M

.

bir etkendir.
125

126

Parasuraman

122 Parasuraman-Zeitahml-Berry, s.47
123 Parasuraman-Zeitahml-Berry, s.47
124 Parasuraman-Zeitahml-Berry, s.47
125 Parasuraman-Zeitahml-Berry, s.47
126 Parasuraman-Zeitahml-Berry, s.47
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2.3 Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli

kalites

leri,
127

,

dayanarak hizmetle ilgili

128

129

elde edilen bilgilerden biri

nun tespit edilmesidir.
130

beklentilerinin

131

132

127 Parasuraman-Zeitahml-Berry, s.43
128 Parasuraman-Zeitahml-Berry, s.43-44
129 Zeithaml-Parasuraman-Berry,s.1
130 Zeithaml-Parasuraman-Berry, s.19
131 Zeithaml-Parasuraman-Berry, s.19
132

Zeithaml-Parasuraman-Berry, s.19
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bilmektedir.
133

.
134

i

ekil- -7

133 Zeithaml-Parasuraman-Berry, s.19
134 Zeithaml-Parasuraman-Berry, s.19



44

7.

Kaynak: N.

V.A.Zeithaml-A.Parasuraman-L.Berry, Delivering Quality Service: Balancing Customer Perceptions

and Expectation, New York, 1990, s.23 .

r.

hizmet

M Parasum

Deneyimler

Hizmet Kalitesi

Fiziksel

Heveslilik

Yeterlilik

Nezaket

Anlamak

Beklenen Hizmet

Hizmet

Kalitesi
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135

b ekil-

8. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak:

s.44

-

136

135 Parasuraman-Zeitahml-Berry,  s.44-46;
136 Parasuraman-Zeitahml-Berry,  s.44
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Saat, b ede :
137

Pazar

),

-

etmektedir.
138

Saat, i :
139

benimsememesi,

konusunda yetersizlik,

Y

- ile sunulan

bile,

beklemek ve bunu standar . Bu

137

i, C.1, S.3, Ankara, 1999, s.110; http://dergi.iibf.gazi.edu.tr/dergi_v1/1/3/10.pdf

(02.06.2012)
138 Parasuraman-Zeitahml-Berry,  s.45
139 Saat, s.110-111
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140

neden olan
141

rolleri ,

)

-

Teknoloji -

-

: sun vaat

hizmet hizmet

televiz

142

Saat, d i ki gibi

:
143

140 Parasuraman-Zeitahml-Berry,  s.45
141 Saat, s.111-112
142 Parasuraman-Zeitahml-Berry,  s.45
143

Saat, s.112-113
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- Beklenen Servis - :

kalitesi,

lerin bekl

nin

,

Beklenen hizmet, nin

da

hizmet - beklenen

kapanabilmektedir.
144

n

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesinin

145
,

zam ekil- da hizmet

ni

144 Parasuraman-Zeitahml-Berry,  s.46
145 Zeithaml-Parasuraman-Berry, s.47; N.Devebakan, 2005,s.33
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EVET

Kaynak:

s.33 ;V.A.Zeithaml-A.Parasuraman-L. Berry, Delivering Quality Service: Balancing

Customer Perceptions and Expectation, New York, 1990, s. 47

beklentilerini ve

devam et.

hizmeti beklentilerini
EVET

HAYIR

HAYIR

musunuz?

EVET

mu?

HAYIR

EVET

mu?

HAYIR

EVET

mu?

HAYIR i

EVET

9

Modeli
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2.4 -

beklentileri veya istekleri i

146

boyutunu

g
147

-

-

kalitesini belirlemektedir.

Hizmet ka

- .

146

147Saat, s.114
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Tablo 4.

Fiziksel
Heveslilik Empati

Heveslilik

Yetenek, Nezaket,

Anlamak

Kaynak: N.Devebakan

s.36; V.A.Zeithaml, A.Parasuraman, L.Berry, Delivering Quality Service: Balancing

Customer Perceptions and Expectation, New York, 1990, s.25

mi belirtilmeden yer verilmekte

148

hesaplan sayesinde; ran maddeler

hangisin

148 Devebakan, 2005, s.36
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149

Zeithaml-Parasuraman-Berry,

ki gibi
150

n

3.

Sa l etlerin insan

sa l ile do rudan ilgili ol daha da Bu

, onunun

ri tatmini,

3.1

151

(1979), Beardan ve Teel

149 Devebakan, 2005, s.37
150 Zeithaml-Parasuraman-Berry, s.176-180
151 -

, mir, 2003, s131
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152

Yi

den duyulan tatmin

153

154

155

karl .

tatmini

156

152 -
153

154 Vavra, s.51
155

http://www.iudergi.com/tr/index.php/sosyalsiyaset/article/viewFile/1743/1591(12.05.2012)
156 -
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besle

157

-

158

, hizmet vermek ve kar etmek isteyen firmalar

terilerinin memnuniyet

.

en

157

-

158 A.T s.2;

http://www.fatih.edu.tr/~aturkyilmaz/documents/ummikultur.pdf (05.06.2012)
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-
159

- zere, ACSI tatmin modelinde tatmin olgusu,

- taya

160
in

Kaynak:

159 Vavra, s.39-40
160 tanbul, 2000, s.429

Kalite

ikayetleri

Tatmini

Beklentileri

10. ACSI Tatmin Modeli
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161

memnun edilmesi gereken ve heterojen bir

grubu ve devam ettirebilmesi,

bu istek ve beklentilerini becerisine

istek ve beklentilerinin birbirlerinden

her tatmin etmek

stratejiler gerekli

162

11.

Kaynak:

-

istek ve bekle

161 Vavra, s.55
162 -
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163

164
il-12

12

Tatmin

Kalite

Kaynak: S.R.Steiber, W.J.Krowinski, Measuring and Managing Patient Satisfaction, American

Hospital Publishing, USA, 1990, s.21

165

163 - m, s.476
164 Devebakan, 2005, s.18
165 Devebakan, 2005, s.18-19

0,71 0,45

0,47
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3.2

in

r.

, a l

e sahip olmal d r. Bunun anlam er

gerekti idir. Sa l

hizmetler insan sa l ile do rudan ilgili oldu ilerin niteli i

ndan yap lacak bir hata bazen

s

s f
166

Hizmet kalitesinin,

psikolojik durumunda, fiziksel fonksiyonunda, ruhsal ve

tedavisi,

166

28, S.2, Sivas, 2004, s.173;

http://kutuphane.dogus.edu.tr/makale/13030329/2004/cilt28/sayi2/M0001064.pdf (06.05.2012)
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ve

de

167

K ,

Ancak

sunumunda yetersiz .

168

litenin teknik (bilimsel norm ve standartlara

169
- -13

-

.

167 Devebakan,2005, s.19 -20
168 Y.Zorlutuna ,

169 -
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Kaynak:

Hizmet Kalitesi

Teknik Kalite

(Bilimsel

standartlara

uygunluk)

Hasta

Devlet

maliyet

Kalite

Hizmet

tutum ve

ve deneyimleri

13
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3.3 Teknik Kalite

170

,

171

olarak da -

170 - s.455
171
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hizmet kalitesini

172

de fonksiyonel kalitedir.

3.4

itesinin bu boyutu ise fonksiyonel kalite boyutu olarak

173

,

beklentilerinin n

174
Ancak burada dikkat edilmesi

175

hasta-

bilgileri vererek has

172

-

http://iibf.erciyes.edu.tr/dergi/sayi23/sayi_23.htm (06.05.2012)
173 Devebakan, 2005, s.10
174 - s.454
175 Devebakan, 2005, s.10
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176

fonksiyonel kalite,

fonksiyonel kalitenin

i hedeflen

rm ve standartlara

litede

gerekmektedir.
177

176

177 Devebakan, 2005, s.24
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KAPSAMINDA ALGISI (NEVVAR

ALSANCAK DEVLET )

1.

DEVLET UYGULANMASI

,

1.1

sunu

1.2

durumu, meslek, hastanen

.

1.3 etodolojisi

a
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1.3.1 odeli

-

178
Bu nedenle bu

1.3.2

1.3.3

meydana gelmektedir:

178
W.G. Adapting the SERVQUAL Scale to Hospital Services: An Emprical

Health Services Research, Volume 26, Issue 6, 1992, s.767-786
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istenmektedir.

1.3.4

- 15 A

ar ile destek hizmetlerinde (temizlik

1.3.5
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1.3.6 Ve

-testi ve gruplu

-Oneway) testleri

1.3.7 A

Analizleri

-Tipi

179

0.

<

lirlik analizinde

179 -
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1.3.8

skoru - beklenti

a

gelecektir. SERVQUAL

skorun

Her

SQ1

SQ2
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SQ3 =

SQ4

SQ5 =

SQ1 = [(P1- E1) + (P2 - E2 ) + (P3 - E3 ) ] / 3

SQ2 = [( P4 - E4) + (P5 - E5 ) + (P6 - E6 ) ] / 3

SQ3 = [( P7 - E7) + (P8 - E8 ) + (P9 - E9 ) ] / 3

SQ4 = [( P10 - E10) + (P11 - E11 ) + (P12 - E12 ) + (P13 - E13 )] / 4

SQ5 = [( P14 - E14) + (P15 - E15 ) ] / 2

(Unweighted SERVQUAL Score). Bu s 100

SQE = [ (SQ1 ) + (SQ2 ) + (SQ3 ) + (SQ4 ) + (SQ5 ) ] / 5

her bir

kalite boy
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SQA = [(SQ1 * k1) + (SQ2 *k2) + (SQ3 *k3 + (SQ4 *k4) + (SQ5 *k5 )]

, SQ2, SQ3,

2.

an SERVQUAL

2.1

Nevvar-

-

Tablo 5.

Cinsiyet
Frekans

129 63,9

Erkek 73 36,1

Toplam 202 100,0

Tablo- -

- -
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Tablo 6.

Frekans

20-30 22 10,9

31-40 82 40,6

41-50 70 34,7

28 13,9

Tablo-

Tablo 7.

Frekans

Lise 40 19,8

88 43,6

42 20,8

32 15,8

Toplam 202 100,0

-

Tablo 8.

Medeni Durum Frekans

Evli 137 67,8

Bekar 65 32,2

Toplam 202 100,0
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Tablo

Tablo 9.

Meslek Frekans

Uzman Hekim 45 22,3

71 35,1

55 27,2

Sekreter 31 15,3

Toplam 202 100,0

2.2

- -10

Tablo 10.

Hizmet Kalitesi Frekans

3 1,5

Orta 80 39,6

113 55,9

6 3,0

Toplam 202 100,0
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2.3

Bulgular

-

herhangi bir problemle

i .

Tablo 11.

Frekans

Evet 65 32,2

137 67,8

Toplam 202 100,0

2.4

Bulgular

-

u
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Tablo 12.

Frekans

Evet 14 6,9

51 25,2

Toplam 65 32,2

137 67,8

Toplam 202 100,0

2.5

ikleri ile ilgili

-

Tablo 13.

Tercih Frekans

Evet 165 81,7

37 18,3

Toplam 202 100,0

2.6
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- o-

Tablo 14.

etme Frekans

6 3,0

4 2,0

61 30,2

78 38,6

53 26,2

Toplam 202 100,0

2.7

.

ekilde)

ile ilgili bulgular Tablo- -

-

.
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Tablo 15.

Beklenti
Ortalama

E1 - 4,9109

E2 4,1386

E3 4,8267

E4 getirmelidir 4,8168

E5
4,8465

E6 4,8960

Heveslilik

E7 4,6188

E8

vermelidir.
4,5149

E9 4,5297

E10

hissetmelidir.
4,8366

E11 4,9059

E12 4,6980

E13 4,9059

Empati

E14 3,2673

E15 4,8119

Tablo-

-

-

beklentilerinin
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hastanenin -

Tablo-

Tablo 16.

Ortalama

P1 - 3,0050

P2 2,4554

P3 3,5990

P4 3,6238

P5 problemi
3,7574

P6 4,1832

Heveslilik

P7 3,7228

P8

hastalara verir.
4,0297

P9 3,7327

P10

hisseder.
3,8267

P11 3,8663

P12 3,7525

P13
2,8515

Empati

P14 3,1089

P15 4,0050
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Tablo-

2.8

-

Tablo 17.

Boyutlar Frekans

44 21,8

68 33,7

Heveslilik 24 11,9

63 31,2

Empati 3 1,5

Toplam 202 100,0

-
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Tablo 18.

Boyutlar Frekans

28 13,9

4 2,0

Heveslilik 15 7,4

2 1,0

Empati 153 75,7

Toplam 202 100,0

180

kullanarak b

181
Yine Devebakan ve

SERVQUAL

verdikl
182

Sevimli

183

180 International Journal of Health Care

Quality Assurance, Vol.8, No.2, 1995, s.32-37
181

182 Devebakan
183S.Sevimli, Hizmet Sekt

, SBE , , s.98
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da

t sunan

2.9

-

-

boyutuna ortalama 23,8069 23,7030

boyutuna 21,8267, 18,8812 10,9010
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Tablo 19.

N Minimum Maximum Ortalama
Standart

Sapma

202 3,00 60,00 21,8267 10,29006

202 1,00 60,00 23,8069 10,00385

Heveslilik 202 1,00 40,00 18,8812 7,28426

202 3,00 50,00 23,7030 9,08998

Empati 202 0,00 40,00 10,9010 6,09788

Tablo-19

de Bu

nabilir. Ancak

edilmemelidir.

boyut ol

-

.
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2.10 Nevvar Salih Alsancak Devlet Hastanesi

- -

hizmet kalitesi skorl

-0,4827), hizmet kalitesine

boyutu (- -

Tablo 20. SERVQUAL

SERVQUAL
N Minimum Maksimum Ortalama

Standart

Sapma

202 -4,00 0,33 -1,6056 0,82867

202 -3,00 0,67 -0,9983 0,74089

Heveslilik 202 -3,33 1,67 -0,7261 0,85473

202 -3,25 0,25 -1,2624 0,68783

Empati 202 -3,00 2,00 -0,4827 0,94550

202 -2,72 0,40 -1,0150 0,59189

202 -2,82 0,40 -1,0816 0,60774

Tablo-

-

-

-
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2.11

-

testleri Tablo-

Tablo-

;

durum (H1) kabul

Tablo 21.

-Testi

Problem N
Ortalama Standart

Sapma

SQ1
Evet 65

137

-1,8410

-1,4939

0,91117

0,76494
-2,829 0,005*

SQ2
Evet 65

137

-1,2615

-0,8735

0,72047

0,71985
-3,578 0,000*

SQ3
Evet 65

137

-0,9282

-0,6302

0,91000

0,81317
-2,341 0,020*

SQ4
Evet 65

137

-1,5038

-1,1478

0,65176

0,67693
-3,534 0,001*

SQ5
Evet 65

137

-0,7077

-0,3759

1,03792

0,88239
-2,356 0,019*

SQE
Evet 65

137

-1,2485

-0,9043

0,57757

0,56779
-4,003 0,000*

SQA Evet 65

137

-1,3359

-0,9609

0,57613

0,58658
-4,269 0,000*

*P<0,05
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Tablo-

aparak

2.12

-

testleri Tablo-

an

;

(H2) kabul
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Tablo 22.

T-Testi

N
Ortalama Standart

Sapma
t

SQ1
Evet 14

51

-1,3810

-1,9673

0,56775

0,95045
2,905 0,006*

SQ2
Evet 14

51

-1,1190

-1,1190

0,86338

0,68070
0,833 0,408**

SQ3
Evet 14

51

-0,8095

-0,9608

1,01875

0,88606
0,548 0,586**

SQ4
Evet 14

51

-1,2500

-1,5735

0,87706

0,56633
1,668 0,100**

SQ5
Evet 14

51

-0,7857

-0,6863

0,89258

1,08148
-0,315 0,754**

SQE
Evet 14

51

-1,0690

-1,2977

0,65818

0,55033
1,320 0,192**

SQA
Evet 14

51

-1,1282

-1,3930

0,60149

0,56160
1,539 0,129**

*p<0,05 **p>0,05

Tablo-

-

hassasiye

2.13

- -
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;

insiyete

(H3) kabul

Tablo 23.

-Testi

Cinsiyet N
Ortalama Standart

Sapma

SQ1
K

E

129

73

-1,6408

-1,5434

0,82665

0,83427
-0, 802 0, 423**

SQ2
K

E

129

73

-1,0775

-0,8574

0,76887

0,67109
-2,035 0, 043*

SQ3
K

E

129

73

-0,7881

-0,6164

0,83950

0,87607
-1,374 0,171**

SQ4
K

E

129

73

-1,2791

-1,2329

0,70823

0,65395
-0, 458 0,648**

SQ5
K

E

129

73

-0,5116

-0,4315

1,02406

0,79195
-0, 620 0,536**

SQE
K

E

129

73

-1,0594

-0,9365

0,59389

0,58412
-1,421 0,157**

SQA
K

E

129

73

-1,1381

-0,9818

0,59945

0,61354
-1,754 0,079**

*p<0,05 **p>0,05

Tablo-
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2.14

- -

;

(H4) redd

Tablo 24.

-Testi

Medeni

Hal
N

Ortalama Standart

Sapma

SQ1
Evli

Bekar

137

65

-1,5791

-1,6615

0,84140

0,80470
0,660 0,510**

SQ2
Evli

Bekar

137

65

-1,0049

-0,9846

0,77648

0,66518
-0,181 0,857**

SQ3
Evli

Bekar

137

65

-0,7251

-0,7282

0,88828

0,78593
0,024 0,981**

SQ4
Evli

Bekar

137

65

-1,2445

-1,3000

0,69760

0,67053
0,535 0,594**

SQ5
Evli

Bekar

137

65

-0,4745

-0,5000

0,97453

0,88829
0,179 0,594**

SQE
Evli

Bekar

137

65

-1,0056

-1,0349

0,62412

0,52146
0,328 0,744**

SQA
Evli

Bekar

137

65

-1,0905

-1,0627

0,63949

0,53892
-0,303 0,762**

**p>0,05

2.15

Hastaneyi

hastaneyi

lan t-testleri Tablo-
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etmeyece

;

tercih etmeye H5) kabul

Tablo 25.

Tercih E

-Testi

Tercih N
Ortalama Standart

Sapma

SQ1
Evet 165

37

-1,5495

-1,8559

0,81634

0,84817
2,049 0,042*

SQ2
Evet 165

37

-0,9495

-1,2162

0,72937

0,76261
1,994 0,048*

SQ3
Evet 165

37

-0,6747

-0,9550

0,84340

0,87898
1,812 0,071**

SQ4
Evet 165

37

-1,2091

-1,5000

0,70619

0,54645
2,762 0,007*

SQ5
Evet 165

37

-0,4212

-0,7568

0,91390

1,04497
1,965 0,051**

SQE
Evet 165

37

-0,9608

-1,2568

0,58666

0,56091
2,795 0,006*

SQA
Evet 165

37

-1,0224

-1,3454

0,60152

0,57122
2,978 0,003*

*p<0,05 **p>0,05

Tablo-
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2.16

-

-

-

Multiple Comparisons-Tukey - -27

(H6) kabul
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Tablo 26.

Kareler Serbestlik

Derecesi

Ortalama

Kare

SQ1 0,735 3 0,245 0,353 0,787**

137,290 198 0,693

Toplam 138,025 201

SQ2 1,866 3 0,622 1,135 0,336**

108,467 198 0,548

Toplam 110,333 201

SQ3 7,577 3 2,526 3,591 0,015*

139,266 198 0,703

Toplam 146,843 201

SQ4 6,736 3 2,245 5,031 0,002*

88,358 198 0,446

Toplam 95,094 201

SQ5 Gruplar 8,574 3 2,858 3,307 0,021*

171,116 198 0,864

Toplam 179,689 201

SQE 3,750 3 1,250 3,712 0,013*

66,667 198 0,337

Toplam 70,417 201

SQA 3,317 3 1,106 3,087 0,028*

70,922 198 0,358

Toplam 74,238 201

*P< 0,05 **P>0,05
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Tablo 27.

*p<0,05

Tablo-26 ve Tablo-

2.17

-

Tablo-

Ortalama

Fark (I-J)

SQ3 Lise 0,58571 0,010*

SQ4 Lise 0,47443 0,001*

Lise 0,45685 0,012*

SQ5 Lise 0,61369 0,017*

SQE Lise 0,32830 0,018*

Lise 0,38188 0,017*

SQA
Lise 0,31233 0,034*
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Hizme

- Multiple

Comparisons-Tukey HSD) so - -29

zamanda sunulan Buna

; ndirmeye

mektedir.
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Tablo 28. SERVQUAL

Kareler Serbestlik

Derecesi

Ortalama

Kare

SQ1 30,767 3 10,256 18,932 0,000*

107,258 198 0,542

Toplam 138,025 201

SQ2 21,031 3 7,010 15,543 0,000*

89,302 198 0,451

Toplam 110,333 201

SQ3 17,278 3 5,759 8,801 0,000*

129,565 198 0,654

Toplam 146,843 201

SQ4 21,188 3 7,063 18,921 0,000*

73,906 198 0,373

Toplam 95,094 201

SQ5 11,308 3 3,769 4,432 0,005*

168,382 198 0,850

Toplam 179,689 201

SQE 19,068 3 6,356 24,509 0,000*

51,349 198 0,259

Toplam 70,417 201

SQA 20,241 3 6,747 24,740 0,000*

53,998 198 0,273

Toplam 74,238 201

*p<0,05
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Tablo 29. Hizmet Kalitesine

(I)

Ortalama Fark

(I-J)

SQ1 1,38053 0,008*

Orta 0,75553 0,000*

1,38889 0,041*

SQ2 Orta 0,63997 0,000*

Orta 0,88333 0,012*

SQ3 Orta 0,58481 0,000*

SQ4 0,98673 0,032*

Orta 0,61485 0,000*

1,29167 0,016*

Orta 0,91979 0,003

SQ5 Orta 0,42882 0,009*

SQE Orta 0,60480 0,000*

Orta 0,85910 0,001*

SQA Orta 0,63177 0,000*

Orta 0,86172 0,001*

*p<0,05

Tablo-28 ve Tablo-

2.18

Tablo- -
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(Post Hoct Tests- Multiple Comparisons-Tukey HSD) sonucunda

.

mektedir. (H8) redd

Tablo 30.

Analizi

Kareler Serbestlik

Derecesi

Ortalama

Kare

SQ1 1,810 3 0,603 0,877 0,454**

136,215 198 0,688

Toplam 138,025 201

SQ2 3,627 3 1,209 2,243 0,084**

106,706 198 0,539

Toplam 110,333 201

SQ3 3,966 3 1,322 1,832 0,143**

142,877 198 0,722

Toplam 146,843 201

SQ4 ,540 3 0,180 0,377 0,770**

94,554 198 0,478

Toplam 95,094 201

SQ5 7,009 3 2,336 2,679 0,048*

172,681 198 0,872

Toplam 179,689 201

SQE 2,487 3 0,829 2,417 0,068**

67,930 198 0,343

Toplam 70,417 201

SQA 2,183 3 0,728 2,000 0,115**

72,055 198 0,364

Toplam 74,238 201

*p<0,05  **p>0,05



96

2.19

-

-

.

(H9)

redd
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Tablo 31.

Kareler Serbestlik

Derecesi

Ortalama

Kare

SQ1 1,649 3 0,550 0,798 0,496**

136,376 198 0,689

Toplam 138,025 201

SQ2 2,088 3 0,696 1,273 0,285**

108,245 198 0,547

Toplam 110,333 201

SQ3 3,129 3 1,043 1,437 0,233**

143,714 198 0,726

Toplam 146,843 201

SQ4 2,255 3 0,752 1,603 0,190**

92,839 198 0,469

Toplam 95,094 201

SQ5 1,282 3 0,427 0,474 0,700**

178,407 198 0,901

Toplam 179,689 201

SQE 0,814 3 0,271 0,772 0,511**

69,603 198 0,352

Toplam 70,417 201

SQA 2,182 3 0,727 1,998 0,116**

72,057 198 0,364

Toplam 74,238 201

**p>0,05

2.20

-
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0,05

-

leri daha

10) kabul

Tablo 32.

Kareler Serbestlik

Derecesi

Ortalama

Kare

SQ1 3,418 4 0,855 1,251 0,291**

134,607 197 0,683

Toplam 138,025 201

SQ2 11,637 4 2,909 5,807 0,000*

98,695 197 0,501

Toplam 110,333 201

SQ3 10,611 4 2,653 3,836 0,005*

136,232 197 0,692

Toplam 146,843 201

SQ4 13,475 4 3,369 8,131 0,000*

81,620 197 0,414

Toplam 95,094 201

SQ5 11,130 4 2,783 3,252 0,013*

168,559 197 0,856

Toplam 179,689 201

SQE 7,942 4 1,986 6,261 0,000*

62,474 197 0,317

Toplam 70,417 201

SQA 7,627 4 1,907 5,639 0,000*

66,611 197 0,338

Toplam 74,238 201

*P<0,05 **p>0,05
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Tablo 33.

SERVQUAL Skoru

Gele
Ortalama Fark

(I-J)

SQ2 yorum yorum 1,09591 0,026*

kesinlikle yorum ilim 0,52078 0,001*

yorum yorum 0,42711 0,007*

SQ3 m yorum 1,17851 0,010*

yorum yorum 0,97009 0,050*

SQ4 l yorum ilim 0,64352 0,000*

yorum yorum 0,38921 0,007*

SQ5 yorum ilim 0,54702 0,016*

SQE yorum ilim 0,48331 0,000*

l yorum yorum 0,33437 0,009*

SQA yorum 0,48163 0,000*

yorum yorum 0,36521 0,005*

*P<0,05

Tablo-32 ve Tablo-
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-

-
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-

hizmetlerin tatminkar yada
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Meslek hizmet kalite

hizmetlere

fark k

eniliklerde,

.

sayesinde genel hizmet kalitesini olumsuz etkileyen her klin

faaliyetleri

SERVQUAL rekabet

Her ne kadar devlet hastanesi olsa bile

g o
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firmalar

eri beklentilerini

met kalitesi

.

.
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Elinizdek olup,

Yelda Arisan

,

hizmeti veren hastanelerin

i

I.B

E1 Hastaneler -

E2
Hastanelerin
mobilya vb.

E3

E4

E5

E6

E7
hastalara hizmeti tam olarak ne zaman yerine

getirecek

E8
vermelidir.

E9

E10
hissetmelidir.

E11 Hastane

E12

E13

E14

E15 Hastaneler
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.

1
-

......puan

2 .......puan

3
.......puan

4
ileri. .......puan

5 .......puan

Toplam 100  puan
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Alsancak Devlet Hastanesi ile ilgilidir. Alsancak

Devlet Hastanesi

P1 Alsancak Devlet Hastanesi - .

P2
Alsancak Devlet fiziksel

P3 Alsancak Devlet

P4 Alsancak Devlet da yerine getirir.

P5
Alsancak Devlet ,

P6
Alsancak Devlet Hastanesi
yapar.

P7
Alsancak Devlet

P8
Alsancak Devlet ,
zamanda verir.

P9
Alsancak Devlet
isteklidir.

P10
Alsancak Devlet

P11 Alsancak Devlet

P12 Alsancak Devlet

P13
Alsancak Devlet

P14 Alsancak Devlet Hastan

P15 Alsancak Devlet Hastanesi
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1) Alsancak Devlet Hastanesi nin hizmet kalitesini g astane ile ilgili genel izleniminiz nedir?

O O Orta

(2) elecekte yine de Alsancak Devlet Hastanesinde

O Kesinlikle O

(3) Alsancak Devlet Hastanesi hizmet

O Evet

an

O Evet

(5)

O Evet

(6 :..........

(7) Cinsiyetiniz:

O Erkek

(8) Medeni Haliniz:

O Evli

(9) :

O Lise ve Dengi
O

(10
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EK-2: Beklenti-

RELIABILITY

/VARIABLES=e1 e2 e3 e4 e5 e6 e7 e8 e9 e10 e11 e12 e13 e14 e15

/SCALE('Beklenti') ALL

/MODEL=ALPHA.

Reliability

Notes

Output Created 01.Ara.2012 18:27:08

Comments

Input Data C:\Users\PB\Desktop\YELDAM\YELDA

TEZ BOSTANLI 25 HAZIRAN\YELDA

TEZ VERISI_5.sav

Active Dataset DataSet1

Filter <none>

Weight <none>

Split File <none>

N of Rows in Working Data

File
202

Matrix Input

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated

as missing.

Cases Used Statistics are based on all cases with

valid data for all variables in the

procedure.

Syntax RELIABILITY

/VARIABLES=e1 e2 e3 e4 e5 e6 e7 e8

e9 e10 e11 e12 e13 e14 e15

/SCALE('Beklenti') ALL

/MODEL=ALPHA.

Resources Processor Time 00:00:00,062

Elapsed Time 00:00:00,035
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Scale: Beklenti

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 202 100,0

Excluded
a

0 ,0

Total 202 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,759 15

RELIABILITY

/VARIABLES=p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15

ALL

/MODEL=ALPHA.
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Reliability

Notes

Output Created 01.Ara.2012 18:29:50

Comments

Input Data C:\Users\PB\Desktop\YELDAM\YELDA

TEZ BOSTANLI 25 HAZIRAN\YELDA

TEZ VERISI_5.sav

Active Dataset DataSet1

Filter <none>

Weight <none>

Split File <none>

N of Rows in Working Data

File
202

Matrix Input

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated

as missing.

Cases Used Statistics are based on all cases with

valid data for all variables in the

procedure.

Syntax RELIABILITY

/VARIABLES=p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8

p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15

/MODEL=ALPHA.

Resources Processor Time 00:00:00,031

Elapsed Time 00:00:00,017
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Scale:

Case Processing Summary

N %

Cases Valid 202 100,0

Excluded
a

0 ,0

Total 202 100,0

a. Listwise deletion based on all variables in the

procedure.

Reliability Statistics

Cronbach's Alpha N of Items

,896 15
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