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OZET
Yuksek Lisans Tezi

Saghk Miidiirliiklerinde Hizmet Kalitesinin Olciimii: Izmir 11 Saghk
Miidiirliigii’nde Uygulama

Murat SARBAK

Dokuz Eylil Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitsu
Isletme Anabilim Dal

Hastane ve Saghk Kuruluslar1 Yonetimi Programm

Gunumuzde hizmet isletmeleri, tretim isletmelerinin uyguladig1 yonetim
sistemlerinin de 6zunt olusturan Kkaliteli hizmet sunumunu kendilerine nihai
hedef olarak belirlemektedirler. Uluslararasi rekabet ve miisteri tatmininin 6n
plana ¢cikmasi, kalite taniminin iiretici yerine miisteri odakh olmasina ve hizmet
kalitesinin artmasina neden olmaktadur.

Kaliteli iiretim icin yapilan cahsmalarin nasil bir sonu¢ verdigini
anlamak ve degerlendirmek icin Kkalitenin ol¢iilebilir olmas1 gerekmektedir.
Somut iiriinlerin kalitesi orgiitler tarafindan tanimlanabilir ve olg¢iilebilirken,
hizmetlerin Kkalitesinin 6lctlmesi soyutluk, es zamanh iiretim ve tiiketim,
heterojenlik ve dayamksizlik gibi nedenlerle cok daha zordur.

Bu cahsma, 1l diizeyinde saghk hizmetlerinin sunumundan birinci
derecede sorumlu olan Saghk Mudurliklerinin bu hizmetleri yerine
getirmesinde onemli pay sahibi olan personellerinin (i¢ miisterilerinin) Saghk
Miidiirliigii hizmetleri icin memnuniyet diizeylerini olcmek ve degerlendirmek
amaciyla yapilmistir. Olcim yontemi olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan gelistirilen SERVQUAL yontemi kullanmilmustir. Uygulama ise
Turkiye’nin Uc¢lncl bayuk ilinde bulunan ve Saghk Miidiirliikleri arasinda

onemli bir yere sahip olan Izmir il Saghk Miidiirliigii’nde yapilmstir.



Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesi Olgtimii, SERVQUAL,
Saglik Miidiirliigii, ¢ Miisteri memnuniyeti



ABSTRACT
Master Thesis
The Measurement of Service Quality at Health Authorities: The Application at
Izmir Local Health Authority
Murat SARBAK

Dokuz Eylul University
Institute of Social Sciences
Department of Business Administration
Hospital and Medical Institutions Management Program

Nowadays, Service enterprises have appointed the presentation of a
qualified service, which have created the basics that the production enterprises
have applied management systems, as an ultimate goal. International
competition and customer satisfaction taking center stage cause the quality
definition to be customer-based instead of being producer-based and a rise at
service quality.

The quality needs to be measurable in order to assess and understand
the conclusion of the work for qualified production. While the quality of
concrete productions can be identifed and measured by organizations,
measuring the quality of services is much more harder for the reasons such as
abstractness, instability, heterogenicity, simultaneous production and
consumption.

This work has been realized to assess and measure the satisfaction
degree of The Staff (intenal customer) that have an important share to fulfil
these services of Health Authorities which is top one priority responsible to
present the health services at Local level for the service of Health Authority
Service. As a measure method, it has been used SEVQUAL method developed
by Parasuraman, Zeithaml and Berry. The application has been processed at
Izmir Local Health Authority that situated in the third big city of Turkey and
has an significant position among Health Authorities.
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GIRIS

Tim diinya ile eszamanli olarak 6zellikle son yillarda iilkemizde de hizmet
sektoru, strekli buylimekte ve artan rekabetin neticesi olarak, kendini daha fazla
gelistirmek zorunda kalan bir sektordiir. Hizmet sektoriinlin genislemesi ile ortaya
cikan yogun rekabet kosullari, hizmet isletmelerini, hizmet alanlarini genisleterek
irtin gesitliligi saglamalar1, tiiketicilerinin istek ve ihtiyaglarin1 karsilayacak bir
iiretim anlayigina gegmeleri yoniinde zorlamaktadir. Boylelikle, hizmet isletmeleri
icin miisteri tatminini saglayacak hizmet verebilmeleri, bir zorunluluk haline
gelmigtir.

Kalite kavrami, isletmecilik literatiirlinde en ¢ok arastirilan konularin basinda
gelmektedir. Uriin kalitesinin gelistirilmesi yoluyla, para ve zaman kayiplarinin
engellenmesi amaglanmakta, bunun sonucunda da yiksek verimlilikte ve daha stun
Ozelliklere sahip drlnlerin Gretilmesi beklenmektedir. Kalite, baslangigta imalat
sektorii i¢in diisiiniilmiis ve uygulanmis, hizmet sektoriiniin biiylimesiyle birlikte,
hizmet kalitesi kavrami bir zorunluluk olarak ortaya ¢ikmuistir.

Hizmet kalitesi en genis anlamiyla, miisteri beklentilerini karsilamak igin
Ustlin ya da miikemmel hizmetin verilmesi olarak tanimlanabilir. Hizmet kalitesi, bir
davranig bi¢cimi olarak da tanimlanmaktadir. Hizmet isletmelerinde kaliteyi
belirleyen miisterilerdir. Bu nedenle hizmet isletmelerinde kalitenin miisteriler
tarafindan nasil algilandig1 biiyiik 6nem tasimaktadir.

Hizmet sektoriinde hizmet kalitesiyle ilgili olarak 6ne ¢ikan konulardan birisi
de i¢ miisteri memnuniyetidir. Bu nedenle son yillarda kuruluslar, ¢alisanlarini ig
miisteri bakis agistyla degerlendirmekte ve onlarin mutluluguna, gegmis donemlere
kiyasla daha gok onem vermektedir. Giiniimiizde Isletmeler, ¢alisanlarini memnun
etmeye Onem vermekte ve buna yonelik faaliyetler gergeklestirmektedirler. Yapilan
bu faaliyetlerin sonucunda mutlu olan c¢alisanlar sayesinde sunulan hizmetlerin
kalitesi arttirilmakta buna bagli olarak da dis miisterilerin tatmin olmalari
saglanmaktadir. Bu anlamda, dis miisteri memnuniyetinin bir bakima i¢ miisteriden
gectigi sOylenebilir.

Hizmet kalitesi ile ilgili ¢aligmalarin temeli hizmet kalitesinin 6lglimine

dayanmaktadir. Cilinkii 6l¢lilemeyen bir unsuru degerlendirmek de miimkiin degildir.



Bu konu iizerinde 1srarla durulmasinin sebebi, hizmeti mallardan ayiran ve kalitesini
Olgmeyi giiclestiren bir takim 6zelliklerinin olmasidir. Benzer zorluklar, kamu
hizmeti veren kuruluslarin hizmet kalitesinin 6lcimiinde de s6z konusu olmaktadir.

Bu arastirma, Il diizeyinde saglik hizmetlerinin sunumundan birinci derecede
sorumlu olan Saglik Mudurltklerinin bu hizmetleri yerine getirmesinde 6énemli pay
sahibi olan personellerinin (i¢ miisterilerinin) Saglik Miidiirliigii hizmetleri igin
memnuniyet dizeylerini 6lgmek ve degerlendirmek amaciyla yapilmistir.
Arastirmada, hizmet kalitesi Ol¢iimii alaninda genis bir yer bulan, Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen, “SERVQUAL 06lgegi” kullanilmistir.

Bu ¢aligma ii¢ boliimden olugmaktadir:

Birinci boliimde hizmet sektoriiniin genel yapisi anlatildiktan sonra, hizmetin
tanimi, smiflandirilmasi, o6zellikleri, hizmetlerin pazarlanmasi konularina yer
verilmig ve Kalite kavrami, tarihsel gelisimi, boyutlari, unsurlart ve kalitenin
isletmeler agisindan dnemi ele alinmistir.

Ikinci boliimde hizmet kalitesi kavrami, boyutlar;, modelleri, hizmet
kalitesinin Olciilmesi ve Servqual yontemi, hizmet kalitesini 6lgmede karsilasilan
sorunlar anlatilmig, hizmet kalitesi miisteri memnuniyeti iligkisi, miisteri kavrami,
kamu hizmetlerinde miisteri, I¢ ve Dis Miisteri Memnuniyeti iliskisi konulari
incelenmistir.

Uciincii boliimde ise, uygulama kismi yer almaktadir. Uygulama kisminda
Saglik Miidiirliigii kavrami izmir i1 Saglhk Miidiirliigii, Subeleri ve goérevlerinden
bahsedildikten sonra Izmir il Saghk Miidiirliigii’niin sundugu hizmetler igin ig
misterilerinin memnuniyet diizeyleri SERVQUAL 6l¢egi kullanilarak 6lciilmiis ve
degerlendirilmistir.

Calismanin son kisminda sonug¢ ve Oneriler yer almaktadir. Bu béliimde tez
calismasinin ulastigi sonuglar ile ileride yapilacak c¢aligsmalara ve saglik sistemi

yoneticilerine yol gosterici nitelikteki degerlendirmelere yer verilmistir.



BiRINCi BOLUM
HiZMET VE KALITE KAVRAMLARI

1.1.HIZMET KAVRAMI

1.1.1. Hizmet Sektérinin Genel Yapisi

1700’li yillardan giinlimiize sistematik ve teknik olarak incelenmekte olan
hizmet kavrami, insanlarin birlikte yasamalarinin dogal bir sonucu olarak hayatimizin
her asamasinda degisik bi¢cimlerde karsimiza ¢ikmaktadir.

Hizmet sektoriiniin gelismesi, Ozellikle ikinci diinya savasindan sonra
hizlanmistir. Bu hizlanmanin en onemli nedenlerinden birisi, endiistri sektoriinde
uygulanan yonetim ve isletmecilik tekniklerinin hizmet sektdriinde de kullanilmaya
baslamasidir. Bugiin modern toplumlarda hizmet sektoriintin biiylikligi bir iilkenin
gelismislik derecesini 6lgen kriterlerden biri olarak kabul edilmektedir (Karafakioglu,
1998: 111).

Bilgisayar ve telekominikasyondaki hizli gelismelerin yol agtigi bilgi
cagma gegis, tarim ekonomisinden sanayi ekonomisine gecilmesi, nufusun
yaslanmas1 ve ortalama 6mriin uzamasi, Insanlarin is disindaki zamanlarinm artmas,
Kisi basina diisen gelirin artmasi, Kadinlarin is hayatina katiliminin artmasi, SOSyo-
kiiltiirel degerlerin degismesi ve mal Uretim teknolojisindeki
gelismeler hizmet sektoriiniin 6zellikle gelismis iilkelerde 2.Diinya Savasi’ndan
sonra hizla biiylimesinin nedenleri arasinda yer almaktadir (Sahin, Hizmet
Sektoriinde Pazarlama Anlayisi: http://istanbul.tbd.org.tr.).

Toptancilik, perakendecilik, tasimacilik, bankacilik, sigortacilik, saglik, egitim,
eglence, turizm, danigmanlik ve iletisim isletmeleri hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerin basinda gelmektedir. Teknolojik gelismelere paralel olarak
hizla gelisen ve hayatimiza giren cep telefonu ve internet hayatimizin vazgecilmez
bir pargast olmustur. Bu durum hizmetin insan hayatinda ki 6nemini ortaya koyan

basit bir 6rnektir (Degermen, 2006: 4-7).



Gunimuzde hizmet sektorunin Ulke ekonomileri igindeki yeri, bir
kalkinmishik &lgiitii olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Islamoglu,1999: 27). Son otuz
yillik siire¢ i¢inde tiim diinya ulusal ekonomileri i¢inde hizmetler sektoriiniin paymin
hizla arttig1 goriilmektedir. Ozellikle 1970’lerden bu yana ABD hizmet sektoriinde
igveren sayisinin %60, Japonyada %40 arttigi goriilmektedir (Bergman ve klefsjo,
1994: 265). ABD’ de hizmet sektdrii son kirk yilda olaganiistii biiyiiyerek, gayri safi
milli hasilanin %70’ini toplam istthdamin ise %75'ini yaratir duruma gelmistir
(Gozli, 1995: 85). Ote yandan 1989 yili verilerine gore Ingiltere'de hizmet
sektorilinlin ulusal gelir i¢indeki paymin %62, Almanya'da %60, Japonya'da %56 ve
Fransa'da %67 oldugu tespit edilmistir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994: 43).
Diger taraftan Diinya bankasinin 132 tilke arasinda yaptigi refah siralamasinda, refah
dizeyleri ve hizmet sektoriiniin agirhi@ arasinda bir iliskinin oldugu goériilmektedir.
Amerikada yapilan niifus sayimina gore her 100 insandan 75’inin hizmet sektdriinde
calistigi tespit edilmistir. Bu sayiya imalat sektori icerisindeki hizmetlerle ilgili
calisanlar da eklendiginde her 100 kisiden 86’sinin hizmet sektoriinde calistig
soylenebilir. Ulkemizde ise hizmet sektdriin GSMH igindeki pay1 2008 yili verilerine
gore % 63,9°dur (http://www.igeme.org.tr.). Son yillarda yasanan ekonomik krizin
Ozellikle hizmet sektoriinii etkiledigi bu nedenle hizmet sektoriiniin diinyada ve
tilkemizde diger sektorlere oranla hem 6l¢ek olarak hem de oransal olarak kiigiildiigii
gorulmektedir. Hizmet sektord ile ilgili verilen bu rakamlardan da anlasiliyor ki
yasam standartlarimizin yiikselmesi biiyiik Ol¢lide hizmet sektoriinde kalite ve
verimliligin artmastyla olacaktir (Deming, 1994: 184-185).

Gayri Safi Milli Hasilalarinin yaridan fazlasinin hizmet sektoriinde tiretildigi
ekonomilere hizmet ekonomisi dendigi g6z Oniine alinirsa, istatistikler gelismis bati
ulkelerinin yani sira iilkemizin de hizmet ekonomisine doniistiigiinii gostermektedir
(Oztirk, 2007: 12).

Hizmet igletmeleri ve hizmet sektorii sadece gelismis iilkelerde degil, diger
tim ulusal ekonomilerde de 6nem kazanmistir. Bunun 6nemli bir nedeni insanlarin
giderek zenginlesmesi ve bunun sonucunda temel ihtiyaglar1 disinda daha farkh

seylerin arayigina girmeleridir (Degermen, 2006: 6).



Genel olarak bir iilkenin ekonomisi gelistikge ve endiistrilesme dizeyi
arttikca, hizmetlerin 6nemi hizla artmakta hatta bu artis endiistridekinden daha hizli
olmaktadir.

Glinlimiizde hizmetler alaninda ¢ok hizli bir gelisme yasanmaktadir. Bir
taraftan hizmet sektoriiniin su anda irettigi mevcut hizmetler gelistirilirken, diger
taraftan siirekli bir degisim i¢inde ortaya ¢ikan ihtiyaglar1 karsilamak amaciyla, yeni
hizmetler ortaya konulmaktadir. Bu alanda ortaya ¢ikan gelismelerin asil nedeni,
insan ve onun dinamizmidir. Statik ya da diger bir ifadeyle duragan olmayan bir

yap1, her zaman yeni hizmet ¢esitlerine ihtiya¢ duyacaktir (Karahan, 2006: 21).

1.1.2.Hizmetin Tanimi

Hizmetin genis bir yelpaze i¢inde degiskenlik gdstermesi ve mallarla olan
iliskisi, hizmetin tanimlanabilmesini giiclestirmektedir. Bu kadar ¢ok ¢esitli tanimla
karsilagilmasinin nedeni, her arastirmacinin bagli bulundugu bilim dali ve etkisi
altinda kaldig1 yaklagima gore tanim gelistirmesindendir. Ekonomistler, hizmeti
smiflandirarak ya da listeleyerek tanimlamaya calisirken, pazarlamacilar hizmeti
karakteristik 6zellikleri ile tanimlamaktadirlar (Uygug, 1998: 8).

Hizmetlerin somut mallarla olan baglantis1 da, hizmet kavraminin
tanimlanmasindaki bir bagka zorluktur. Bununla beraber, isletmelerin biiyiik bir
kismmin mal ve hizmet bilesenlerini tiiketicilere sunduklar1 goriilmektedir (Uner,
1994: 2).

Soyut olduklar1 i¢in tiiketiciler tarafindan bir fayda ya da tatmin olarak
algilanan hizmetin en bilinen tanimi bir gruptan digerine sunulan herhangi bir
seyin sahipligi ile sonuglanmayan, bir faaliyet ya da faydadir. Hizmet {iretimi
fiziksel bir triine bagli olabilir ya da olmayabilir (Rust, Zahorik ve Keiningham,
1996: 7).

Isletmelerde pazarlama faaliyetlerinin énem kazanmasiyla birlikte literatiirde
pazarlama yonli hizmet tanimlart da yapilmaya baslanmistir. Amerikan Pazarlama
Birligi (AMA), hizmeti satisa sunulan ya da mallarin satisiyla birlikte saglanan



eylem, yarar ya da doygunluk olarak tanimlamaktadir. Ancak bu tanim, mallar ve
hizmetleri uygun bi¢imde ayiramamaktadir. Mallar da yarar ya da doygunluk
saglamak tizere satisa sunulmaktadir. AMA, daha sonra hizmet kavramini bir malin
satigina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve
ihtiyag doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemler olarak
tanimlamistir. Bu tanim, fiziksel bir malin satisiyla birlikte sunulan bakim, onarim,
garanti ve damigsmanlik gibi yararlar1 hizmet olarak goérmedigi icin yetersiz
kalmaktadir (Oztiirk, 2007: 4).

Christian Gronroos'un (1990) hizmeti agiklayabilmek icin 6nerdigi tanim ise
sOyledir: "Hizmet, mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz bir
yapist olan, tiiketici ve hizmet personeli ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel
kaynaklari, mallari ve sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri
problemlerine ¢oziim olarak saglanan faaliyet ya da faaliyetler dizisidir". Gronroos'a
gore, miisteri ile hizmeti dogrudan yerine getiren kisi arasinda ve hizmetin
sunuldugu ¢evredeki fiziksel kaynaklarla mallar arasinda etkilesim vardir (Aktaran
Oztiirk, 2007: 5).

Goetsch ve Davis hizmeti, “Hizmet bagka birisi i¢in is icra etmektir” seklinde
tanmimlarken (Goetsch ve Davis, 1998: 104), Collier hizmeti, “Uretildigi yerde
tilketilen bir is veya eylem, bir performans, sosyal olay veya caba” olarak
tamimlamaktadir (Uygug, 1998; 8). Bu anlamda hizmet, insan ve makineler
tarafindan insan gayretiyle lretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan ve
fiziksel olmayan drtnlerdir (Karahan, 2006: 21).

Kotler ve Armstrong ise hizmeti bir tarafin digerine sundugu, temel olarak
dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonu¢lanmayan bir faaliyet ya da

fayda olarak tanimlamaktadir. Hizmetin iiretilmesi her zaman fiziksel bir iiriine bagl

olmamaktadir (Kotler, 1997: 467).

Literatiirdeki diger ¢esitli hizmet tanimlar1 soyle siralanabilir:
* Hizmet, tiiketici ihtiyaclarmin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen
maddi niteligi olmayan iriindiir. Hizmet, tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi

olmaksizin satin aldiklar1 faydalardir. Uretildigi yerde tiiketilen bir is veya



eylem, bir performans, sosyal olay veya c¢abadir (Bulgan ve Giirdal, 2005:
240-249).

* Hizmet, fiziksel ve psikolojik olarak kisiye, sosyal agidan ise topluma zaman,
mekan ve yer faydasi saglama olgusudur ( Gozlu, 1995: 86).

* Hizmet bir parti insandan bir bagka parti insana sunulan veya 6nerilen aktivite
veya yararlardir (Palmer, 2001: 435-439).

* Bir malin satisina bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere
pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve bagimsiz olarak

tanimlanabilen eylemlerdir (Eser, 2004: 13).

Hizmetin tanimimin kusursuz bir sekilde yapilmasmin nedenli zor oldugu
yukarida verilen bir¢ok hizmet tanimlamasindan da anlasilmaktadir. Dolayistyla,
hangi faaliyetlerin hizmet faaliyetleri olarak degerlendirilebilecegini sdylemek her

zaman mimkin olmamaktadir.

1.1.3. Hizmet Paketi kavrami

Biitiinlesik goriisten hareket eden bazi arastirmacilar hizmet yerine “hizmet
paketi veya toplam hizmet” kavrami iizerinde durulmasi gerektigini 6ne siirmektedir.
Bu arastirmacilara gore, misteriler hizmet degil, tim hizmet paketini satin
almaktadirlar (Uygug, 1998: 9).

Hizmet paketi kavrami, hizmetin yalnizca soyut yanimi degil, ayn1 zamanda
somut yani gozle goriilebilen, elle tutulabilen birtakim mallar1 da gbéz Onine
almaktadir (Uygug, 1998: 9). Hemen hemen tim mallarin satin alinmasi bir takim
hizmetleri, yine hemen hemen her hizmetin satin alinmasi da bazi mallar
beraberinde getirmektedir. Ister mal, ister hizmet olsun, her satin alma “mal ve/veya
hizmet paketini” icermektedir (Uygug, 1998: 9). Diger bir deyisle miisteriler sadece
hizmet degil “hizmet paketi” satin alirlar. Ornegin miisterilere saglik hizmeti
sunulabilmesi i¢in doktorun sundugu tibbi hizmetin yaninda bir takim tibbi arag
gerecler, cihazlar gerekmektedir. Bu somut mallar olmasa, hastaya sunulan hizmet

yetersiz kalacaktir.



Mal veya hizmet paketini olusturan fiziksel mallar, islevlerine gore iki grupta

incelenebilir (Uygug, 1998: 9):

1. Destekleyici mallar veya fiziksel destek: Bunlar hizmet isletmesinin sahip
oldugu ve hizmet iiretmek amaci ile kullandigi arag, gereg, techizat ile
fiziksel ortamdir. Ornegin, bir otel odasi, bir bankanim kredi kaynaklari, bir
ogretmenin kitabi, bir sirketin kullandig1 kamyon gibi.

2. Kolaylastiric1 veya fiziksel tirlinler: Hizmet iiretimi sirasinda tiiketilen mal ya
da mallardir. Ornek olarak bir restoranda yenilen yemek, kiralanan ev veya

araba gosterilebilir.

Miisteri hizmeti satin alirken, hizmeti sunan personel, arag, gere¢ ve hizmetin
yaratildig1 fiziksel ortam ile etkilesim halindedir. Diger bir deyisle hizmetin
sunulmasi sirasinda kullanilan mal ve esyalar da miisteri i¢in hizmet kadar 6nemlidir.

Hizmet miisteriye saglanan yararlarin biitiiniidiir. Hizmet paketini olusturan
her bir 6ge, miisterinin belli bir ihtiyacini karsilamaktadir. Birinin eksik olmasi

durumunda, miisteri hizmetin biitiiniinden hosnutsuz kalabilecektir.

1.1.4. Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Hizmetleri smiflandirmada degisik yaklasimlar gelistirilmistir. Ornegin
hizmetler {iiretici ve tiiketici hizmetleri olarak siniflandirilabilirken, pazarlanabilir ve
pazarlanamayan hizmetler olarak da ayr1 bir smiflandirma yapilabilir. Karahan
(2006) tarafindan yapilan genel bir siniflandirmaya gore hizmetler asagidaki bagliklar
altinda birlestirilebilir:

» Insan giiciine dayali olan hizmetler,

+ Insan giiciine degil makineye, arac ve gerece dayal1 hizmetler,
* Miisterinin hazir bulunmasini gerektiren hizmetler,

e Miisterinin bulunmasini gerektirmeyen hizmetler,

* Kisisel ihtiyac¢lar1 karsilayan hizmetler,



+ Isletme ihtiyaglarimi karsilayan hizmetler,

e Kar amach ya da kar amagsiz hizmetler.

Bu genel smiflandirmanin disinda, hizmetin yapisina, hizmet igletmesinin
miisterisiyle kurdugu iligki tiirline, hizmet isletmesinin esnekligine gore cesitli
siniflandirmalar da yapilabilir. Tablo 1’de hizmetin yapisina gore yapilan

siiflandirma gosterilmistir.

Tablo 1: Hizmetin Yapisina Gore Siniflandirilmasi

Hizmeti dogrudan elde eden Kim ya da Ne

Hizmetin

Yapisi Insan Nesne (Esya)
Insanlarin viicuduna Mal veya diger fiziksel nesnelere
yoneltilen hizmetler yoneltilen hizmetler
» Saglk * Mal tasima

Dokunulabilir |« Giizellik salonlari  Kuru temizleme

Hareketler * Restoran  Bahge bakimi
* Yolcu tagima  Veterinerlik
* Sac kesimi * Endiistriyel makine bakimi, tamiri
Insanlarin zihinlerine Dokunulamayan aktiflere yoneltilen
yoneltilen hizmetler hizmetler
* Egitim * Bankacilik

Dokunulmaz * Tiyatro * Sigortacilik

Hareketler * Miize « Muhasebecilik
* Yayimcilik * Hukuki hizmetler
» Enformasyon hizmetleri

Kaynak: Lovelock ve Wright, 2002, s. 34.

Hizmetlerin yapisina gore yapilan siniflandirmaya gore, hizmet Ozellikleri
somut ve soyut olarak tanimlanmistir. Hizmet kullanicilar1 ise hizmeti elde eden

insan ya da mallardir.

Lovelock’a (2002) gore, bu tiir bir siniflandirma hizmeti sunanlarin su sorulari
yanitlamasinda yardimci olacaktir:
» Tiuketici fiziksel olarak bulunmak zorunda midir?
0 Hizmetin sunumu esnasinda bulunmal.
0 Hizmetin baslatilmasi esnasinda bulunmali.

0 Hizmet esnasinda hi¢ bulunmasa da olabilir.



* Hizmetin sunulmasi esnasinda miisterinin zihinsel olarak bulunmasi gerekli

midir?

Hizmet isletmesinin miisterisiyle iliski tiirline gore yapilan bir baska
siniflandirma da, hizmeti sunanlar ile miisteriler arasindaki uzun siireli iligkilerin
hangi temele dayandigi iizerine kurulmustur. Miisteri ile satict arasindaki iligki,
tiyelik iliskisi ya da informel bir iligki olabilir. Hizmet sunumunun niteligi ise siirekli
veya siireksiz olarak ayrilabilir. Tablo 2’de hizmet isletmesinin miisterisiyle olan

iligki tlirline gore yapilan siniflandirma gosterilmistir.

Tablo 2: Hizmet Isletmesinin Miisterisiyle iliski Tiiriine Gore Smiflandiriimasi

Hizmet Sunumunun Uyelik iliskisi Var | Formel Bir iliski Yok
Niteligi

» Sigortacilik « Karayolu
Hizmetin Sarekli * Telefon aboneligi * Radyo istasyonu
Olusu e Bankacilik *Polis Korumasi

* Tiyatro aboneligi « Araba kiralama

» Aylik otobiis kartlar1 | Restoran
Hizmetin Arahkh « Posta hizmetleri
Olusu « Tiyatro, sinema

*Toplu tagima

Kaynak: Lovelock ve Wright, 2002, s. 53.

Uyelik iliskisinin hizmet isletmesi i¢in birgok faydasi mevcuttur. Eger hizmet
kuruluslari, miisterileri ile tiyelik iliskisi i¢cinde olurlarsa; isletme, miisterilerinin
kimler oldugunu ve bu miisterilerin hizmetten nasil yararlandiklarini bilebilmektedir.
Ayrica bu iliski hizmetlerin fiyatlandirilmasi gibi konularda da miisteri fikirlerinin
alabildigi bir ortam olusturarak, isletme politikalarinin olusturulmasinda énemli bir
rol oynamaktadir.

Hizmet isletmesinin esnekligine ve inisiyatifine gore yapilan siniflandirma
ise, hizmeti sunanlarin ne kadar inisiyatife sahip oldugu ve sunulan hizmetin ne
kadar esnek oldugu iizerine kurulmustur. Tablo 3’de hizmet isletmesinin esnekligine

ve inisiyatifine gore yapilan siniflandirma gosterilmistir.
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Tablo 3: Hizmet isletmesinin Esnekligine ve Inisiyatifine Gére Smiflandirilmasi

Hizmeti Sunan Kisinin
Hizmetin Ozelliklerini Y Uksek Diisiik
Belirlemedeki Inisiyatifi

» Hukuki hizmetler * Kitle egitimi

e Mimari tasarim » Koruyucu saglik
Yiiksek . TE.i'kSI hlzmetl programlari

* Giizellik bakim

* Ogzel egitim

* Telefon hizmetleri » Kamu tastyiciligi

- e Otel hizmetleri * Tiyatro, sinema

Diisiik -

« Kaliteli restoran * Fast-food restoranlar

Kaynak: Lovelock ve Wright, 2002, s. 64.

Bazi hizmetler miisteriye bir¢ok segenek sunarak miisterinin se¢im
yapabilmesine olanak saglayacak kadar esnekken, bazi hizmetlerde de hizmeti
sunanin inisiyatifinin az oldugu ve hizmetin esneklige izin vermedigi durumlar
olabilmektedir.

Bazi hizmetlerde hizmeti sunan kisinin inisiyatifinin yiiksek olmasina ragmen
hizmetin kendisi esneklige izin vermezken, bazi hizmetlerde ise hem hizmeti sunan

kisinin inisiyatifi fazla olup, hem de hizmet esnek 6zellikte olabilmektedir.

1.1.5. Hizmetin Ozellikleri

Mallarin ve hizmetlerin {iretilmesi, pazarlanmasi ve kalite 6zellikleri arasinda
onemli farkliliklarin olmasinin nedeni, hizmetin bir takim Ozelliklerinin
olmasindandir. S6z konusu 6zellikler sunlardir (Ghobadian, A.; Speller, S.; Jones,
M., 1994: 44-46; Mucuk, 1994: 320-322; Bergman ve Klefsjo, 1994: 226):

1.1.5.1. Dokunulmazlik (Soyutluk)

Hizmetlerin dokunulmaz (soyut) olmasi, hizmetleri mallardan ayiran en temel

ozellik olarak kabul edilmektedir (Oztiirk, 2007: 19). Hizmetin soyut olmas1 demek,

hizmetin elle tutulamaz, gorilemez, duyulamaz, bir 6l¢t birimiyle ifade edilemez,
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sergilenemez, paketlenemez ve tasmamaz olmasi anlamina gelir. Bu nedenle
hizmetler dayaniksiz olarak nitelendirilirler. Hizmetler O6nceden ¢ok sayida
iiretilemez ve saklanamazlar. Bir konserde ya da bir ugakta bos kalan koltuklarin
saklanip da ertesi giinlii satilmasi miimkiin degildir. Diger bir deyisle bir hizmet
sunulduktan sonra tiiketilmemesi durumunda ortaya cikacak ekonomik kayiplar
sonradan giderilemez.

Hizmetlerin soyut olmalarindan dolayr var olan belirsizligi azaltmak igin
hizmetin yer, ¢alisanlar, ekipman, iletisim araglari, semboller ve fiyat gibi gérulebilen
unsurlart kullanilmaktadir (Karahan, 2006: 51). BOylece, hizmet sunan isletme
hizmetin maddi unsurlarini ortaya cikartarak ve miisteriye yonelterek, hizmetin soyut
unsurlarin1 somut hale getirmektedir. Ornegin, bir restorana giden konuklar somut bir
urlin olan vyiyecekleri tuketirler, ancak, burada esas olan o yiyeceklerin sunulus
bigimidir. Ayrica, konuklarin zihninde yer eden en 6nemli 6zelliklerden biri de servis
esnasinda yasanan deneyimlerdir.

Hizmetten saglanan yarar deneyime dayanmaktadir. Miisteri hizmetin
degerini ve niteligini, ancak satin aldiktan sonra ya da hizmetin tiketilmesi veya satin
alinmasi siirecinde degerlendirmektedir (Uygug, 1998: 12):

Mal-hizmet yelpazesinde Sekil 1°de goriildiigii gibi, egitim dokunulmaz
hizmet Ozelligi tasirken restoran gibi isletmeler mal ve hizmet karigimi mamuller

tiretmektedir. Tuz ise dokunulur mala en yakin 6rnek olarak gosterilebilir.
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Sekil 1: Mal-Hizmet Yelpazesi

Tuz

Q

Mesrubat
Deterjan
Q Otomobil

Kozmatik Fast-Food
Restoran

Fast-Food

Restoran  Reklam
ajanslart  Havayollart O

Yatirim
Yonetimi  Danigmanlik

Egitim

Kaynak: Shostack, 1977, s.77, (Aktaran Oztiirk, 2007, s. 6).

1.1.5.2. Dayaniksizlik (Stoklanamama)

Hizmetlerin bir diger 6zelligi, stoklanamamalaridir. Bununla birlikte hizmet,
saklanamamakta, iade edilememekte ve yeniden satilamamaktadir. Yolcu olmadig
icin bosa giden bir otobiis koltugu, hastanin gelmemesi nedeniyle kullanilmayan
doktor randevusu depolanamayan hizmet 6zelliklerine 6rnek olarak verilebilir. Bir
baska ifadeyle, hizmet iiretiminde ortaya c¢ikan atil kapasite ileride kullanilmak iizere
stoklanamamaktadir. Ayrica, hizmet sektoriinde talep dalgalanmalarniyla sik
karsilasilmaktadir. Talep dalgalanmalari, giiniin belirli saatlerinde, haftanin belirli
giinlerinde, yilm belirli aylarinda belirginlesmektedir (Karahan, 2006: 55). Ornegin
turizm tesisleri sezon dis1 bos kapasitelerini kongre, seminer, sempozyum ve spor
kamplar1 gibi faaliyetler icin kullanabilmektedirler.

Hizmetlerin stoklanamamasi sebebiyle hizmet isletmelerinin g¢ogu, talep ve
arzi1 dengeleme konusunda bir¢ok problemle karsilasmaktadirlar. Hizmete olan talep

goreli olarak degisken ve belirsizdir. Bu talep yillara, aylara, giinlere ve hatta giliniin
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belirli saatlerine gore degisebilmektedir. Bu agidan, Ornegin bos otel odalari,
satilmayan tiyatro biletleri gibi hizmetleri sonradan pazarlamak imkansizdir (Ferman,
1988: 27). Ayrica hizmetlerdeki talep diizensizligi dolayisiyla, miisterinin ihtiyaci,
bu ihtiyac1 gorme zamani ve miktar1 da degismektedir (Ozer, 1998: 54).

1.1.5.3. Heterojen Olmasi (Degiskenlik)

Mallar homojendir, yani mal iliretiminde yogun olarak makine kullanilmakta
ve standartlasma imkani olmaktadir. Hizmet {iretiminde ise, insan giicii {iretime
yogun olarak katildigi i¢in hizmetler heterojen olarak kabul edilmektedir. Tiketicilere
sunulan hizmetlerin performansi kisilere, zamana ve yere gore degisiklik gosterdigi
i¢in hizmetlerin ayn1 olmas1 olanaksiz gériinmektedir (Oztiirk, 2007: 20). Ornegin bir
hekimden digerine, hastadan hastaya, giinden giine degisiklik gosterebilir. Aym
hizmeti sunanlar arasindaki degiskenlik bir yana, ayni insan bile, farkli zamanlarda
farkli kalitede hizmet verebilir. Cogu zaman miisterilere olumlu davranan bir
personelin hasta ya da fiziksel olarak yorgun oldugu durumlarda daha farkli
davranabildigi gozlenmektedir.

Insan unsurunun hizmet iiretimine katilma diizeyi iiretimin standardizasyonu
ile dogrudan iligkilidir. Hizmet endiistrilerinin 6nemli bir kismmin emek yogun
oldugunu dikkate alirsak, hizmet isletmelerinin standart mamul liretme sanslarinin az
oldugu sonucuna varabiliriz (Uner, 1994: 5). Heterojenlik ayn1 zamanda miisteriden
de kaynaklanir. Ciinkii higbir miisteri bir bagska miisteriyle ayn1 degildir. Hatta ayn1
miusteri kendisine sunulan ayni nitelikteki hizmeti farkli zamanlarda farkli
algilayabilir. Her bir miisteri hizmeti kendine 6zgii deneyimlerle algilamaktadir.
Ornegin, bir restoranda daha dnce yemek yiyen ve ¢ok memnun kalarak ayrilan bir
kisi bir sonraki ziyaretinde ayni restorandan beklentileri karsilanmadan ayrilabilir.
Restoran1 olusturan 6zellikler aynmi kalsa bile, hizmeti veren personelin degismis
olmast ya da aym personelin performansinin oncekinden farkli olmasi verilen
hizmetin de farkli olacagi anlamina geldigi gibi kisinin o giin sinirli ya da hasta
olmasi gibi kisinin durumu da verilen hizmeti farklilastirabilmektedir. Bu nedenle,
hizmetlerin standartlagtirilmasi zor olmaktadir. Bu farkliligi azaltmak igin hizmet

isletmelerine sunlar 6nerilmektedir (Barutcu, 2008: 106):
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> Insan kaynaklarini segmek ve egitmek,

> Tim isletmede hizmet-performans siirecini standardize etmek,

> Kot hizmeti ortaya cikartabilecek ya da diizeltebilecek, miisteri anketleri,
sikayet ve Oneri sistemleri ve rakip firmalarla kiyaslama dogrultusunda
miisteri tatminini izlemek gibi girisimlerle hizmet kalitesini standardize

etmek.

1.1.5.4. Eszamanhlik (Ayrilmazhk)

Hizmeti maldan ayiran 6énemli bir 6zellikte {iretimin ve tiiketiminin ayn1 anda
ger¢eklesmesidir. Birgok {iriin ilk dnce iiretilip daha sonra satin alinip tiiketilir. Oysa
hizmet isletmelerinde hizmetin tiretimi, satin alinmasi, kullanilmasi ve degerlendirilmesi
aym zamanda gerceklesmektedir. Uretim ve tiiketimin ayn1 anda olusu, tiiketim sirasinda
hizmet iireticisinin de hizmet ortammda hazir bulunmasi anlamina gelmektedir. Miisteri
yalmzca hizmet tiretimini gormekle kalmamakta, ayni zamanda tiretim siirecine de
katilmaktadir (Oztiirk, 2007: 21). Ornegin iiretilen bir buzdolabinin dagitimi
gergeklestirildikten sonra satin alinip birkag¢ yil sonra kullanilabilir. Oysa bir doktor
hastasiyla bir araya gelmeden saglik hizmetini icra edemez ya da bir 6gretim iiyesi
Ogrencisiyle bir araya gelmeden egitim hizmeti veremez. Buna gore hizmet, mallarin
aksine oOnce satilir daha sonra iiretim ve tliketimleri aymi anda gerceklesir
(Goncalves, 1998: 4).

Hizmetlerin ayn1 anda iiretilip tiikketilmeleri miisterinin hizmet iiretiminin bir
pargast olmasi anlamina gelir. Ayn1 zamanda hizmet iiretenler de {iriiniin bir parcasi
ve miisteri hizmet deneyiminin énemli bir girdisi haline gelirler.

Eszamanli {iretim ve tiikketimin diger bir sonucu da hizmetlerin kitlesel
tiretiminin imkansiz veya ¢ok zor olmasidir (Bitner ve Zeithaml, 2000: 14).
Hizmetlerde fiziksel mamul iiretiminde oldugu gibi fabrikasyona gidilemez.

Uretim ve tiiketimin ayn1 zamanda olusu hizmetlerin istenilen yer ve
zamanda istenilen tarzda sunumunu zorlastirmaktadir. Bu 0Ozellik asagidaki

durumlara neden olmaktadir (Barutgu, 2008: 6):
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> Tuketici, hizmetin Uretimi slrecinde yer almakta ve fiziksel olarak
yasamaktadir,

> Hizmetler stoklanamadigindan siparise gore liretim yapilmaktadir,

> Hizmetler siirekli iiretilemedigi icin talepteki dalgalanmalarin yoOnetilmesi
zordur,

> Hizmetler stirekli tiretilemedigi i¢in talepteki dalgalanmalarin ydnetilmesi
zordur,

> Talebin fazla olmasi durumunda mevcut hizmetin {iretim kapasitesi
yetmezken, talebin diisiik olmas1 durumunda ise kapasite atil kalabilmektedir,

> Hizmetlerin merkezi bir bigimde kitlesel olarak tretilmeleri zordur,

> Hizmeti sunan personel ile miisteri arasindaki iletisim zorunludur.

1.1.5.5. Sahip Olunamamak

Hizmet drlnlerinde sahiplik ve miilkiyet hakki olmadigi igin hizmet
tirlinlerinin kullanim hakki belirli bir siire i¢in satin alinmaktadir. Bu durumda, sahip
olunan hizmetin kendisi degil, hizmetten elde edilen fayda olmaktadir (Eser, 2007:
16). Tatil i¢in deniz kiyisindaki bir otele giden kisi oteli satin almamakta fakat otelin

konaklama, agirlama hizmetlerinden faydalanmaktadir.
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1.1.6. Fiziksel Mallar ile Hizmetler Arasindaki Farkhiliklar

Gronroos (1990) tarafindan fiziksel mallar ile hizmetler arasindaki farklar

Ozet olarak tablo 4’de belirtilmektedir.

Tablo 4: Fiziksel Mallar Ile Hizmetler Arasindaki Farklar

Fiziksel Mallar Hizmetler

Dokunulamaz.

« Dokunulabilir.

 Tiirdestir. Tiirdes degildir.

+ Uretim ve dagitim tiiketimden ayrilmistir. | » Uretim ve tiiketim eszamanh stireclerdir.

* Bir nesnedir. Bir faaliyet ya da sirectir.

» Temel deger fabrikada tiretilir. » Temel deger alic1 ya da satici

* Miisteriler genellikle iiretim siirecine etkilesimlerinde tiretilir.

katilmazlar. » Miisteriler liretime katilirlar.

 Stoklanabilir. Stoklanamaz.

« Sahiplik transfer edilebilir. Sahiplik transfer edilemez.

Kaynak: Gronroos, 1990, s.28,

Tabloda da goriildiigii gibi fiziksel mallar somut 6zellik tasirken hizmetler
soyut Ozellik tasimaktadir. Fiziksel mallar hep ayni sekilde iiretilmektedir.
Hizmetlerde ise her miisteriye 6zel lretim gerceklesmektedir. Fiziksel mallarda,
mallar1 stoklayip daha sonra satma imkani1 varken, hizmetlerde ise {iretilen hizmeti
stoklama s6z konusu degildir. Fiziksel mallarda miisteri iretim surecinde yer almaz.
Hizmetlerde miisteri iiretim siirecine bizzat katilmakta, siirecin bir pargasi olmaktadir.
Fiziksel mallarda iirlinlin iiretiminde bir hata yapildiysa diizeltmek miimkiinken,
hizmetlerde hatay1 tefli etmek zordur. Fiziksel mallarda mallar miisterinin bulundugu
yere ulastirilir. Hizmetlerde ise miisteriler hizmetin sunuldugu yere giderler. Fiziksel
mallarda sahiplik bir yerden baska bir yere edilebilmektedir. Hizmetlerde ise sahiplik
transfer edilememektedir. Sayilan bu O&zellikler fiziksel mallarla hizmetleri

birbirinden ayiran temel 6zelliklerdir.
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1.1.7. Hizmetlerin Pazarlanmasi

1970’lere kadar hizmetlerin pazarlanmast icin gerekli unsurlarin, mallarm
pazarlanmasindan farkli olmamas1 gerektigi diistiniilmiistiir. Pazarlamadaki temel
kavramlardan biri olan geleneksel pazarlama karmasi 4P (price, place, promotion, product-
fiyat, yer, promosyon, Uiriin) hizmet pazarlamasinda kullanilmistir (Oztlirk, 2007: 23).

Geleneksel pazarlama karmasmin hizmet sektorii i¢in yetersiz ve uygun
olmamas1 nedeniyle bu karmayir genisletmek iizere bazi ¢alismalar yapilmis ve
genisletilmis pazarlama karmasi unsurlar ortaya ¢ikmustir (Kotler, 2004: 82; Oztiirk,
2007: 25-27):

e Insan
e Fiziksel kanitlar

e Slreg

Genisletilmis pazarlama karmasi unsurlarinin 6nem derecesi farkli hizmetler
icin degisebilmekte ve miister1 tatmini acisindan Onemli olan konulari
yansitmaktadir.

Insan unsuru, hizmetin sunumu esnasinda yer almakta ve hizmetin miisteriler
tarafindan algilamalarim etkilemektedir. Hizmeti saglayan ya da miisteriyle iliskide
bulunan personel (hekim, hemsire v.b.) hizmetin kendisi olabilmektedir.

Fiziksel kanitlar, hizmetin ulastirildigi, isletme ile miisterinin etkilesimde
bulundugu c¢evre ile hizmetin performansini ya da iletisimini kolaylagtiran
dokunulabilir unsurlardir. Hastane isletmelerinde hastanenin altyapisi, bina, hasta
odalari, hizmetin sunumu sirasinda kullanilan makine, techizat ve malzemeler,
hizmetin sunumu sirasinda kullanilan rehber, hasta evraklarn fiziksel kanitlardan
bazilaridir.

Siireg, hizmetin ulastirilmasini saglayan prosediirler, faaliyetlerin akisi,
hizmeti ulastirma ve operasyon sistemleridir. imalat sektoriinde iiretim siirecinin
nasil gerceklestigi miisteri acisindan ¢ok 6nem tasimazken hizmetin iiretim siireci
miisteri acisindan ¢ok onemli olabilmektedir. Ornegin; hastane ya da restoran

miisterileri ¢alisanlarin davraniglarindan, hizmeti almak ic¢in bekledikleri streden ve
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hizmeti alirken kolaylik saglanmasindan etkilenebilmektedir.

1.1.8. Hizmet Isletmelerinde Miisteri

Hizmetin es zamanli {iretimi ve tiiketimi miisteriyi hizmet ulastirma stirecinin
onemli bir girdisi haline getirmektedir. Hizmetlerin pazarlanmasinda insan faktor,
hizmetin bir parcasi olan tiim insanlar1 icermektedir. Bu nedenle, hizmet isletmesinin
miisterisi yaninda isletmenin personeli de bir pazarlama karmasi unsuru olarak kabul

edilmektedir. Hizmet pazarlamasi i¢inde miisteriye ii¢ diizeyde ilgi gosterilmektedir
(Oztiirk, 2007: 113):

e Hizmetin lireticisi olarak miisteriler,
e Hizmetin kullanicisi olarak miisteriler,
e Hizmetin iireticileri ve kullanicilar1 olarak diger miisteriler lizerindeki etkisi

acisindan miisteriler.

Miisteriler birgok hizmetin {iretiminde 6nemli girdiler saglamaktadirlar ve bu girdiler
cogu kez hizmetin kalitesinde de belirleyici olmaktadir. Miisterilere hizmetin
kullanicis1 olarak gosterilen ilginin tuketici davranislartyla ilgili oldugu kabul
edilmektedir (Oztiirk, 2007: 113). Ornegin; Saglik Miidiirliigiinde sunulan hizmetin
kalitesinin iyilestirilmesinde miisterilerden saglanan girdiler 6nemli bir yer tutmaktadir.
Miisterilerin 6zellikle sikayet kutusundan ¢ikan onerileri ve sikayetleri hizmetin sunumuna

yon vermektedir.

1.2.KALITE KAVRAMI

Kalite kavrami, ¢ok eski yillardan beri bilinmesine ve olduk¢a zengin bir
yazili kaynaga sahip olmasina ragmen, tanimlanmasi ve anlasilmasi zor, birbirinden
ayirt edilmesi kolay olmayan boyutlara sahip, olduk¢a karmasik bir kavram olarak
kabul edilmektedir (Parasuraman, Zethaml ve Berry, 1985: 41). Bu zorluklar,
isletmelerin kaliteli mal ya da hizmet {iretmedeki basarisizliklarini ya da nasil bagarili

olacaklarini bilmemelerinin sebebi olarak goriillmektedir (Uygug, 1998: 1). Bu

19



acidan, kaliteyi iyi anlamak ve tanimlamak, kalite ¢alismalarinin basariya ulagmasi
icin bir ¢ikis noktasi olarak degerlendirilebilir.

Diinya ekonomisinin kiiresellesmesi, teknolojik gelismeler ve toplumsal
yargilarin degismesi ile kaliteye olan yaklasimlar da farklilasmaktadir (Tekin, 1999:
2). Kalite kavramini bu denli 6n plana ¢ikaran, yasanan hizli degisim siirecinde
tiretilen mal ve hizmet yelpazesinin genislemesi, uluslararasi ticaretin yayginlagmasi
ve liberallesmesi, ticari sinirlarin ortadan kalkmasi, teknolojinin ilerlemesi ve bu
gelisimlerin beraberinde getirdigi yeni rekabet kosullaridir. Degisim ve gelisme,
hicbir zaman Oniine gecilemeyecek ve engellenemeyecek kavramlardir (Dogan,
2000: 1).

Giliniimiizde kalite, yogun rekabet ortaminda isletmelerin rekabet gii¢lerinin
gostergesi olarak karsimiza ¢ikmakta ve siirdiiriilebilir basarinin ve yok edici rekabet
ortaminda firmalarin varliklarini korumalar1 i¢in anahtar bir kavram olarak
gorulmektedir. Bunun i¢in de 6ncelikle hedef kitle olan miisteriler belirlenmeli ve bu
hedef kitlenin, talepleri dogrultusunda stratejiler gelistirilmelidir.

Bugiin kalite kavrami, klasik anlamindan daha farkli olarak sadece {iriin veya
hizmetin kalitesi olmaktan ¢ikmig, yonetimin kalitesi ve insan kalitesini de igine
alarak daha genis olarak kullanilmaya baslanmistir. Ciinkii bir mal veya hizmetin
kaliteli olabilmesi, i¢cinde olustugu siirecin ve bu siireci idare edenlerin kalitesine
baghdir.

Uretilen mal ve hizmetlerin kalitesini tanimlamadaki zorluklar, {inlii kalite
uzman1 Walter A. Shewhart tarafindan ortaya konmustur. Shewhart’a gore kaliteyi
tanimlamadaki zorluk, alicinin 6demeyi kabul edecegi bir fiyatla memnunluk
verecek bir iirlinlin tasarlanmasi ve Tretilmesi i¢in, kullanicinin gelecekteki
ihtiyaclarinin dl¢iilebilir karakteristikler haline sokulmasidir. Bu kolay bir is degildir
ve insan bu c¢alismada olduk¢a basarili oldugunu hissettigi anda miisterinin
ihtiyaclarmin degistigini, rakiplerin ortaya ¢iktigini, kullanilacak yeni malzemelerin
oldugunu, bazilarinin eskilerinden daha iyi, bazilarimin kotii oldugunu; bazilarinin
eskilerinden daha ucuz, bazilarinin daha pahali oldugunu goriir (Deming, 1998: 138).

Kullanict gereksinim ve beklentileri ile olan dogrudan ilgisi ve bu gereksinim
ve beklentilerin  degiskenliginden dolayi, kalitenin standart bir tanimi

bulunmamaktadir. Ayrica, diinya ekonomisinin kiiresellesmesi, teknolojik gelismeler
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ve toplumsal yargilarin degismesi gibi durumlar da kaliteye olan yaklasimlari
degistirmektedir (Tekin, 1999: 2). Kalite anlayisi tiiketicinin karakteristikleri, sosyal
konumu ve ekonomik durumuna bagli olarak degisebilen, farkli gereksinim ve
beklentiler dogrultusunda bigimlenebilen 06znel bir kavramdir. Gereksinimler,
beklentiler, sosyal ve ekonomik cevre, kiltiirel ve dini yapi, gelenekler, ekonomik
diizey, teknoloji, iklim, cografya, egitim, genel toplumsal yargilar, kalitenin miisteri
tarafindan algilanmasini dogrudan ya da dolayli olarak etkilemektedir (Dogan, 2000:
8).

Kalite = kavramindaki  anlayis  farki  kullannom  amacindan  da
kaynaklanabilmektedir. Aslinda kaliteye kullanicinin bakis agisindan bakilmalidir.
Kalitenin bir tanimi, {iriinii miisteri agisindan gelistiren her sey olmasidir. Kalitenin
baz1 yonleri kolayca teshis edilebilir. Bir seyin ne kadar iyi calistigi, giivenilirligi,
bozulmadan kullanma siiresi gibi. Ama diger yonleri kolayca teshis edilemez veya
Olctlemez (Aguayo, 1994: 47).

Kalitedeki anlayis farkliligi ayn1 zamanda bu kavramin ¢ok boyutlulugunun
bir sonucudur. Bunun i¢in bir¢ok kisiye gore kalite; “pahali”, “liiks”, “az bulunur”,
“{istiin nitelikli” ve benzeri kavramlarla es anlamlidir (Kavrakoglu, 1996: 10).

Kalite sozciligli Latince “Qualis” kelimesinden tiiremis olup “nasil olustugu”
anlamina gelmektedir. Esasta hangi iiriin ve hizmet icin kullaniliyorsa, onun gergekte
ne oldugunu belli etmek amacimi tasimaktadir. Kalite, genel olarak giinliik

konusmalarda iyiligi ve tistiinliigii ifade etmekte kullanilmaktadir (Simsek, 2001: 5)

Yukarida yapilan agiklamalar 1s18inda kalite ile ilgilenen cesitli kisi ve
kurumlar tarafindan yapilan ve en ¢ok kabul goren tanimlar asagida verilmektedir
(Yuked, 1999: 3):

J. M. Juran; “Kalite, amaca ve kullanima uygunluktur.”

P. Crosby; “Bir trtuntn gerekliliklere uygunluk derecesidir.”

A. Feigenbaum; “Kullanilmakta olan bir iriiniin veya hizmetin miisterilerin
beklentilerine yanit verebilmesini saglayan pazarlanabilir, {iretim ve bakim
karakteristiklerinin toplamidir.”

Kauru Ishikawa; “Kalite kontrol uygulamak, en ekonomik, en kullanigh ve

tiketiciyi daima tatmin eden kaliteli iirtinii gelistirmek, tasarimini1 yapmak, tiretmek
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ve satis sonrasi hizmetleri vermektir.”

G. Taguchi; “Uriiniin sevkiyattan sonra toplumda neden oldugu minimal zarardir.”
Amerikan Kalite Kontrol Dernegi; “Bir mal veya hizmetin belirli bir gerekliligi
karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimtidiir.”

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu; “Bir malin ya da hizmetin tiiketicinin
isteklerine uygunluk derecesidir.”

Japon Sanayi Standartlari; “Uriin ya da hizmeti ekonomik yoldan treten, tiiketici
isteklerine yanit veren bir liretim sistemidir.”

ISO 8402 Kalite Sozliigii’nde ise; “Kalite, bir mal ya da hizmetin belirlenen veya

olabilecek gereksinimleri karsilama yetenegine dayanan 6zelliklerin toplamidir.”

Tim bu tamimlar gbéz Oniline alindiginda kalite, "mal ve hizmetlerin
miisterilerin beklenti ve gereksinimlerine uygunluk derecesi veya bu beklenti ve
gereksinimlerin en uygun sekilde karsilanmasi" olarak tanimlanabilir (Barutcu,
2008: 103).

Algilanan kalite, tliketicinin, bir {Uriiniin genel olarak miikemmelligi ya da
iistiinliigii hakkindaki degerlendirmesidir. Aragtirmacilar (Garvin 1983; Dodds and
Monroe 1984; Holbrook and Corfman 1985; Jacoby and Olson 1985; Zeithaml 1987)
objektif ve algilanan kalitedeki farklara dikkat cekmislerdir. Ornegin Holbrook and
Corfman tiiketicilerin kaliteyi kavramsal olarak kullanan arastirmacilar ve
pazarlamacilar ile ayn1 anlamda kullanmadiklarin1 belirtmislerdir. Kavramsal anlam,
mekanik ve insani kalite olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Mekanik kalite bir sey ya
da olaym 6zelligini ya da goriiniisiiniin tarafsizligini igerirken insani kalite insanlarin
objelere oldukga goreceli ve deger yargilarina bagh olarak 6znel tepkilerini
icermektedir (Holbrook ve Corfman, 1985. Aktaran: Parasuraman, Zeithmal ve
Berry, 1988: 15).

Kalite konusunda bu kadar ¢ok tanimin yapilmasi, kalitenin ¢ok boyutlu

olmasindan ve farkl sekillerde algilanmasindan kaynaklanmaktadir.
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1.2.1. Kalite Kavrammin Tarihsel Gelisimi

Kalite olgusunun ortaya ¢ikis1 neredeyse insanlik tarihi kadar eskidir. insanlar
liretim siirecine baslamalari ile birlikte siirekli kalite arayisi icinde olmuslardir. Bu
arayis, kalite kavraminin tarihsel siire¢ icerisindeki yonetim yaklagimlarinda yerini
almasini saglamistir. Kalite kavrami, benzer mal iireten isletmelerin birbirleri
karsisinda istiinlik kurma cabalar1 sonucunda ortaya c¢ikmistir. Dinamik yapisi
geregi siirekli degisen ve gelisen bu kavram, son 50-60 yillik donemdeki teknolojik
gelismelere paralel olarak ivime kazanmustir.

1930'lu yillarin sonunda Walter Shewhart, kalite iyilestirmesi i¢in PUKO
dongiisiinii (Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al) ortaya atmustir. Istatiksel Proses
Kontrolii ile ilgili ¢alismalar1 biitiin kalite teorisinin temellerini olusturmus ve
kendisinden sonraki kalite gurularini etkilemistir.

Edward Deming, 1946'da PUKO dongusiiniin toplam kalite yonetiminin
temel ilkelerinden biri haline gelmesini ve yayginlagsmasimni saglamistir. Siirekli
gelisme yoniinde degisimin gerceklesmesi icin 14 maddeli bir plan 6nermistir.

Joseph M. Juran, kaliteyi kontrol etme ve siirekli iyilestirme konusunda ¢ok
onemli sistematik bir yaklagim onermistir. Kalite planlamasi, kalite kontrolii ve kalite
iyilesmesi konusunda ti¢lii bir yaklagim tavsiye etmektedir.

Dr. Feigenbaum, toplam kalite kontrol akimini baglatmistir. Bu akim, kalite
ve karlilik iizerine olan yaklagimlar ile diinya pazarlarindaki rekabette yonetim
stratejisini derinden etkilemistir.

Ishikawa, kalite kontrol ig¢in istatistik tekniklerini basitlestirmistir. Veri
toplama ve sunumunu, kalite gelistirme igin kullanilan Pareto ve Ishikawa
diyagramlarint en basit teknik seviyede vurgulamustir. Ishikawa, sebep-sonug
diyagramlarin1 (veya Ishikawa diyagramlarini) Kkalite gelistirme amaci1 ile
gelistirmistir.

Shingo'nun en biiylik katkisi 1960'larda gelistirdigi Poke-Yoke ve kaynak
kontrol sistemleridir. Istatistiksel kontrol yontemleri ile “Sifir Hata”y1

gerceklestirmekte karsilasilan yetersizlikler {izerine bu yontemleri gelistirmistir.
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Philip Crosby, organizasyonda katilimin ve motivasyonun 0Onemini
vurgulamaktadir. Crosby, diisiik kalite veya yuksek kalite deyimlerinden ¢ok, uygun
veya uygunsuz (kullanish veya kullanigsiz) terimlerini kullanmaktadir. Crosby,
mutlak dogrular olarak adlandirdigi dort yeni kalite yonetim maddesini asagidaki gibi
belirtmistir:

v’ Kalite, miikemmellik yerine ihtiyaclara uygunluk olarak tanimlanmaktadir.
v’ Kalite, degerleme yerine 6nleme ile basarilmaktadir.
v’ Kalite bagar1 standard, sifir hatadur.

v Kalite gostergelerle degil, uygunluk fiyat ile dl¢ilmektedir.

Tom Peters miisterilerin, yaraticiligin, insanlarin, liderligin ve sistemin
Onemini vurgulamis ve kalite devriminin 12 unsurunu tanimlamustir.

Claus Moller, kisisel kalite konseptini gelistirmis ve bunun tim diger kalite
konseptlerinin temeli oldugunu vurgulamustir. 12 altin kural belirleyerek fiili performans
seviyesini iyilestirmeyi amaglamis ve kaliteli bir miiessesenin 17 belirgin ¢izgisini
tanimlamistir.

Yukarida belirtilen Kalite uzmanlari, kaliteyi insan, performans ya da proses

odakl1 olmak {izere farkl sekilde degerlendirmislerdir (Tablo 5).
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Tablo 5: Kalite Yaklasimlarinin Karsilastiriimasi

Uzman Tanim Odaklanma Hakim fikir Ulke
Deming Miisteri odakli  |Proses Degiskenligi kontrol | Amerikali
Juran Miisteri odakli Insanlar Amaca/kullanima Amerikali
uygunluk

Feigenbaum Miiisteri odaklt Proses Toplam kalite kontrol |Amerikali

‘ Mouiessese ici kalite

Ishikawa Deger odaklt Insanlar kontrol ve kalite Japon
cemberleri

Shingo Deger odakli Proses Sifir kalite kontrol Japon

. Uygunluk .

Crosby ikmal odakl1 Performans gercksinmesi/sifir hata Amerikalt

Peters Miisteri odakli  |Performans Kalite gelistirme Amerikalt
prosesi

. . Herkes icin yonetim .
Moller Deger odakl Insanlar (12 altin kural) Danimarkalt

Kaynak: http:/Ammww.teknointel.com.

Kalitenin tarihsel gelisimini incelendiginde, kalitede kimlik degisiminin dort
asamada gerceklestigi goriilmektedir. Bunlar; muayene, istatistiksel kalite kontrol,
toplam kalite kontrol ve TKY olarak siralanmaktadir (Efil, 1995: 9). Kalitede kimlik

degisimi asamalar1 Tablo 6’de 6zetlenmistir.
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Tablo 6: Kalitede Kimlik Degisimi

BELIRLEYICI ISTATISTIKSEL | +opLAM KALITE TOPLAM
OZELLIKLER | MUAYENE | KALITE KONTROL KALITE
KONTROL YONETIMI
Temel Ilke Meydana Kontrol Esgiidiim, Isletme Siireg ve insan
¢ikarma odaklilik:
Siirekli gelisme
Kaliteye Bakis |CO6zilmesi Cozilmesi ve Tasarim asamasinda  |Kosulsuz miisteri
Acisi gereken bir izlenmesi gereken |yaratilan unsur, tatmini
problem bir problem kalitesizlik ise ortaya
¢ikmadan 6nlenmesi
gereken problem
Vurgu Standart Muayenenin Tiim {iretim hattinda, |Basta yonetim
Grdin azaltildig: standart |tasarimdan stirecleri olmak uzere
Griin pazarlamaya tiim tlm sireglerde
hatlarda ve fonksiyonel |“kalite”nin paylasilan
gruplarda kalitesizligin |vizyon olmast ve
onlenmesi birey kalitesinin
arttirilmasi
Yontem Ornekleme ve |Istatistiksel araglar |Programlar ve Yonetim anlayisi ve
olgme ve teknikler sistemler sistemi
Kalite Muayene Sorunu saptama ve |Kalitenin dlgtim, Kalitenin
Uzmanlarmin istatistiksel planlanmasi ve olusturulmasinda
Rolu yontemlerin programi sinerjinin
uygulanmasi saglanmasi
Kalite Muayene Uretim ve mii- Ust y6netim, tim Ust yonetim, tim
Sorumlusu bolimu hendislik bélumu  [bolumler bolimler ve
isletmedeki tiim
bireyler
Temel Kalitede Kalitede kontrol Kalitede yapilanma Yaratilan kalite
Yaklasim muayene

Kaynak: Toplam Kalite Yonetimi Aragtirma Komitesi (TKYAK), 1994, s.14.

Kalitenin tarihsel gelisimi verdikten sonra bu boliimde kaliteyi bir bilesim

olarak ortaya koyan ve bir bakima kalitenin kendisini olusturan boyutlar tzerinde

durulacaktir.

1.2.2. Kalitenin Boyutlari

Kalitenin her boyutu birbirinden bagimsiz ve belirgindir. Bir hizmet ya da

tiriinde kalitenin bir boyutu diisiik diizeyde olabilmektedir. Bu degerlendirme

irlinden {iriine ve hizmetten hizmete degismektedir.
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Kalitenin ¢esitli agilardan incelenmesinde en kapsamli galigmalardan birini
yapan Garvin, tiiketicinin algiladigi kaliteyi sekiz boyutta incelemektedir (Garvin,
1988:217; Garvin, 1996: 15-23):

1. Performans: Uriinde bulunan birincil &zellikler anlamma gelen
performans, 0rnegin bir otomobil i¢in hiz, konfor; bir televizyon i¢in renk, ses,
goriintii vb. 6zellikler olabilmektedir. Hizmet isletmelerinde ise performans, servis
hiz1 ve bekleme zamaninin azlig ile 6lgiilebilir.

2. Ozellikler: "Ozellik" kelimesi bir Griiniin temel fonksiyonunu tamamlayan
kavram olarak nitelendirilebilir. Kalitenin bu boyutu igin, havayolu sirketinin
ucuslarda verdigi ticretsiz ikramlar; ¢amasir makinesinin pamuklu ya da yunli
programi ornek olarak sayilabilir.

3. Givenilirlik: Uriiniin kullanim émrii igersinde kendisinden beklenen tim
fonksiyonlar1 tam olarak yerine getirip getirmediginin &lgiitiidiir. Olgiilebilen bir
Ozellik olan giivenilirlik, ortalama ilk bozulma zamani, bozulma siireleri arasindaki
donem vb. olabilir.

4. Uygunluk: Uygunluk iriiniin tasariminin ve isleyis 6zelliklerinin dnceden
belirlenmis standartlara uyup uymama derecesidir. Uygunluk, kalitenin teknik
boyutu hakkinda tiiketici veya kullaniciya fikir vermektedir.

5. Dayamikhhk: Bir iirlin veya hizmetin kullanom O6mriiniin uzunlugudur.
Genellikle alicilar iiriin dayanikliligimin belli kosullarda test edilerek yazili olarak
onaylanmasin1 istemektedirler. Teknolojik agidan dayaniklilik, bir {irliniin
deformasyona ugrayincaya kadar olan kullanim siiresini ifade etmektedir.

6. Hizmet Gorme Yetenegi: Kalitenin altinci boyutu hizmet gérme yetenegi,
yani hiz, ¢abukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve tamir edebilme kolayligi olarak
ifade edilmektedir.

7. Estetik: Estetik, tiiketicilerin bes duyusuna hitap eden iiriin 6zellikleridir.
Baska bir deyisle, {riiniin kullanicinin beklentilerine uygun bir estetik yapiyi
saglayabilmesidir. Goriiniis, bicim koku, tat ve hissetme gibi 0Ozellikler Grinun
performansin1 dogrudan etkilememekle beraber, tiiketici begenilerine yonelik estetik

Ozellikler olarak nitelendirilebilir.

27



8. Algilanan Kalite (Imaj): Tiiketiciler her zaman driiniin tim 6zellikleri ile
ilgili ayrintili bilgi sahibi degildirler ve boyle durumlarda dolayli bir takim dSlgiitler
karar vermelerinde onemli rol oynamaktadir. Reklam faaliyetlerinde yaratilan iiriin
imaj1, marka imaj1 gibi faktorler iriin kalitesinin tiiketici tarafindan olumlu veya
olumsuz algilanmasinda oldukca dnemlidir.

Kalitenin ¢ok boyutlulugu, kaliteyi bir bilesim olarak ortaya ¢ikarmaktadir.
Kalite bir mal ya da hizmet hakkinda miisteri veya kullanicilarin bir deger yargisidir.
Buna gore, miisteri veya kullanicilar mal veya hizmetin ihtiya¢ veya beklentilerini
karsilamas1 Olgiisiinde kaliteli veya kalitesiz kavramini kullanacaklardir (Tekin,
1999: 6).

1.2.3. Kalitenin Unsurlar

Bir urinun kalite 6zelliklerinin belirlenmesinde pek ¢ok faktoriin goz 6nunde
bulundurulmas: gerekir. Bunlar; tiiketici talepleri, rekabet durumu, pazarlama
politikasi, kullanilan hammadde ve yar1 mamul madde, mamuliin kullanilis amaci,
fiyat1, 6zellikleri, test ve muayene islemleri v.b. gibi sayilabilir. Tiim bu faktorlerin
kaliteyi belirlemede etkili olmalarina karsilik, 6zellikle ti¢ husus, mamul kalitesinin
belirlenmesinde ¢ok daha belirleyici konumdadir. Bunlar; tasarim, uygunluk ve

kullanim kaliteleridir (Tekin, 1999: 18-19; Yamak, 1998: 93; Simsek, 1998: 18-19).

1.2.3.1.Tasarim Kalitesi

Tasarim kalitesi, miisteri aragtirmalar1 ve satig ziyaretleri ile baslayip,
miisteriyi tatmin edecek {iiriin veya hizmet kavraminin belirlenmesi ile devam eden
bir sireci kapsar (Bozkurt, 1999: 5). Ishikawa’ya ( 1997: 56) gore tasarim kalitesi,
“amaclanan kalite”dir. Bir malin veya hizmetin tasarim kalitesi; miisteri bek-
lentilerinin anlasilmasi ve bunlara ulagsmak igin iletisim yollarinin belirlenmesi ile
stirdiiriiliir (Bagriagik ve Simsek, 1997: 43). Bu mal ve hizmet tasarim kalitesinin
gelistirilmesi siireci; pazarlama, satis sonrast hizmet ve tasarim miihendisligi
personeli arasinda isbirligi ile saglanabilir (Tekin, 1999: 19). Tasarim kalitesiyle

ilgili unsurlara 6rnek olarak, bir otomobilin otomatik veya diiz vitesli olmasi,
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dosemesinin kumas veya deri olmasi, bir kol saatinin kayisinin altin kaplama, ¢elik,
deri veya baskaca bir maddeden olmasi, subesiz bankacilik faaliyetlerine yonelik
kolaylastirmalar v.b. verilebilir (Caglar ve Kilig, 2006: 14).

Uretilen mal ve hizmetin fiziksel yapis1 ve performans ozellikleri birlikte
tasarlanir. Boyut, agirlik, hacim, dayaniklilik v.b. fiziksel 6zellikler tasarim kalitesi
ile belli 6lgiilerde dnceden belirlenir (Ozenci ve Cunbul, 1998: 22). Bir mal igin en
uygun tasarim kalitesinin belirlenmesi, kalitenin tiiketici ac¢isindan degeri ile
tiikketiciye olan maliyeti arasindaki optimum noktanin bulunmasiyla gerceklestirilir.
Genellikle tasarim kalitesi yiikseltilmek istendiginde, maliyet de yiikselmektedir
(Caglar ve Kilig, 2006: 14).

1.2.3.2. Uygunluk Kalitesi

Uygunluk kalitesi, triinlerin, tasarim kalitesine ne kadar uydugunun bir
gostergesidir. Eger tasarim kalitesiyle uygunluk kalitesi arasinda bir farklilik varsa,
bu hatalilarin ve yeniden islemelerin var olmasi demektir. Bu yiizden uygunluk
kalitesi yiikseldigi zaman maliyet diiser (Ishikawa, 1997: 56). Uygunluk kalitesi,
tirtiniin tasarlanmasinda belirlenen 6zelliklerin, {iretim sonunda elde edilen ¢iktiya
uygunlugunu ifade etmektedir.

Isletme ve tedarikgilerin miisteri ihtiyacimi karsilayabilme &lciisii olarak da
ifade edilebilen uygunluk kalitesi Olgtilebilir kriterlerden olusmaktadir. Bu nedenle,
kalite caligmalar1 biiyiik dl¢lide uygunluk kalitesi ile ilgili olmustur (Kavrakoglu,
1996: 12).

Aslinda uygunlugu spesifikasyonlara paralellik olarak tanimlamak, kavrama
yiiklenen anlami tam olarak ifade etmemektedir. Uygunluk kavraminin kapsami daha
genistir. Uygunluk kavrami tarihsel siire¢ igerisinde; standartlara, kullanima,
maliyete ve miisterilerin agiga ¢ikmamis gereksinimlerine uygunluk seklinde dort
boyutla ortaya ¢ikmistir. Bu dort boyutu ayni anda karsilayan bir iiriine, uygunluk
kalitesine sahip bir Uriin denilmektedir (Caglar ve Kilig, 2006).
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1.2.3.3. Kullanim (Performans) Kalitesi

Kullanima uygunluk, iiriiniin tiretim siirecinden ¢ikmasindan sonra s6z konusu
olmaktadir. Tiiketicilerin {iriinleri kullanma esnasinda ortaya ¢ikacak biitiin durumlar
kullanim kalitesini ilgilendirmektedir. Paketleme, tagima, kullanim kolayligi,
depolama, servis yeterlilikleri gibi etkenlerle 6l¢tilmektedir.

Kullanima uygunluk, f{iretici tarafindan belirlenen f{iriin standartlart ve
spesifikasyonlarina degil, kullanicinin gergek ihtiyaglara stirekli uyumla ilgilidir.
Yani iiretilen mali tiiketiciye en iyi sekilde ulastirmak servis hizmetlerini titizlikle
sunmak, kisaca tiiketicinin mali sectigi i¢in huzur ve tatmin duymasini saglayacak

olan faaliyetler kullanim kalitesi igerisinde degerlendirilir (Caglar ve Kilig, 2006:15).

1.2.4. Kalitenin Isletmeler A¢isindan Onemi

Isletmelerin rekabette iistiinliigli saglamalarinin temelinde kalite yer
almaktadir. Kalitenin rekabet unsuru olarak Onemi artarken, kalite kavraminda
onemli degisiklikler meydana gelmis olup, boyutlar1 ve kapsami da giderek
genislemektedir. Yaklasik 10 yi1l Oncesine kadar sadece “muayene” anlaminda
kullanilan kalite glinimuzde “Toplam Kalite Kontrol veya Toplam Kalite Yonetimi
(TKY)” gibi kavramlarla ifade edilmektedir. Bu gelisimin sonucunda Kkalite,
isletmelerde sadece yoneticileri degil, tiim personeli de ilgilendirir konuma gelmistir
(Tekin, 1999: 10).

1980 ve 1990’larin en hizli gelisen rekabet araglarindan birisi olan kalite
sayesinde, “yaptigini satan” isletme anlayis1i yerini ‘“satilabiliri yapan” isletme
anlayisina birakmugtir. Kalite, isletmelerin daha fazla kar etmeleri i¢in degil,
isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in zorunlu hale gelmistir. Bugiiniin
rekabet kosullar altinda faaliyet gosteren isletmelerin, kendi kalite politikalarini
planlamalari, uygulamalar1 ve zamanla bu politikalarini gelistirmeleri gerekmektedir.

Uluslararas1 pazarda rekabetin artmasi iiriin kalitesinin belirleyiciligini de 6n
plana ¢ikarmistir. Bu duruma bagli olarak {iriin sorumlulugu riski de artmistir.
Boylesi bir ortamda isletmelerin basarili olabilmeleri ve dogru kararlar verebilmeleri

kalite bilincinin ve bilgisinin arttirilabilmesine baglidir (Caglar ve Kilig, 2006: 7).
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Kalite kavraminin isletmeler agisindan 6nemi incelenirken {izerinde durulmasi
gereken bir diger hususta sirket kalitesidir. Sirket kalitesi, miisteri tarafindan pazarda
en iyi olarak taninmak amaciyla yeni triinleri daha glvenilir ve rakiplerden daha
Once pazara sunma becerisidir. Sirketin pazardaki degisikliklere ve tiliketici
isteklerindeki egilimlere uyum kabiliyeti, yeni pazarlar/pazar paylari elde etmedeki
becerisi ve ustalig: sirket kalitesinin unsurlar1 arasinda yer almaktadir (Tekin, 1999:
11-12).

Uriin ve hizmetlerin yerli ve yabanci rekabet ortaminda kaliteleri ile 6n planda
yer almasi, verimlilik ve karlilik ilkelerinde basariya ulagmasi, isletmelerin kalite ile
ilgili tim birimlerin performansini artirmasina baglidir. Mal ve hizmette iyi kalite,
iiriin ve hizmetin gostergesi oldugu kadar kaynaklarin, is giiciiniin, donanimin ve
bilgi akisinin iyi kullanildiginin da gostergesidir. Bu anlamda kaliteyi gelistirmek
tiretim ve hizmetlerin verimliligini artirir, dolayisiyla maliyetlerdeki azalmayr da
beraberinde getirerek isletmeleri basariya ulastirir (Caglar ve Kilig, 2006: 8).

Hizmet isletmeleri tarafindan kaliteli hizmet sunulmasi ve hizmetin
degerlendirmesi fiziksel mallara gore daha zor olabilmektedir. Fiziksel mallarda kalite
somut olarak goriilebilmekte, O6zellikleri degerlendirebilmekte, dayanikliligt ve
kendisinden beklenen fonksiyonlar1 yerine getirip getiremeyecegi liretim sonrasi
kontrol edilebilmektedir (Barutcu, 2008: 110). Bu nedenle hizmet kalitesinin daha

ayrintili olarak analiz edilmesi gerekmektedir.
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IKiNCi BOLUM
HiZMET KALITESI

2.1. HIZMET KALITESI KAVRAMI

Hizmetleri mallardan ayiran oOzellikleri dikkate alindiginda, mallar icin
yapilmis kalite tanimlarmin hizmetlerin kalitesini aciklamakta yetersiz kaldigi
gorilmektedir. Dahasi, bu oOzellikler hizmet kalitesinin  tanimlanmasini
zorlastirmaktadir (Mei, Dean ve White, 1999: 138). Hizmet Kkalitesi ile ilgili literatur
incelendiginde, hizmet kalitesi konusunda ¢ok sayida ve birbirlerinden farkli tanim
yapildig1 goriilmektedir. Hizmet kalitesini acgiklamaya calisan bu tanimlar hizmet
sektoriine ve sunulan hizmetin niteligine gore farkliliklar gostermektedir (Uygug,
1998; 26). Hizmet Kalitesi, tanimlanmasi1 zor bir kavramdir. Hatta hizmetin 6zel
nitelikleri, miisteri memnuniyeti, miisteri algilamasi, bunlarin 6lgiilmesi gibi herkes
icin farklilik gdsteren kavramlar nedeniyle hizmet kalitesi i¢in standart bir tanimlama
yapilmasi imkansizdir (Philip ve Hazlett, 1997: 271).

Hizmet kalitesinin daha iyi anlasilmasi bakimindan farkli arastirmacilar
tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi tanimlarina yer verilmesi yararli olacaktir.
Hizmet kalitesi konusunda ¢ok sayida arastirma yapan Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1988), hizmet kalitesini miisterilerin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki
fark olarak tanimlamaktadir. Ghobadian, Speller ve Jones (1994) ise, hizmet
kalitesini sunulan hizmetlerin miisterilerin beklentilerini karsilama derecesi seklinde
tanimlamaktadirlar. Collier'in hizmet kalitesi tanim1 "Ustiin miisteri hizmeti ve kalite
diizeyi", miisteri beklentilerinin (isletme dis1 hizmet standartlari, isletme maliyetleri
ve gelirleri) siirekli olarak karsilanmasini ifade etmektedir (Uygug, 1998: 23).

Aslinda hizmet kalitesinin tam olarak tarifinin ne kadar zor oldugu ve bu
konuda ortak bir paydada bulusulsa da farkli tanimlamalarin yapilabilmesinin
miimkiin oldugu agiktir. Hizmet kalitesi en genis anlamiyla, miisteri beklentilerini
karsilamak i¢in iistiin ya da miikemmel hizmetin verilmesidir (Odabasi, 2003: 93).
Baska bir tanima gore hizmet kalitesi, bir kurulusun miisteri beklentilerini
karsilayabilme ya da gegebilme yetenegi olarak ifade edilmektedir (Oztiirk, 1996:

66). Tanimlardan da anlagilacagi gibi hizmet isletmelerinde kaliteyi belirleyen
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miisterilerdir. Bu nedenle hizmet isletmelerinde kalitenin miisteriler tarafindan nasil
algilandig1 biiyiik 6nem tagimaktadir. Hizmet kalitesi, bir davranig bi¢imi olarak da
tanimlanmaktadir. Hizmet kalitesi, tatmin ile iligkili fakat tatmine esdeger degildir
(Lai, 2004: 189). Asagida hizmet kalitesi ile ilgili diger bazi tanimlara da yer

verilmigtir.

* Hizmet Kkalitesi, organizasyonun ve organizasyonun hizmetlerinin miisteri
tizerinde biraktig1 toplam etkidir (Park, Robertson ve Wu, 2004: 435-439).

*  Hizmet kalitesi, basariy1 etkileyen en énemli faktordur (Landrum ve Prybutok,
2004: 631).

* Hizmet kalitesi, geleneksel olarak miisterinin bekledigi hizmet ile algiladigi
hizmet arasindaki farktir (Wang, Lo ve Yang, 2004: 325-340).

* Hizmet kalitesi, hizmetin istiinliigiine bagh olarak yapilan kiiresel bir yargilama

ile beklenen hizmet arasindaki farktir (Kouthouris, 2005: 101-111).

Yukarida yapilan tanimlardan yola cikarak Kalite, miisteri beklentilerinin
karsilanmasi ve hatta bu beklentilerin de iizerinde bir tatmin saglamak ise hizmet
kalitesi de, sunulan hizmet ile ilgili olarak miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve
asilmas1 seklinde ifade edilebilir. Zira miisteriler hizmetin kalitesine iligkin
degerlendirmelerini o hizmet ile ilgili beklentileri ve gercekte aldiklari hizmeti
karsilagtirarak yapmaktadirlar. Buradan hareketle, hizmet kalitesini beklenen ve

algilanan (ger¢eklesen) hizmet kalitesi olarak ikiye ayirarak incelemek miimkiindiir.

2.1.1. Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenen hizmet kalitesi, miisterilerin hizmete iligkin beklentilerini ve
memnun kalmalar1 i¢in hizmette bulunmasini istedikleri 6zellikleri ifade etmektedir.
Dolayisiyla, misterilerin  kendilerine sunulan hizmetten memnun kalip
kalmayacaklar1 beklentilerinin gergeklesip ger¢eklesmeyecegi ile ¢ok yakindan
iligkilidir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988: 17)'e gore algilanan kalite,
tatminle iliskilidir fakat ayni degildir ve performansa iliskin beklentiler ve algilarm

kiyaslanmasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesi literatiiriindeki "beklenti”
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kavrami, miisteri tatmini agisindan kullanilan kavramdan farklilasmaktadir. Miisteri
tatmini acisindan beklentiler; miisteri tarafindan, gerceklesecek bir islem ya da
aligveris sirasinda olmas1 muhtemel seylere iliskin yapilan tahminler olarak ele alinir.
Ote yandan hizmet Kkalitesi literatiirii agisindan beklentiler, miisterinin istek ya da
ihtiyaclart olarak ele alinmaktadir yani hizmet saglayicinin ne sunabilecegi degil ne

sunmasi gerektigidir.

2.1.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet Kkalitesi, miisterilerin hizmete iliskin beklentileriyle
gerceklesen hizmet arasindaki farkin derecesi ve yoOnii olarak tanimlanmaktadir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 15). Hizmet kalitesini miisterilerin,
isletmelerin ne sunmalar1 gerektigine iliskin beklentileri/inanglar ile isletmelerin
performanslarina iliskin algilamalarinin  karsilagtirilmast  belirler. Dolayisiyla
algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin algilamalar1 ile beklentileri arasindaki farkin
derecesi ve yond ile ilgilidir (Gronroos, 1984: 37).

Bir tlketicinin hizmet kalitesini degerlendirmesi, bir Grtnun Kkalitesini
degerlendirmesine gore ¢ok daha zordur. Hizmetlerin soyut olmasit hizmet kalitesinin
de soyut olmasini beraberinde getirmektedir. Bu ylzden hizmet kalitesi ile ilgili
literatiirde hizmet kalitesi kavrami yerine ¢ogunlukla "Algilanan Hizmet Kalitesi"”
kavrami kullanilmaktadir (Uygug,1998: 27).

Calismanin bundan sonraki kisminda hizmet kalitesi olgusunun daha iyi
aciklanabilmesi i¢in hizmet kalitesini olusturan boyutlarin agiklanmasina

calisilacaktir.

2.2. HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Hizmet Kalitesinin boyutlarin1 agiklamaya c¢alisan ¢ok sayida arastirma
yapilmustir. Sasser, Olsen ve Wyckoff 1978’de, Christian Grénroos 1983’de, Jarmo
Lehtinen 1983’de, Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985’de ve Normann 1988’de
hizmet kalitesinin  boyutlarin1  acgiklamaya c¢alismiglardir. Bu yazar ve

akademisyenlerin ortaya koydugu boyutlar asagida tablo halinde 6zetlenmistir.
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Tablo 7: Cesitli Yazarlara Gore Hizmet Kalitesi Boyutlar1

YAZARLAR

ONERDIKLERI MODELE AIT
HIiZMET KALITESI BOYUTLARI

SASSER, OLSEN,
WYCKOF (1978)

a. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi,

b. Hizmetin yaratildig: fiziksel atmosfer, arag,gereg
vb. teknik olanaklar,

c. Personelin tutum ve davranisi

LEHTINEN (1983)

. Ug boyutlu yaklagim
Fiziksel kalite

. Etkilesim kalitesi
Sirket kalitesi

. Iki boyutlu yaklagim
Sureg kalitesi
. Cikt1 kalitesi

GRONROOS
(1983)

Teknik kalite
. Islevsel kalite
Firma imaj1
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PARASURAMAN,
ZEITHAML VE
BERRY (1985)

Guvenilirlik

. Heveslilik

Yetenek

. Ulagilabilirlik

Nezaket

Tletisim

. Inanilirhik

. Glvenlik

1. Miisteriyi tanima/anlama
j. Hizmet ortami1

o oo op

> 09

NORMANN
(1988)

Hizmet paketinin 6zellikleri:
a. Degisir (soft) ozellikler
b. Degismez (hard) 6zellikler

Kaynak: Uygug, 1998, s. 36-37.

S6z konusu boyutlara, hizmet kalitesi modelleri anlatilirken daha genis olarak

yer verilecektir.

35



2.3. HIZMET KALITESI MODELLERI

Hizmet kalitesinin daha ayrintili agiklanabilmesi ve ydnetilebilmesi icin
hizmet kalitesini gesitli bilesenlere ayirmak faydali olacaktir. Boylece bu olguyu
daha somut hale getirmek miimkiin olmaktadir (Oztiirk, 2007: 153). Giiniimiize
kadar cesitli hizmet kalitesi modelleri gelistirilmistir. Bu modellerde amag kaliteyi
etkileyen faktorleri belirleyerek, kalitenin nasil gelistirilebilecegi hakkinda bilgi
vermektir (Barutgu, 2008: 111).

Bir¢ok akademisyen ve arastirmaci, hizmet kalitesi modelleri ile ilgili ¢esitli
yaklagimlar gelistirmiglerdir. Hizmet kalitesini Olgmede yararlanilabilecek bu

yaklasimlardan en ¢ok kabul gérenler agagida verilmistir.

2.3.1. Gronroos'un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet Kkalitesi konusunda ortaya atilan modellerin en énemlilerinden birisi
Gronroos tarafindan gelistirilmistir. Bu model hizmet kalitesini miisterinin bekledigi
hizmet ile aldig1 (algiladig1l) hizmet arasindaki iliskiye baglamaktadir. Yani model,
merkeze miisteri algisini yerlestirmekte ve tiiketicinin hizmetten bekledikleri ile
deneyimleri arasinda olumlu bir iliski oldugunu varsaymaktadir. Gronroos, bu
noktada hizmet Kalitesini ¢ unsur altinda incelemis ve algilana hizmet kalitesi
modeli olarak kavramsallastirmistir. Bu unsurlar; Teknik kalite, Fonksiyonel kalite

ve imajdir (Parasuraman,Zeithaml ve Berry, 1985: 43).

Teknik Kalite; miisterinin hizmetten ne elde ettigidir, alinan hizmetin
sonuglarmma baghdir. Teknik kalite, kaliteyi gilivence altina alacak sistemlerin,
prosediirlerin ve tekniklerin uygulanmasidir (Ardi¢ ve Giiler, 2000: 20). Miisterilerin,
hizmet Orgiitiiyle etkilesimleri sonucunda ne elde ettikleri miisteriler i¢in ve onlarin
kalite degerlendirmeleri i¢in 6nemlidir. Ancak bu kalitenin sadece bir boyutudur ve
iiretim siireci bittiginde ya da satict ile miisteri etkilesimi sona erdikten sonra
misteriye ne kaldigi anlatilir. Genellikle kalitenin teknik boyutu miisteri tarafindan
daha objektif olarak oSlgiilebilir ¢iinkii bu miisterinin problemine teknik bir ¢6zimu
ifade eder (Oztiirk, 2007: 147).
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Islevsel Kalite (Fonksiyonel Kalite) ise; hizmetin miisteriye nasil
ulastirlldigidir ( Ardig ve Giiler, 2000: 20). Genellikle hizmeti sunan ve miisteri
arasinda bir dizi miisteri agisindan tatmin edici ya da etmeyici etkilesimler yasanir.
Miisteri siiphesiz ki teknik kalitenin kendine nasil ulastirildigindan etkilenecektir.
Isletme calisanlarinin  davramislar;, goriiniisleri miisterinin  hizmet hakkindaki
gorlsiinii etkileyecektir. Miisterinin hizmeti nasil elde ettigi ve eszamanl iiretim ve
tiikketim stirecini nasil yasadigi kalitenin islevsel boyutunu gosterir ve islevsel kalite
boyutu teknik kalite kadar objektif degerlendirilmez (Oztiirk, 2007: 147). Islevsel
kalitenin, yani miisteriye nasil hizmet edildiginin objektif olarak Ol¢iilmesi,
standartlastirilmasi ve sistematiklestirilmesi daha zordur. Islevsel kalite, miisterinin
Onyargilarindan, algilamalarindan daha ¢ok etkilenir. Yapilan arastirmalar, islevsel
kalitenin yiiksek olmasi, teknik kalitedeki performans disiikliigini telafi
edebildigini gostermektedir. Bir hizmetin teknik kalitesi uygun diizeyde, ancak
islevsel kalitesi yetersiz diizeyde is, teknik performansin miisteriyi tatmin etme
diizeyinden bagimsiz olarak genellikle tatminsizlik hakim olmaktadir (Ardig ve
Guler, 2000: 20). Islevsel kalite, hizmette farkli olmak, degisik ¢dziimler sunmak
icin daha fazla firsat saglar ve taklit edilmesi zordur. Dahasi taninir olma, 6zel
hizmet markas1 kullanma gibi bir farklilik miisterinin algiladig1 hizmeti daha olumlu

yonde etkileyecektir.

Imayj ise, teknik ve islevsel kalite disinda kalan ve algilanan hizmet kalitesini
etkileyen dig gorlinlis, agizdan agiza pazarlama, fiyat ve halkla iligkiler gibi
isletmenin imajim etkileyen faktorleri icermektedir. Imaj, hizmetler igin cok
onemlidir ve miisterilerin algilamasini etkileyebilmektedir. Miisterilerin kafasinda
hizmet sunucu olumlu imaja sahipse kiicik hatalar affedilebilmekte, ancak; hatalar
sik stk meydana gelirse imaj bozulabilmektedir. Ornegin bir otel isletmesinde, tatil
sonunda miisterilerin kendilerini dinlenmis hissetmeleri ve mutlu olmalar1 teknik
kalite, tatil strecinde otel personelinin tutum ve davranislar islevsel kalite ve otel
isletmesinin fiyati, reklamlari, gazete ve dergilerde ¢ikan haberlerin sonucunda

miisterilerin zihninde olusan ise otelin imajidir (Barutgu, 2008: 112).
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Gronroos’a gore firma imaji, miisterilerin bir firmay1 ya da isletmeyi nasil
algiladiklarini belirtmektedir. Firma, sundugu hizmetlerle simgelendigine gore, firma
imaj1 s6z konusu firmanin teknik ve islevsel kalitesi sonucunda olusmaktadir (Uyguc,
1998: 38).

Sekil 2: Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Algilanan Hizmet

Beklenen L
Kalitesi

Hizmet

Algilanan
Hizmet

A
A 4

Geleneksel Pazarlama
Faaliyetleri ve Iletigim
Araglarinin Kullanimi

\ 4

Kurumsal imaj

7} Y
Fonksiyonel Kalite (Isletme
Teknik Kalite (Isletmenin Personelinin Tutum ve
Know-How Bilgisi, Davraniglari, Miisterilerle
Bilgisayar Sistemleri, Olan Tliskileri, Isletmenin
Ekipmanlar v.b.) Hizmet Odaklilig1 v.b.)

Kaynak: Gronroos, 1984, Aktaran: Barutcu, 2008, s. 112

2.3.2. Lehtinen ve Lehtinen'in Hizmet Kalitesi Modeli

Bu model Lehtinen ve Lehtinen'in gelistirmis oldugu, hizmet kalitesini
tiikketici ve hizmet Orgiitiiniin elemanlar1 arasinda olusan bir kavram olarak niteleyen
basit bir varsayimdir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 43). Arastirmacilar
fiziksel kalite, firma kalitesi ve etkilesimsel kalite olmak {izere 3 kalite boyutundan

s0z etmektedirler (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 49):
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* Fiziksel Kalite: Hizmetin fiziksel elemanlarindan kaynaklanan kalite
boyutudur. (Ekipman, binalar vs.) Fiziksel elemanlar ise fiziksel Urliin ve
fiziksel destektir.

* Firma Kalitesi: Miisteriler ve potansiyel miisterilerin sirket ya da firmayi
kamuoyunda yarattig1 imaj bakimindan degerlendirmeleri ile ilgilidir. Sirketin
imajim ve profilini igerir.

* Etkilesimsel Kalite: Miisteriyle iligkide bulunan personel ile miisterilerin ve

miisterilerin de diger miisterilerle iliskilerinden olusur.

Lehtinen ve Lehtinen, kaliteyi bazi durumlarda miisteri agisindan daha agik
bir bicimde iki boyutlu bir olgu olarak incelemenin daha yararli olabilecegini de
belirtmektedirler. Arastirmacilara gore "iki boyutlu kalite yaklasimi" asag1 yukari ii¢
boyutlu yaklagima benzer, fakat ondan daha soyut bir yaklasim olup, kalite "siire¢"
ve "¢ikt1" kalitesi olarak farklilagsmaktadir (Uygug, 1998: 38).

Stireg¢  Kalitesi, miisteri tarafindan hizmetin elde edilisi esnasinda
degerlendirilen kalitedir. Cikt1 kalitesi ise, hizmetin yerine getirildikten sonra miisteri
tarafindan degerlendirilmesidir (Ardig¢ ve Giiler, 2000: 20).

Lehtinen siire¢ Kkalitesinde, ayrica isletme disinda miisterilerin hizmete
katilma bi¢iminin ve hizmet iiretimi boyunca personel ile aralarindaki iliskilerin
onemini de vurgulamaktadir.

Bu modelde aragtirmacilar, kalitenin destekledigi hizmet siireci ile hizmet
ciktisini ayr1 ayri ele almiglaridir. Lehtinen ve Lehtinen'in hizmet kalitesi hakkindaki
temel savlari, hizmet kalitesinin, hizmet orgiitiiniin elemanlar1 ve miisteri arasindaki

etkilesimden olustugudur (Lehtinen ve Lehtinen, 1991: 289).
2.3.3. Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Boyutlari
Sasser, Olsen ve Wyckoff 1978 yilinda bir hizmet isletmesinin hizmet

diizeyini belirleyen {i¢ boyuttan s6z etmislerdir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry
1985: 42):
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* Hizmet liretiminde kullanilan materyallerin nitelikleri,
* Hizmetin yaratildig: fiziksel atmosfer ile arag, gereg gibi teknik olanaklar,

* Hizmet veren personelin tutum ve davranislari.

Hizmet kalitesinin hizmetin sonucundan daha fazla seyi i¢erdigini ve énemli
olanin hizmetin ulastirma bigimi oldugunu vurgulamislardir (Ardi¢ ve Giiler, 2000:

21).

2.3.4. Normann’in Hizmet Kalitesi Boyutlan

Kalitede sistem goriigiinii benimseyen Normann’a gore; kapsamli ve dengeli
bir kalite yaklagimi, hizmet paketini, hizmet veren personel ile miisteri arasindaki
etkilesimi, hizmet sunu siirecini ve hizmet yonetim sisteminin degisir (esnek) ve
degismez (kat1) 6zelliklerini tiim yonleri ile kapsamalidir. Bir otel odasinin temizligi,
kaybolan bir kredi kartinin diizenlenmesi icin kac giin gerektigi, bir ucagin kalkis
saati v.b. 6zellikler kalitenin agik, kesin ve nesnel 6lgiitlerle dlgiilebilen ve miisteriyi
dogrudan etkileyen “degismez” Ozelliklerdir. Hizmet veren personelin miisteriye
dostca davranmasi, yardimei olmasi, yakinlik ve ilgi gostermesi de hizmet kalitesinin
“degisken” yonleridir. Normann, kalitenin degismez ve degisir yonlerinin birbirleri
ile etkilesim halinde oldugunu hizmet sisteminin bir biitiin olarak, hizmet sunu

stirecini, bunun da hizmet kalitesini etkileyecegini one siirmektedir (Uygug,1998:40).

2.3.5. Linjefly’nin Hizmet Barometresi

Linjefly’nin hizmet barometresi olarak adlandirilan 8l¢iim teknigi, Isveg ic
hat havayolu sirketinde uygulandigindan, lokal bir teknik olarak nitelendirilmektedir.
Barometre, iilkenin ¢esitli hava limanlarinda miisterilere verilen hizmetlerin siirekli
ve diizenli olarak degerlendirilmesi ve dl¢iilmesini esas alan bir ¢calismadir. Olgiimler
yil icinde degisik zamanlarda belirli seferlerde agirlanan yolcularin, anket
yontemiyle aldiklar1 hizmet sonucunda algilarinin 6l¢iilmesi ve degerlendirilmesi
yoluyla yapilmistir. Elde edilen bulgular bagimsiz degerlendirme kuruluslari

tarafindan analiz edilmistir (Edvardson, Thomasson ve Qvretveit, 1994: 203).
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2.3.6. Kano Modeli

Model, Noriaki Kano (1984) tarafindan, olduk¢a karmasik kabul edilen
misteri gereksinimlerini aciklamaya ve bu gereksinimlerin miisteri memnuniyetiyle
iligkisini tespit etmeye yonelik olarak gelistirilmistir (Hinterhuber, 1996: 313).

Kano analizi, miisteri memnuniyetine etkileri bakimindan miisteri isteklerini
temel almaya Oncelik taniyan bir Ol¢iim araci niteligindedir. Misteri istekleri,
isletmelerin stratejik amaclar1 agisindan olduk¢a onemlidir. Isletmeler amaglarina
yon verebilmek, kalite kararlar1 alabilmek ve planlarini denetleyebilmek gibi
konular1 tam olarak basarabilmek amaciyla miisteri gereksinimlerini 6lgmek
istemektedirler. Misterilerin ihtiya¢ ve istekleri her miisteri acisindan degisiklik
gostermesi ise bu 6l¢limii zorlastirmaktadir (Lofgren ve Witell, 2005: 9).

Kano Modeli, hizmet isletmelerinde, miisteri gereksinimlerini en Ust diizeyde
karsilayacak bir kalitenin kurulabilmesi ve bunun igin gerekli kalite dl¢cimlerinin

yapilabilmesi i¢in kullanilabilecek bir yontem olarak degerlendirilebilir.

2.3.7. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Kavramsal Hizmet Kalitesi
Modeli

SERVQUAL (Service: Hizmet, Quality: Kalite) Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan gelistirilen ¢ok boyutlu ve kapsamli bir modeldir. Hizmet kalitesinin
Olciimii konusunda Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) bu kavrama daha genis
bir agidan bakarak, dncelikle onu tanimlamaya ve etkileyen faktorleri bulmaya, daha
sonra da o6lculebilir hale getirmek icin her hizmet tirlne uygulanabilecek genel bir
model gelistirmeye ¢alismislardir. Bu model, bu konuda yapilan ¢aligmalar igerisinde
konuyu ele alis tarzi, kapsami ve gecerliligi bakimindan goéze carpan ilk ve en
kapsamli arastirmadir. Hizmet kalitesi ile ilgili yapilmis ¢ok sayida ¢alisma mevcut
olmakla bilirlikte SERVQUAL sadece pazarlama ve perakendecilik yazininda degil
endiistride de yaygin kullanim alanina sahip bir model olmustur (Brown, Churcill ve

Peter, 1993: 127-139).
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry aragtirmalarinin baginda, Hizmet kalitesi
miisteriler tarafindan nasil algilanmaktadir? Miisteriler her seyi igine alan bir
degerlendirme mi yapmaktadir? Yoksa, toplam bir sonuca ulagmak i¢in hizmetin
belli boyutlarint m1 degerlendirmektedir? Eger belli boyutlarini ele alarak bir sonuca
ulagmakta ise, degerlendirmelerinde kullandiklar1 boyutlar hangileridir? Bu boyutlar
farkli hizmet tiirleri ve farkli miisteri kesimleri i¢in degisiklik gostermekte midir?
Eger bir hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde miisteri beklentileri nemli bir rol
oynuyor ise, bu beklentileri olusturan ve etkileyen faktorler hangileridir? Sorularini
sormuslar ve bu sorulara yanit aramiglardir (Altan, Atan ve Ediz, 2003: 4).
Parasuraman, Zeithaml ve Berry, kesfedici arastirma tiirlerinden olan ve aym
zamanda nitel (kalitatif) arastirmalar kapsaminda yer alan “derinlemesine
goriismeler” ve “grup tartismalar1” yapmis, arastirma igin dort hizmet kategorisi
secmislerdir. Bunlar bankacilik, kredi kartlari, menkul kiymetler komisyonculugu ile
tamir ve bakim hizmetleridir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 41-50).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry secilen dort hizmet kategorisinden lcer tane
olmak tiizere 12 odak grup goriismesi yapmistir. Grupta bulunanlara aldiklari
hizmetten memnuniyetlerinin veya memnuniyetsizliklerinin nedenleri, ideal hizmeti
nasil tanimladiklari, hizmet kalitesinin onlar i¢in ne ifade ettigi hizmetlerden
bekledikleri performansin ne oldugu, hizmet kalitesinde fiyatin etkisinin ne oldugu
gibi sorular sorulmus ve bu sorulara yanit aranmistir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry,1985: 44; Parasuraman , Zeithaml ve Berry, 1990: 17-18).

Parasuraman, Berry ve Zeithaml, firma ydneticileri ile yapilan derinlemesine
goriigmelerin  sonucunda, YyOneticilerin hizmet kalitesini nasil algiladiklar1 ve
miisterilerce kaliteli olarak degerlendirilecek bir hizmetin sunulmasi siireglerinde
yoneticilerin neler yapmasi gerektigi konulari tartisilmis ve hem hizmet sunan
isletmelerin kalite anlayislar1 ile uygulamalar1 arasinda, hem de miisterilerin
hizmetten beklentileri ile yasadiklar1 gercek hizmet arasinda bazi bosluklar (gap-
farklilik) tespit edilmistir. Arastirmacilara gore bu bosluklar sunulacak hizmetin
miisteriler tarafindan yiiksek kaliteli olarak algilanmasina engel olacak kadar biiyiik
Oonem tagimaktadir. Diger taraftan yonetici gorligmeleri goriismeler sonucunda ortaya
cikan genel yargilar, hizmet kalitesine yonelik genel bir modelin gelistirilebilecegi

konusunda aragtirmacilara bazi ipuglar1 vermistir. Bu modelde algilanan hizmet
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kalitesi miisterinin hizmeti almadan Onceki beklentileri (beklenen hizmet) ile
yararlandig1 gergek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu olup, miisterilerin
beklentileriyle algilanan performans arasindaki fakliligin yonii ve derecesi olarak
degerlendirilmektedir. Beklentiler ise miisterinin hizmete iliskin istek ya da arzula-
rin1 ifade etmektedir. S6z konusu bosluklar ve bu bosluklara neden olan faktorler
asagida belirtilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; 44; 1990a: 37-49;
Uygug, 1998: 29-32; Saat, 1999: 110):

1.Bosluk: Miisteri Beklentileri ile Yonetimin Miisteri Beklentilerini Al-

gilamasi Arasindaki Fark

Hizmet isletmesi yOneticileri her zaman, tiiketiciler agisindan yiiksek kaliteli
hizmetin ne anlama geldigini, hizmetin tuketicilerin ihtiyag ve isteklerini
karsilayabilmesi i¢in hangi 6zellikleri tagimasi1 gerektigini ve yliksek kaliteli hizmet
sunmak i¢in sz konusu Ozellikler acisindan nasil bir performans gosterilmesi
gerektigini bilemeyebilir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 44). Dolayisiyla,
yoneticiler miisterinin hizmetten gercekte ne bekledigi konusunda yanlis algilamalara
da sahip olabilir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin arastirmalarindan alinan
sonuglar itibariyla beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bu farkin temel
nedenlerini yani birinci bosluga neden olan faktdrleri; Yetersiz piyasa aragtirmasi,
Aragtirma bulgularinin yetersizligi, Yonetim ile miisteriler arasindaki iletisim
eksikligi, isletmede dikey iletisimin eksikligi ve Yonetim kademelerinin fazlalig

olarak siralamak miimkiindiir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1990: 52).

2.Bosluk: Yonetimin Miisteri Beklentilerini Algilamasi ile Hizmet Ka-
litesinin Ozellikleri Arasindaki Fark

Ikinci bosluk, hizmet firmasi yéneticilerinin, miisteri beklentilerini dogru
sekilde algilamis olsalar dahi algilananit hizmet standardim1 sunduklart hizmete
yansitamamalarindan kaynaklanmaktadir. Algilanan standart hizmet standartlar
haline doniistiirmedik¢e istenen kalite diizeyine ulagsmalarimin giic oldugu ifade

edilmektedir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore, birgok firma i¢in ikinci bosluk
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genel bir bosluktur. Derinlemesine goriismelerde de yoneticilerin en ¢ok karsilastig
sorunlardan biri olarak defalarca dile getirilmistir. Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’nin arastirmalar1 ikinci bosluga yol agan faktorler ise; Ydnetimin hizmet
kalitesini yiikseltmeye isteksiz olusu, Imkansizlik algisi, Gérev standartlarinin
yetersizligi, Hedef saptamama seklinde siralanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1990: 72).

Bu tlr bosluktan kaynaklanan sorunlarin ¢oziilebilmesi i¢in {ist yonetimin i¢
kalite programlar1 diizenleyerek ve destek vererek kaliteyi gelistirmeyi amag
edinmeleri gerekmektedir. Bu konu icin kaynak ayirmalar1 ve {ist yonetimin bu
konudaki destegini artirmasi gerekmektedir. Ayrica hizmet kalitesini artirmak ig¢in

acik ve net tanimlanmis amaglar gerekmektedir.

3.Bosluk: Hizmet Kalitesinin Ozellikleri ile Hizmetin Sunumu
Arasindaki Fark

Bazen yoneticiler miisteri beklentilerini dogru olarak algilamis ve bunlara
uygun standartlar1 yiiriirlige koymus bile olsa istenilen sekilde hizmet
sunulamayabilir. Hizmet kalitesinin ozellikleri ile gerceklesen hizmet sunumu
arasindaki farklililk “hizmet performansi boslugu” olarak adlandirilmaktadir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1990: 90-91).

Hizmet isletmeleri ¢alisanlarinin hepsinden ayni performansi beklemek ve
bunu standart haline getirmek her zaman mumkun olmayabilir. Bunun igin kalite
spesifikasyonlar1 basit olmali, tim c¢alisanlar tarafindan benimsenmeli ve orgiit
kalturine uygun olmalidir. Hizmet kalitesinin Ozellikleri ile hizmetin sunumu
arasindaki bosluga neden olan faktorler ise; Rol belirsizligi, Rol g¢atismasi,
Personelin becerileri ile isi arasindaki uyumsuzluk, Uygun olmayan teknoloji
kullanim1, Kontrol sistemlerinin olmamasi, Calisanlar arasinda takim ruhunun
olmamasi, Calisanlarda miisteri bilincinin olmamasi ya da yetersiz olmasi seklinde

siralanmaktadir.
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4. Bosluk: Isletmenin Miisterilerine Sunmayr Vaat Ettigi Hizmet Ile
Sundugu Hizmet Arasindaki Fark

Dordincu bosluk, isletmenin miisterilerine sundugu hizmet ile sunacagin
vaat ettigi hizmet arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir. Bu boslugu meydana
getiren iki Oonemli faktor ise; Yatay iletisimin yetersizligi ve abartma egilimidir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1990: 116).

Bu boslukla ilgili alabilecek 6nlemlerden ilki hem organizasyondaki
boliimler arasinda, hem de bdliimlerin kendi igindeki yatay iletisimi tam olarak
saglayabilmektir. Diger Onlemler ise; miisteriyle birebir iletisim icinde olan
personele miisteriye yapilan vaatler hakkinda bilgi vermek, reklam kampanyalar1 ya
da brosiirleri hazirlamadan o6nce kilit noktadaki personeli bilgilendirmek, olaya
katilimin1 saglamak, Isletmenin abartma egiliminden uzaklasarak yapabilecegi

hususlarda sozler vermesini saglamaktir.

5. Bosluk: Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki Fark

Algilanan hizmet kalitesi ile beklenen hizmet arasindaki fark, daha once
siralanan ve miisterilerin kalite algilamalarini etkileyen dort farkin sonucunda ortaya
¢ikmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti almadan O6nceki
beklentileri ile yararlandigi gercek hizmet deneyimi arasindaki kiyaslamanin bir
sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin
(boslugun) yonii ve derecesi olarak degerlendirilmektedir. Beklenen hizmet ile
algilanan hizmet arasindaki iliski su sekilde aciklanabilmektedir (Parasuraman,

Zeithaml ve Berry, 1985: 42):

¢ Beklenen Hizmet > Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici
olmaktan uzaktir ve fark biiyiidiik¢e kabul edilemez bir kalite diizeyi olusmaktadir.

¢ Beklenen Hizmet = Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici
olmaktadir.

¢ Beklenen Hizmet < Algilanan Hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici

olandan daha yiiksek olmakta ve fark buyuduikge ideal kalite diizeyi olugsmaktadir.
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry arastirma ve c¢alismalarindan elde ettikleri
yukarida da belirtilen bilgiler 1sinda bir kavramsal hizmet kalitesi modeli ve
isletmelerin hizmet kalitesini 6lgmede ve iyilestirmede kullanabilecekleri mantiksal
bir siire¢ modeli gelistirmiglerdir. Aragtirmacilara gére beklenen hizmet-algilanan
hizmet boslugu (5. bosluk) diger bosluklarin fonksiyonu durumundadir ve asagidaki

gibi formdile edilebilir:
5. Bosluk = f ( 1. Bosluk, 2. Bosluk, 3. bosluk, 4. Bosluk)
Kavramsal hizmet kalitesi modeli “bosluk modeli” olarak da bilinmektedir.

Hizmet Kalitesi Modeli (Bosluk Modeli) Sekil 3’de gosterilmistir (Barutgu,2008:
113).
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Sekil 3: Hizmet Kalitesi Modeli

TUKETICI

Kulaktan Kulaga Kisisel Thtiyaglar Gegmis
fletisim Deneyimler

\ 4

- Beklenen
___________ > Hizmet

A

Fark 5

A 4

Algilanan
Hizmet

A

PAZARLAMACI

Hizmet Sunumu Tuketiciye Yonelik
Satis Oncesi ve Dissal fletisim

Sonrast Araglari
Fark 4

A
Fark 1
Fark 3

\ 4

Algilamalarin
Hizmet Kalitesi
Standartlarina
Doniistiiriilmesi

A A
Fark 2

\ 4
Tuketici

Beklentilerinin

b e Isletme Tarafindan

Algilanmasi

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, s.41-50
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2.4, HIZMET KALITESININ OLCULMESI VE SERVQUAL ANALIZ
YONTEMI

Hizmet isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinin Ogrenilebilmesi i¢in
Olcilmesi  gerekmektedir. Hizmet isletmesinin sundugu hizmetin kalitesi
Ol¢iilemediginde kalitenin iyilestirilemeyecegi ifade edilmektedir. Kalitenin mutlaka
Olclilmesi  gerektigi, Olgiilemeyen  kalitenin  degerlendirilemeyecegi  ve
gelistirilemeyecegi agiklanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 42).

Hizmet kalitesinin 6lgilmesi, normal Uriin kalitesi 6l¢liminden daha zordur.
Hizmet Kkalitesinin Olgiilmesiyle ilgili bircok yontem kullanilmaktadir. Bu

yontemlerin baslicalar1 sunlardir (Eleren ve Kilig, 2007. www.akuiibf.aku.edu.tr.):

Toplam Kalite Endeksi
SERVQUAL
SERVPERF

Kritik Olay Y ontemi

O O O O O

Istatistiksel Yontemler v.b.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1985, 1988) gelistirdigi SERVQUAL
Olcegi, hizmet kalitesinin Ol¢limii i¢in en fazla kullanilan yontemdir. Bu modelde,
kalite boyutlar1 dikkate alinarak algilanan hizmet kalitesi degerlendirilmektedir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry algilanan hizmet kalitesini sayisal temelde 6lgmek
icin yaptig1 ilk arastirmada, bes ayr1 hizmet sektoriiniin (tamir-bakim, bireysel
bankacilik, uzun mesafe telefon hizmeti, menkul kiymetler komisyonculugu ve kredi
kart1 hizmetleri) son ii¢ ay i¢inde hizmeti kullanmis tiiketicilerinden 200 kisilik bir
grup sec¢misler ve katilimcilarin yar1 yartya kadin ve erkek olmasina dikkat
etmiglerdir. Bu arastirmada tiiketicilerin beklentilerini ve algilarin1 ayr1 ayri
hesaplayarak, miisteri bakis ac¢is1 ile hizmet sunan isletmenin algilanan hizmet
kalitesini diizeylerini 6l¢gmeye calismislardir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,

1988b: 12-40).
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985: 46), bankacilik, kredi karti,
sigortacilik, uzun mesafe telefon hizmetleri, tamir ve bakim hizmetlerini kullanan
tiikketicilerle odak grup goriismeleri yapmistir. Tiiketicilerle yaptiklar1 goriismeler
sonucunda hizmet kalitesinin on boyutu oldugunu one siirmiislerdir. Bu boyutlar
sirasiyla; fiziksel varliklar, giivenilirlik, heveslilik, yetkinlik, nezaket, itibar, guvenlik,
ulasilabilirlik, iletisim ve miisterileri anlamaktir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985: 47), belirlenen hizmet Kalitesi
boyutlarindan yararlanarak ortalama her bir hizmet kalitesi boyutu icin on madde
olacak sekilde 97 madde belirlemistir. S6z konusu 97 maddelik 6lgek, iki kisimdan
meydana gelmektedir. Birinci kisimda, belli bir hizmet sektorii igin tiiketicilerin
“beklentilerini” 6lgmeye yonelik ifadeler yer almakta, ikinci kisimda ise tiiketicilerin,
bu sektordeki belli bir isletmenin hizmetleri hakkindaki “algilarin1” 6l¢meye yonelik
ifadeler bulunmaktadir. Ikinci kisimda, tiiketicilerin belli bir sirketin hizmetleri
hakkinda algilarini 6l¢mek igin, 6zellikle isletmenin ismi belirtilmistir.

Arastirmacilar literatiirdeki Ol¢ek gelistirme kurallarindan biri olan olgek
maddelerinin yar1 yartya pozitif ve negatif olmasi gerekliligi bilgisinden yola
cikarak, SERVQUAL o6lceginin maddelerini ortalama olarak yar1 yariya negatif ve
pozitif ifadelerden olusturmustur. Ayrica katilimcilardan, her iki kisimda bulunan
ifadeleri, 7 noktali likert tipi Olgek Tlizerinden degerlendirmeleri istenmistir.
SERVQUAL o6l¢eginde kullanilan likert tipi Olgekte 7 rakami “kesinlikle
katiliyorum” ifadesine, 1 rakami ise “kesinlikle katilmiyorum “ifadesine denk
gelmektedir. Aradaki rakamlar icin (6- 2) herhangi bir sézel ifade kullanilmamustir.
Algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki fark

oldugundan, arastirmacilar algilanan hizmet kalitesini:

Algilanan Hizmet Kalitesi (Q)= Algilanan Hizmet (P)- Beklenen Hizmet (E)

seklinde formiile etmis ve bu yolla her soru 6nermesi icin SERVQUAL skoru
hesaplamiglardir. Her bir soru 6nermesine 7°1i likert Olgek {iizerinden beklenti
maddeleri ve algilama maddelerine verilen puanlarin karsilikli olarak farkinin
alinmasiyla, her bir soru Onermesi i¢in —6 ile +6 arasinda degisen SERVQUAL

skorlar1 hesaplanmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1990b: 176).
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Toplanan verilerden yola ¢ikilarak yapilan ilk istatistiksel analizler
sonucunda ilk basta belirlenen on hizmet kalitesi boyutu altindaki 97 soru
onermesinin sayis1 34’ e indirilmistir. Arastirmacilar belirlenen 34 soru énermesi
tizerinden tekrar beklentiler ve algilarla ilgili veri toplayip istatistiksel analizler
yapmiglardir. Bu analizler sonucunda ise arastirmacilarin kesfedici aragtirmalar
kapsaminda tespit ettikleri, on hizmet kalitesi boyutunun sayisi bese (fiziksel
ozellikler, guvenilirlik, cevap verme, giiven ve empati), soru ifadesi sayis1 ise 22’ye

indirilmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 12-40).

Sekil 4: Birlestirilmis Hizmet Kalitesi Boyutlart

Fiziksel Guvenilirlik Cevap Gliven | Empati

Varliklar Verme

Fiziksel Varliklar

Guvenilirlik

Cevap Verme

Yeterlilik, Nezaket
Inanilirlik, Emniyet

Erisilebilirlik Iletisim
Miisteriyi Anlamak

Kaynak: Bulgan ve Giirdal, 2005, s. 247.

Hizmet kalitesi boyutlarinin bazilarinin birbirine ¢ok yakin oldugu ve benzer
ifadeleri i¢erdigi g6z oniinde bulundurularak baslangicta belirtilen on kalite boyutu
Sekil 4'te goriildiigii gibi bese indirilmistir. Buna gore; fiziksel 6zellikler, guvenilirlik
ve heveslilik boyutlart korunmus, yetkinlik, nezaket ve itibar boyutlari gliven boyutu
icinde, ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama boyutlan da empati boyutunun iginde

ele alimmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 23).
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SERVQUAL 6lgeginin boyutlan ve bu boyuta diigen soru maddesi asagidaki gibi

siralanmaktadir:

Boyutlar Her Boyuta Disen Soru Maddesi
Fiziksel Ozellikler 1-4

Guvenilirlik 5-9

Cevap verme 10-13

Gulven 14-17

Empati 18-22

Modelde yapilan bu diizenlemeler sonucunda belirlenen hizmet Kkalitesi

boyutlar1 Tablo 8'de agiklanmaktadir.
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Tablo 8: Servqual Olgegi Hizmet Kalitesi Boyutlar

BOYUTLAR

ACIKLAMA

Fiziksel kosullar

Fiziksel olanaklar (tesis vs.), hizmeti saglamada kullanilan arag ya da
malzemeler, ¢alisanlarin goriiniimii, hizmetin fiziksel ifadesi (kredi kart1 ya

(Tangibles) da hesap ekstresi gibi), hizmet ortamindaki diger miisteriler
Soz verilen (vaat edilen) hizmetleri giivenli, dogru ve eksiksiz sekilde
i o sunabilme (performansin ve giivenilirligin tutarli olmas)
GUV_en|_| I_r||k m Isletme, hizmeti ilk seferde dogru sunar.
(Reliability) m Isletme vaat ettiklerine Onem verir, (dogru faturalama, kayitlari

dogru tutma, hizmeti énceden belirtilen zamanda sunma)

Cevap verme/
Heveslilik
(Responsiveness)

Miisterilere yardimct olma ve hizli hizmet saglama konusunda istekli olma
m Hizmetin zamanlhlig ile ilgilidir: faturay1 aninda génderme, miisteriyi en
kisa zamanda geri arama, hizli hizmet sunma gibi.

Guven
(Assurance)

Calisanlarin bilgi birikimi, nezaketi-saygisi, giiven ve giivenlik telkin etme
becerileri

m Yeterlik (temas kurulan ¢aliganin bilgi ve yetenekleri, islemlere

destek saglayan elemanlarin bilgi ve yetenekleri, isletmenin arastirma
yetenegi)

m  Giivenilir inandwrict olma (misterinin yararim birinci sirada tutma,
diiriistliik, inanilir olma, iyi niyet)

m Nezaket ve saygt (temas kurulan ¢alisanin kibar, saygili, diisiinceli

ve sicakkanli olmasi; miisterinin menfaatlerini diisiinme, halkla temas kuran
calisanlarin temiz diizgilin zarif gériiniimlii olmast)

m  Guivenlik (tehlike, risk veya siiphenin ortadan kaldirilmasi;

fiziksel emniyet, finansal guvenlik, gizlilik )

Empati
(Empaty)

Isletmenin miisterilerine ilgisi, bireysel olarak gésterdigi 6zen

m Ulasiima (telefon vb. araglarla hizmete ulasilabilmesi, hizmet almak igin
beklenen siirenin uzun olmamasi, islem yapilan zamanlarin uygun olmasi,
hizmet merkezinin uygun bir yerde olmasi)

m [letisim (miisterileri anlayabilecekleri sekilde bilgilendirme ve

onlar1 dinleme; hizmeti, hizmetin fiyatini, hizmet-maliyet iligkisini agiklama
ve problemlerinin ¢éziimlenecegini ifade etme)

m  Miisteriyi anlama/tanima (miisterinin ihtiyaglarimi anlamaya

caligma; miisterinin spesifik gereksinimlerini 6grenme, bireysel

olarak 6zen ve ilgi gosterme, diizenli miisterileri tanima)

Kaynak: Ozdemir ve Ozdernir, 2007 (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, 47;

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988, 23).

Ifade edilen bu boyutlarin bilinmesi ve hizmetten yararlanan miisterilerin
memnuniyetsizliginin nedenlerinin 6grenilmesi, miisterilerin ihtiyag ve istekleri
dogrultusunda hizmetlerin yiiriitiilmesi ile ilgili gerekli diizenlemelerin yapilmasini
miimkiin kilmakta ve hizmetin etkinligini artirmaktadir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry daha sonra (1991: 420-450) yapmis olduklar1

bir calisma ile SERVQUAL &lceginde bir takim degisikliklere gitmislerdir. Olcekte

yapilan 6nemli bir degisiklik; miisteri bakis acist ile hizmet kalitesi boyutlarinin,
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O6nem derecelerini tespit etmek icin puanlama boliimii eklenmesidir. Miisteri bakis
acist ile hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem derecelerini tespit etmek igin,
katilimcilardan 100 puani (daha ¢ok 6nem verilen boyuta daha ¢ok puan vermek sarti
ile) kalite boyutlar1 arasinda paylastirmalari istenmistir.

Bu caligmalarla son sekli verilen SERVQUAL o6lgegi, iki kisimdan o-
lusmaktadir. Birinci kisimda, miisterilerin hizmetlerle ilgili beklentilerini 6l¢gmeye
yarayan bes hizmet kalitesi boyutu ve s6z konusu boyutlar1 olusturan 22 ifade yer
almaktadir. Ikinci kisimda ise, ayn1 boyutlar ve boyutlara iliskin 22 ifade ile,
miisterilerden hizmet sunan isletmenin hizmetleriyle ilgili algilar1 O6grenilmeye
calisilmaktadir. Ayrica, 6lgekte miisteri algilarint 6lgmeden Once, bes hizmet kalitesi
boyutu ile ilgili ifadelere, boyutlarin ismi belirtilmeden yer verilmekte ve
miisterilerden boyutlara verdikleri 6nem derecelerine gére 100 puanin bu boyutlar
arasinda paylastirilmasi istenmektedir.

Beklentiler ve algilar arasindaki farka dayali olarak hesaplanan SERVQUAL
skorlar1 sayesinde; kalite boyutlar1 bazinda, boyutlar1 olusturan ifadeler ve hizmet
sunan isletmenin algilanan hizmet seviyesi igin bir degerlendirme yapmak
mimkiindiir. Firmalar, kalite boyutlar1 bazinda elde edecegi SERVQUAL skorlari
sayesinde, hangi kalite boyutunun algilanan hizmet kalitesinin diisiik, hangisinin
yiiksek oldugunu degerlendirebilecektir. Ayrica, miisterilerin 100 puani bes hizmet
kalitesi boyutu arasinda, boyutlara verdikleri énem derecelerine gore dagitmasi,
miisteriler i¢in hangi hizmet kalitesi boyutunun digerlerinden daha 6nemli oldugunun
anlagilmasina olanak verecektir. Hizmet sunan firma, bu veriler 1s18inda miisterilerin
kalite algilarinin diisiik oldugu boyutlara 6ncelik verip, bu boyutlar i¢in bir kalite
tyilestirme ¢abasi gelistirebilecektir.

SERVQUAL olgeginin diger bir kullanim alan1 da midsterileri bireysel
SERVQUAL puanlari temelinde gesitli algilanan kalite bolimlerine (ytuksek, orta ve
diisiik) ayirmaktir. Bu boliimler, (1) demografik, psikografik ve/veya diger profiller;
(2) hizmet kalite algisin1 etkilemede bes boyutun nispi onemi ve (3) belirtilen
algilarin arkasindaki neden, temelinde analiz edilebilmektedir. SERVQUAL o6lcegi,
bir veya birden fazla isletmeye uygulanabildigi gibi bir veya birden fazla donemde

de uygulanabilmektedir.
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Ozetle, SERVQUAL in cesitli potansiyel uygulama alanlari vardir. Hizmet
kalitesi, miisterilerin beklentilerini ve algilarin1 degerlendirmede hizmet ve satis
organizasyonlarina yardimci olmaktadir. Ayrica, hizmet kalitesini gelistirmek igin
lyilestirme faaliyeti gereken alanlari belirlemede yonetime yol gdstermektedir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988, 30-36).

Hizmet kalitesinin 6lgiilmesi ve siirekli iyilestirilmesi ile ilgili Zeithaml,

Parasuraman ve Berry Sekil 5'te sunulan bir siire¢ modeli gelistirmislerdir.

Sekil 5: Hizmet kalitesinin Surekli Olgiilmesi ve Gelistirilmesine Yonelik Siireg

Miisterileriniz sundugunuz hizmetin Evet Miisteri beklentilerini ve
beklentilerini karsiladig1 veya astigi - algilarini kontrol etmeye <
seklinde algilryorlar m1? devam et.
Hayir
Hayir » —
Miisteri beklentilerini dogru sekilde .| Duzeltmek icin harekete gec.
anltyor musunuz?
Evet
A 4 A 4
.o G Hayir
Muster'l beklentllefnll.l kgrslla}{acak .| Diizeltmek icin harekete gec.
belli standart ydrirlikte mi? >
Evet
\ 4 \ 4
< hi ) Hayir
Sundugunuz hizmet standartlari o  Diizeltmek icin harekete gec.
karsiliyor veya astyor mu? v
Evet
A 4 \ 4
Hayir

Sundugunuz hizmet hakkinda
miisterilerinize ilettiginiz bilgiler
dogru mu?

Dizeltmek icin harekete geg.

A\ 4

A 4

Evet

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1990b, s.47.
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Hizmet kalitesi, miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi, siirekli gelistirilmesi
ve iyilestirilmesi i¢in yapilan tim caligmalar1 kapsamaktadir. Bu siire¢ miisteri
gereksinimlerinin tanimlanmasindan baslayarak bu isteklerin karsilanmasina kadar

tiim faaliyetleri kapsamaktadir.

2.4.1. Servqual Yonteminin Elestirileri

Hizmette kalite boyutunun devamli olarak 6n plana ¢ikarilarak kalitenin ve
kalitede stirekliligin saglanabilmesi, hizmet kalitesinin dogru olarak 6l¢iilebilmesi ile
mimkiin olmaktadir. Ancak kaliteli hizmet iiretmek igin gerekli olan hizmet
kalitesinin Ol¢limii, pazarlama literatliriinde arastirmacilar arasinda hep tartisma
konusu olmustur ve bu tartismalar devam etmektedir ( Brady ve Cronin, 2001: 34).
Konunun hizmet kalitesi i¢in olduk¢a 6nemli, ama bir o kadar da tartismaya agik
olmasi, hizmet kalitesi 6l¢timiiniin zorluklarindan kaynaklanmaktadir.

Servqual Analizi, yalin ve esnek yapilanmasiyla yaygin kullanima uygun
olmasina ragmen bazi noktalarda elestirilmigtir. Carman'a goére (Carman, 1990: 96)
Parasuraman ve arkadaslarinin hizmet kalitesi boyutlar1 tiim hizmetlerde
uygulanabilecek kadar genel degildir. Bes adet boyuta daha farkli boyutlar
eklenmelidir. Carman bazi hizmet isletmelerine iliskin bilgileri kullanarak, tiim
durumlar icin yalnizca heveslilik, soyut degerler ve giivenilirlik boyutlarinin
goriildiigiinii ancak diger iki boyutun faktdr yapisinda farkliliklar oldugunu
belirlemistir. Fakat bu farkliliklar faktorleri gecersiz kilacak kadar biiyiik dlctilerde
olmayip, yalnizca 6lgegin kullanimi sirasinda dikkat edilmesini gerektirecek bir
yaptya sahiptir (Saat, 1999: 115). Carman ayrica ¢oklu hizmet islevlerini iceren
hizmetlerde Servqual Analizinin her bir islevde ayr1 ayr1 yapilmasi gerektigini
belirtmistir (Carman, 1990: 43).

Emin Babakus ve Gregory W.Boller tarafindan yapilan bir baska
degerlendirme de, hizmet kalitesini 6lgmek iizere miisterilerden belirli bir hizmetle
ilgili “arzulanan (beklenen) diizey” ve “mevcut (algillanan) diizey”i bildirmeleri
istendiginde, baz1 psikolojik baskilar, beklenen ve algilanan arasindaki farkin siipheli

hale gelmesine neden olmaktadir. Buna bir 6rnek olarak da, miisterilerin “arzulanan
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nedir” ve “arzulananin ne kadar1 burada vardir” tiirlinden bir soruya farkli zamanda
farkli cevap vermeleri ve 6nceden verilen yanita gore olusan farkin, sonradan verilen
yanita gore olusan farktan farkli ve genelde daha az olmasidir. Esasen miisterilerin
“arzuladiklar1 diizey” bu tiir bir cevap verme egiliminden baska hi¢bir neden
olmaksizin devamli olarak “mevcut diizeyi” asma egiliminde oldugundan, bu
psikolojik baskinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan “fark”, 6l¢iimii yapana herhangi
bir bilgi saglamamaktadir (Babakus, 1992: 255-256).

Hizmet kalitesinin bir farklilik puani olarak kavramsallagtiriimasindaki
sorunlar1 vurgulayan Brown, Churchill ve Peter alternatif bir 6l¢iim Onermiglerdir.
Bu alternatif yontemin olumlu psikometrik Ozellikleri oldugunu belirterek bu
yontemin Servqual yonteminden daha verimli oldugunu belirmislerdir. Bu arada
Cronin ve Taylor, Parasuraman ve arkadaslarinin vardigi sonuclara birka¢ yonden
elestiri yoneltmislerdir. Bu elestirilerden birincisinde beklenti-performans farkinin
hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde temel oldugu seklindeki tezi destekleyecek ¢ok az
kanit oldugunu one slirmiisler ve hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde basit performans
Olciilerinin stiinliiglinii gdsteren ¢ok sayida ¢alismaya deginmislerdir. Bu amagcla
Servqual'm bir versiyonu olan Servperf’i test etmisler ve gelistirmislerdir. ikinci
olarak hizmet kalitesinin etkinligi, miisteri tatmini ve satin alma amaglar1 konusunda
cok az arastirma oldugunu soyleyerek bu iicii arasindaki nedensel iliskilerin varligini
gosteren pek kanit olmadigimi ifade etmislerdir ve ayrica hizmet kalitesinin
misterilerin satin alma niyetini etkilemede yetersiz oldugunu belirtmislerdir (Saat
1999: 115).

SERVQUAL ol¢egine karsi yapilmis olan olumsuz degerlendirmelerin
sonucunda Parasuraman, Zeithaml ve Berry yazmis olduklar1 bir makalede, ortaya
atmis olduklar1 modeli savunmuslar ve daha 6nce yapmis olduklar1 ¢aligmalarin bu
modeli kavramsal ve ampirik olarak destekledigini 6ne stirmiislerdir ve SERVQUAL
ile ilgili hicbir yanlis noktanin bulunmadigini savunmuslardir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1994: 111-121).
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2.5. HIZMET KALITESINI OLCMEDE KARSILASILAN SORUNLAR

Hizmet kalitesini élgerken bazi sorunlarla karsilasilmaktadir. Karsilasilan bu
sorunlar sunlardir (Uygug, 1997: 51-52):

1. Bir hizmetin kalitesini O6lgmek ve degerlendirmek, bir malin kalitesini
Olcmekten daha zor ve karmasik bir istir, ¢linkii hizmet fonksiyonlarinin
basarisini, Oncelikle hizmet verenle satin alan arasindaki karsilikli beseri
iligkiler belirlemektedir. Bu iligkilerin dogasinda da hizmet kalitesini
degerlendirme gii¢liikleri bulunmaktadir. Bu giicliiklerin biri insanin ya da
insan davraniginin, aletler ve yapilar gibi 6nceden kestirilebilir olmamasidir.
Digeri ise, insanlarin  kisilik  Ozellikleri  bakimindan  birbirine
benzememeleridir. Uglincii guiclikte hizmet kalitesinin, hem hizmet verenin
hem de miisterinin davramis Ozelliklerinden etkilenmesidir. Bunun igin
miisterinin tatmin olma derecesini, tatmin olmadiginda su¢un hangi tarafta
oldugunu ve tatminsizlik nedenini tam olarak belirlemek zordur.

2. Hizmet ve hizmet kalitesi, kisisel bir deneyim oldugu i¢in hizmetlerde kalite
Olgme ve degerlendirme miisteri diizeyinde yapilmalidir, fakat ¢ok sayida
miisterinin arastirmaya katilmasini saglamak giictiir. Cogu kisi zamanlarinin
olmadigini belirterek arastirmaya katilmamaktadir. Bu da yeterli diizeyde ve
nitelikte bilgi toplamay1 zorlastirmaktadir.

3. Algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde, her birinin {istiin ve zayif yanlari
olan ¢esitli lgme araglarindan yararlanilabilmektedir. Ornegin, algilanan
hizmet kalitesini 6l¢en ilk 6lgme aract Servqual’dir. Servqual 6lgme araci ve
yaklasimi olumsuz ifadelerin kullanilmasi, beklenen ve algilanan hizmetin
aynm soru kagidinda Olgiilmesi, kalitenin beklenen ve algilanan degerler
arasindaki fark alinarak hesaplanmasi ve bunun doyum ile hizmet kalitesi
kavramlar1 arasinda karmasa yaratmast ve degerlendirmede kullanilan
Olcekler ve kiiltlirel sorunlar yaratmasi gibi ¢esitli yonlerden elestirilmis ve
alternatif kalite 6lgme araglar1 gelistirilmistir. Kalitenin kavramlastirilmasi ve

Olclilmesi ile ilgili tartigmalar ve arastirmalar yogun bir sekilde devam
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etmesine ragmen bugiine kadar hangi yontemin daha uygun oldugu

konusunda goriis birligi saglanamamuistir.

4. Tim hizmetler i¢cin gegerli bir 6lgme araci gelistirilememektedir. Diger bir
ifadeyle hizmetler birbirinden farkli oldugundan bir hizmet i¢in gecerli olan
O0lcme araci diger hizmetlerde etkili sekilde kullanilamamaktadir. Ayrica
beklentiler, tutum ve davraniglardaki kiiltiirel farkliliklar nedeniyle yine bir
kiiltiirde bir hizmet i¢in gegerli olan 6lgme araci diger bir kiiltiirdeki aym
hizmet igin gegerli olmayabilir. Istenilen sekilde adapte etmek ¢ok zor olacag:
icin toplumun ve hizmetin oOzelliklerini yansitan 6zgiin 6lgme araci

gelistirilmelidir. Bu da zahmetli ve zaman alan bir istir.

Hizmet isletmelerinde kalite 6lgme ve degerlendirme ¢alismalarinin etkililigi
Oncelikler, ulagilmak istenen ama¢ ya da amaglarin acik sekilde saptanmasina
baglidir. Daha sonra hizmet tiirii, miisteri tipi, sahip olunana kaynaklar ve 6l¢gmenin
ne siklikta yapilacagi gbz Oniine alinarak uygun Olgme aracinin seg¢ilmesine

calisiimalidir.

2.6. HIZMET KALITESIi VE MUSTERI MEMNUNIYETI ILISKIiSi

Hizmet kalitesi, miisteri gereksinimlerinin karsilanmasi, siirekli gelistirilmesi
ve iyilestirilmesi i¢in yapilan tim caligmalar1 kapsamaktadir. Bu siire¢ miisteri
gereksinimlerinin tanimlanmasindan baglayarak bu isteklerin karsilanmasina kadar
tiim faaliyetleri kapsamaktadir.

Hizmet Kalitesinin yikseltilmesinde itici gii¢ olan miisteriler, beklentilerim
ortaya koyarak, isletmenin nasil bir hizmet iiretmesi gerektigi hakkinda ipuglar
sunmaktadirlar. Miisterilerin beklentileri, tepkileri, Onerileri, sikdyetleri isletmeye
neyi nasil yapmalar1 gerektigini gostermektedir. Kaliteli hizmete miisterilerin
gorisleri dikkate alinarak ulasilmaktadir. Bu baglamda miisterilerin kim oldugunun

belirlenmesi ve miisteri kavrami iizerinde durulmasi gerekmektedir.
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2.6.1 Miisteri Kavram

Miisteri kavrami genel olarak, bir {irin ya da hizmeti belirli bir Ucret
karsiliginda satin alan kisi ya da kisiler olarak tanimlanmaktadir. Baska bir deyisle
miisteri, belli bir yerden iirlin ya da hizmet satin almaya aliskin olan kisilerdir
(Griffin, 1995: 30). Hizmet isletmelerinde, i¢ miisteriler ve dis miisteriler olmak

tizere iki farkli miisteri grubu bulunmaktadir.

2.6.1.1. Dis Miisteri

Dis miisteriler genel anlamda, "bir isletmenin mal ve hizmet iiriinlerinin
genellikle nihai miisterileri" olarak tanimlanmaktadir. Ancak nihai miisteri ile dig
miisteri aym anlama gelmemektedir. Ornegin, biiyilk bir yiyecek igecek
isletmesinden yemek satin alan bir miisteri hem dis miisteri, hem de nihai miisteri
olarak kabul edilirken; ayn1 yemegi satin alan bir havayollar1 veya restoran isletmesi,
dis miisteri olarak nitelenmekte, ancak nihai miisteri olarak kabul edilmemektedir.
Dolayisiyla dis miisteriler, isletmenin iirettigi mal veya hizmeti nihai miisterilere
kadar ulastiran zincir iginde yer alan tiim misteriler olarak tanimlanabilmektedir.
Genel olarak kabul goren diger bir tanima gore, dis miisteriler, "i¢ miisterilerden
farkli olarak sistemin (isletmenin) diginda olan ve o sistemin nihai Grinana belirli bir

bedel karsiliginda kullananlar" olarak tanimlanmaktadir (Simsek, 2005: 1).

2.6.1.2. I¢ Miisteri

I¢ miisteriler, bir isletmenin mal ve hizmetlerinin tretimi ve sunumu sirasinda
gorev alan kisiler olarak tanimlanmaktadir. Isletme iginde ¢alisan herkes o isletmenin
birer miisterisi olmakta ve i¢ miisteri olarak adlandirilmaktadir (Barutgu, 2008:120).

I¢ miisteri kavrammin diger bir boyutu ise, kurulus sahiplerinin ¢alisanlarini
ayni zamanda miisterisi olarak da gorebilmesidir. Bu anlayisla kurulus, ¢alisanlarini
memnun etmeye Onem verecek ve buna yonelik faaliyetler gergeklestirecektir.
Yapilan bu faaliyetlerin sonucunda mutlu olan calisanlar sayesinde {irlin ve

hizmetlerin kalitesi artacaktir. Bu da dig miisterilerin tatmin olmalarini
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kolaylastiracaktir. Yukarida siralananlari kisaca 6zetleyecek olursak; dis miisterinin
mutlulugunun bir bakima i¢ miisteriden gegtigini sOyleyebiliriz. Bu nedenle son
yillarda kuruluslar, ¢alisanlarini i¢ miisteri bakis acisiyla degerlendirmekte ve onlarin
mutluluguna, gegmis donemlere kiyasla daha ¢ok 6nem vermektedir. Giiniimizde
iistlin rekabet giiciine sahip kuruluslar, hem dis hem de i¢ miisteri memnuniyetinin
stratejik Oneminin bilincinde olan ve miisterilerinin, i¢ ve dig ayrimi yapmaksizin,
istek, ihtiya¢ ve beklentilerini tam olarak belirleyip karsilayan kuruluslardir (Gokgin,
1996: 67).

2.6.2. Kamu Hizmetlerinde Musteri

Kamu hizmetlerinin daha duyarli ve maliyet-etkin hale getirilmesi yontndeki
baskilar giderek artmaktadir. Kamu hizmetlerinin miisteri hizmetleri seklinde ele
alinip vatandasin, talepleri olan ve hesap verilmesi gereken bir miisteri gibi kabul
edilmesi yoniinde gelisen yaklagimlar kamu sektoriinde reform geregini motive
etmektedir. Vatandasi miisteri olarak kabul eden, vatandasi devlet karsisinda
giiclendiren ve odak noktasi olarak kabul eden yaklasimlara bagli olarak yeniden
yapilanma, devletin fonksiyonlarimin yenilenmesi ile girisimci devlet anlayisinin
yerlesmesi tartisilir hale gelmistir. Yasadigimiz ortam son derece esnek ve gabuk,
uyumlu, kaliteli Griin ve hizmet veren, maliyeti hesaplayan, emir-komuta zinciriyle
degil ikna ve tesvikle ¢alisan; personeline yetki, kontrol, hatta sahip olma olanag
veren kurumlari gerektirmektedir (Muter ve Gokbunar, 1997: 1).

Kamu orgiitleri sunmus oldugu hizmetleri bir gérev diisiincesi ile sunmanin
yaninda, bu hizmetten faydalanan miisterilerin memnuniyetini de ©n planda
tutmaktadirlar. Kamu sektoriinde de i¢c ve dis miisteri kavrami etkili olmaktadir. i
miisteri dedigimiz c¢alisanlarin memnuniyeti, dis miisterinin yani sunulan mal ve
hizmetlerden faydalanan halkin memnuniyetini saglayacaktir.

Bu kapsamda kamu hizmetini kullanan vatandaglar ve {iretimin degisik
asamalarindaki birimler miisteri olarak kabul edilmeli, kaliteyi gelistirme ve miisteri
odakl1 hizmet sunma ortak amaglar haline getirilmeli, siirekli gelisme hedeflenmeli,
takim calismasi tesvik edilmeli ve performans degerlendirmede takim etkinlikleri

esas alinmalidir (Y1lgor, 1999: 12).
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Kamu hizmetlerinde miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi, Oncelikle
vatandas kavramimin misteri olarak algilanabilmesine baglidir. Kamuda miisteri
memnuniyetinin saglanabilmesi Oncelikle miisteri beklentilerinin neler oldugunun
gergekei olarak ve saglikli bir sekilde belirlenmesini gerektirmektedir.

Miisteri  beklentilerini  Orgiit tarafindan dogru olarak algilanmamasi
olusturulan hizmet kalitesi standartlarinin miisteri beklentilerini karsilamamasi,
gergeklesen hizmet sunumunun hizmet kalitesi standartlarina uymamasi ve taahhiit
edilen hizmet sunumu ile gergeklesen hizmet sunumu arasindaki tutarsizlik gibi
sorunlardan kaynaklanan algilanan ve beklenen hizmet arasindaki hizmet kalitesi
farkliliginin en aza indirilebilmesi, hizmet oOrgiitlerinin hizmet kalitesi anlayiginin
benimsemelerine bagl olacaktir (Karatepe, 1997: 86).

Miisteri beklentilerinin tespit edilip memnuniyetlerinin saglanmasi yaninda i¢
miisterilerin de memnuniyetinin saglanmasi gerekir. I¢ miisteri kavranmu pratikte
yoOneticiler tarafindan yeterince dnemsenmemektedir. Fakat i¢ miigteri memnuniyeti
de dis miisteri memnuniyeti kadar onemlidir. Clinkii dis miisteri memnuniyeti bir

bakima i¢ miisteriden gegmektedir.

2.6.3. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti {iriin ya da hizmet tiiketimi boyunca, miisteri ihtiyag,
istek ve beklentilerinin bir sonraki Grin veya hizmet talebini ve 0riin/hizmet
bagliligini etkileyen kargilama derecesidir (Choi ve Chu, 2000: 119). Oliver (1981)'e
gOre miisteri memnuniyeti degisen beklentilerle ¢evrilmis miisteri duygularinin
misterinin Onceki tuketim deneyimi hakkindaki duygulan ile ortiismesi sonucu
ortaya ¢ikan psikolojik durumdur (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 16). Daha
genel bir ifadeyle, miisteri memnuniyeti “miisterinin, tiiketimi sonucu elde ettigi
ciktidan sagladigi hosnutluk duygusu” olarak tanimlanabilir (Oliver, 1999: 34).

Kotler'e gore (2000: 36) miisteri tatmini, bir {iriniin sezinlenmis degerinin (veya
sonucunun), bir kimsenin sahsi beklentileriyle karsilastirilmasi sonucunda duydugu
memnuniyet hissidir. Bu tanima gore, memnun olma veya olmama, sezinlenmis deger
beklentilerinin bir fonksiyonudur. Eger deger, beklentileri vermemisse, miisteri

memnun olmamistir. Eger deger, beklentilere uyarsa miisteri memnun olmustur.
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Eger deger, beklentilerin {istiinde ise, miisteri yiiksek dl¢iide memnun olmustur.
Miisteri memnuniyetine etki eden baslica faktorler su sekilde 6zetlenmektedir

(Sevimli, 2006: 18):

> Deneyimler: Miisteri memnuniyeti i¢in en Onemli unsur Onceki
deneyimlerdir. Misteriler genellikle hizmet almaya karar verirken ilk olarak
geemis deneyimlerinden yararlanmaktadirlar ve aldiklari hizmeti daha 6nceki
deneyimleri ile karsilagtirmaktadirlar.

> Kisisel ozellikler: Miisterilerin demografik, sosyal, fiziksel, egitim seviyesi,
uzmanlik derecesi gibi ozellikleri de memnuniyet dereceleri izerinde gok
etkili olmaktadir.

> Durumsal etki faktorleri: Uriin kategorisindeki teknolojik gelisme, reklam ve
halkla iligkiler faaliyetleri gibi faktorleri icermektedir.

> Sozlii iletisim: Misterilerin sunulan hizmetle ilgili ¢evrelerinden daha 6nce

edindikleri bilgilerdir.

Miisteri memnuniyetinin gelistirilebilmesi i¢in kontrol edilmesi, kontrol
edilmesi icin analiz edilmesi, analiz edilmesi i¢in dl¢tilmesi ve dlgilmesi icin de iyi

tanimlanmasi1 gerekmektedir.

2.6.4. I¢ ve Dis Miisteri Memnuniyeti Iliskisi

D1s miisteri memnuniyeti, i¢ miisteri memnuniyeti ile yakindan iliskilidir.
James Heskett ve arkadaslarinin Hizmet-Kar Zinciri modelinde ¢alisan memnuniyeti,
tilketici memnuniyeti ve isletme karlilig: iligkileri net olarak goriilmektedir. Hizmet-
Kar Zinciri, karlilik ve miisteri baglhiligiyla ve isgoren tatmini, isgoren sadakati ve
verimlik arasinda iliski kurmaktadir. Zincirdeki halkalar soyledir: Isyeri tasarimu, is
tasarimi ve Odiillendirme gibi igsel hizmet kalitesinin saglanmasi iggérenin memnun
olmasimi saglamaktadir. Memnun olan isgdrenin verimligi ve isyerine sadakati
artmakta ve dolayisiyla isgéren miisterilere yiiksek kalitede hizmet vererek miisteri
memnuniyetinin artmasint saglamaktadir. Memnun olan miisterinin, hizmet aldig1

isletmeye baglilig1 artmaktadir. Miisteri bagliligi ise, kar ve biiylimeyi arttirmaktadir.
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Ozetle ¢alisanlarin memnun oldugu bir hizmet isletmesinin miisterilerinin de
memnun olma olasilig1 yiiksektir. Bu durum isletmeye uzun donemli miisteri iliskileri

ve karlilik olarak yansimaktadir (Oztiirk, 2007: 101-102).
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Calisanlarm memnuniyetini saglamak igin c¢aba harcayan firmalarda miisteri
tatmininin arttig1 ve sonug olarak isletmede kar artiginin saglandigini1 gésteren pek ¢ok
uygulama bulunmaktadir (Aydin, 2006: http://www.capital.com.tr.).

Dinyaca Unli perakendeci Sears Roebuckta gergeklestirilen bir aragtirmanin
sonuglan, c¢alisanlarin memnuniyet diizeyindeki 5 puanlik artisin, miisteri
memnuniyetini 1,3 puan arttirdigl ve miisteri memnuniyetinde yasanan 1,3'lik artisin da
sirketin gelirlerini 0,5 puan arttirdig1 goriilmiustiir.

Alarko Carrier'da 2003'e gore 2005'te ¢alisan memnuniyetinin % 8 oraninda arttig1
ve bununla beraber ayni donemde miisteri memnuniyetinin de % 11 arttig1
saptanmuistif.

Axa Oyak, diunya genelindeki acentelerinde uyguladigi c¢alisan memnuniyeti
anketini Tiirkiye'ye uyarlayarak kullanmustir. 2005'te yapilan arastirmaya gore, Axa
Oyak'ta ¢alisan memnuniyeti oran1 2003 yilina gore % 25 artarak % 60'a ulagmistir.
Ayn1 donemde acente memnuniyet orani ise % 83 olarak gerceklesmistir.

Calisanlarm memnuniyetim etkileyen bircok unsur bulunmaktadir. Calisan
tatmininde bireysel ihtiyaglar en dnemli unsuru olusturmaktadir. Bunun yaninda igin se¢imi,
isin tiirii, gerektirdigi bilgi diizeyi, amaci, iicreti, ¢alisanlar arasindaki iliskiler, giivenlik
ve fiziki sartlar gibi unsurlar da ¢alisanlarin tatmin diizeyini etkilemektedirler.

Calisanlar hayatlarinin 6nemli bir kismini isyerinde gecirmektedir. Bu
nedenle, c¢alisan memnuniyetini saglamak icin calisma ortammin ¢ok iyi
diizenlenmesi gerekmektedir. Diger unsurlarin yaninda ¢alisma ortamimin
iyilestirilmesi ile zevkle calisilacak ortamlar yaratilmakta ve dolayisiyla ¢alisanlarin

verimliligi ve motivasyonu artiritlmaktadir (Demir, 1998: 42).
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UCUNCU BOLUM
SAGLIK MUDURLUKLERINDE HiZMET KALITESININ SERVQUAL
YONTEMI iLE OLCUMU: iZMiR iL SAGLIK MUDURLUGU’NDE iC
MUSTERI MEMNUNIYETININ OLCULMESINE YONELIK UYGULAMA

3.1. SAGLIK MUDURLUGU

Il diizeyinde saglik hizmetlerinden birinci derecede sorumlu yoneticiler, vali
ve saglik midiiridiir (Saglik Hizmetlerinin Yiiriitiilmesi Hakkinda Yonerge, 2006: 5.
http://www.saglik.gov.tr.).

a) Vali: Ilde saglik hizmetlerinin yiiriitilmesinden, esgiidiimiinden ve
gelistirilmesinden birinci derecede sorumlu kisidir. Valiler, yetkilerinin bir kismini
yardimcilarindan birine ya da saglik miidiiriine devredebilirler.

b) Saglik Miidiirii: Her ilde bir saghk miidiirii ile Saglik Bakanligi Tasra
Teskilat1 Yatak ve Kadro Standartlar1 YOnetmeligi’nde belirtilen sayida saglik miidiir
yardimcist bulunur. Saglik miidiirii ilin en {ist saglik yoneticisi olup, gorevinde valiye

kars1 sorumludur.

Saghik Miidiirli, gorevleri miidiir yardimcilar1 arasinda dengeli bir sekilde
dagitir. Saglik miidiir yardimcilari, kendilerine verilen gorevleri saglik miidiiriiniin

verecegi yetki sinirlart iginde yiiriitiirler.

Saghik Miidiiriiniin baslica gorevleri sunlardir (Saglik Hizmetlerinin
Yiritilmesi Hakkinda Yonerge, 2006: 5-6):

a) Ildeki saglik hizmetlerini planlamak, Bakanlikca génderilen planlar1 ve
programlar1 uygulamak, saglik hizmetlerinin mevzuata uygun olarak ve en yiiksek
nitelikte yapilabilmesi i¢in gerekli isleri ylriitmek,

b) Saglik hizmetlerini nicelik ve nitelik yoniinden siirekli olarak
degerlendirmek; ildeki saglik kuruluglari ile ilgili goriislerini ve hizmetlerin
gelistirilmesi i¢in gerekli gordiikleri isleri yillik olarak Bakanlia bir rapor olarak

Oonermek,
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c¢) Her yilin Subat ay1 i¢inde, bir 6nceki yil i¢inde ildeki kuruluslarda yapilan
isleri ve aksayan yonler ile ilin saglik diizeyini kapsayan bir ¢alisma raporunun
hazirlanmasini saglamak ve bu raporu il valisine ve Bakanliga gondermek,

d) 11 igerisindeki saglik kuruluslarmin gorevlerini gerektigi gibi yapabilmeleri
icin ihtiya¢ duyulan malzemeyi belirlemek; saglanmak iizere bunlar il valisine ya da
Bakanliga onermek; valilik¢e saglanan ya da Bakanlik¢a gonderilen arag, gereg, ilag,
basili kagit ve biitlin malzemenin en verimli sekilde, zamaninda ve yeterli sayida
dagitimini saglamak,

e) Hastalik salginlarinda gerekli tasit, ekipman ve ekibin hazirlanmasin
saglamak,

f) Saglik kuruluslar1 arasinda esgiidiim saglayarak birlikte ve ekip halinde
caligmalar yiiriitmek,

g) Saglik kuruluslarimin hizmetlerini ve buralarda c¢alisan personelin
caligmalarin1 denetleyip hizmetin aksayan yonlerini saptamak, bu aksakliklarin
nedenlerini belirlemek ve sorunlarin ¢oziimlenmesi i¢in gereken 6nlemleri almak; bu
amacla personeli destekleme, gilidiileme, egitme, odiillendirme ya da cezalandirma
islemlerini yiirtitmek,

h) Mevzuata uygun olarak ildeki personelin sicillerinin verilmesini ve 6zlik
haklarinin yerine getirilmesini saglamak,

1) Denetimleri mevzuatla Saghk Bakanligi’na verilmis olan saglik
kuruluglarini denetlemek ve/veya denetlenmesini saglamak,

1) Saglik hizmetlerinde sektorler arasi isbirligini saglamak amaciyla, kamu ve
0zel sektordeki kuruluslarla saglik kuruluslarinin esglidiimiinii saglamak,

j) 11 Hifzissthha Kurulu’nun sekreterya hizmetlerinin yiiriitiilmesini saglamak,
valinin katilamadig1 durumlarda Kurula bagkanlik yapmak,

k) 11 afet planlarmin yapilmasmi ve biitiin subelerin bu calismalara

katilmasini saglamak.

Il Saglik Midiirliikleri, bulunduklari ilin saglik hizmetlerini planlayan,
yiiriiten ve yoneten ayrica, Saglik Bakanligi ile ilde bulunan tiim kamu ve 6zel saglik
kuruluglar1 arasinda koordinasyon olusturarak saglik hizmetinin biitiin olarak

yiiriitilmesini saglayan kurumlardir.
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3.1.1. izmir 11 Saghk Miidiirliigii, Subeleri ve Gorevleri

Izmir 11 Saghik Midiirliigii, “Kaliteli saghik hizmeti igin gerekli sartlari
saglamak ve siirdiirmek” misyonu ve “Saglik alaninda kaliteli hizmet yonetimine
onder olmak” vizyonu ile Izmir ilinde saglik hizmetlerini planlayan, yiiriiten ve
yoneten, kaliteli hizmet sunma anlayisin1 benimseyen ve bu itibarla TSE-ISO-EN
9000 kalite belgesine sahip bir kurumdur. Kurum kalite politikasini ise; “Uluslararasi
taminirhik, Insana ve cevreye saygi, Kalite Yonetim Sistemi sartlarina uyma ve
etkinliginin siirekli iyilestirilmesi, Bireysel ve toplumsal memnuniyetin arttirtlmasi,
Ekip anlayis1 ile personelin aktif katilimi, Siirekli iyilestirme ve siirekli egitim,
Cagdas bir ¢alisma ortami, Yasal sartlar ¢cercevesinde ulasilabilir, kaliteli ve siirekli
saglik hizmeti sunumunu saglamak” olarak belirlemistir (http://www.ism.gov.tr.).

Izmir 11 Saghik Miidiirliigii kendisine bagl olarak hizmet veren 26 hastane, 36
Toplum Saghgr Merkezi, 3 Agiz ve Dis Saghigi Merkezi, 5 Halk Saghg
Laboratuvari, 1 Kuduz Tedavi Merkezi, 1 Sitma savas Dispanseri, 13 Verem Savas
Dispanseri, 25 Ana Cocuk Saglig1 ve Aile Planlamasi Merkezi, 1 Deri ve Ziihrevi
Hastaliklar Dispanseri, 49 112 Acil Yardim ve Kurtarma Istasyonu, 1091 Aile
Saghg Merkezi ve bu kurumlarda galisan 17.237 personeli ile Izmir ilinde saghg
yonetmektedir. Ayrica, Saglik Bakanlig: ile Ilde bulunan tiim kamu ve 6zel saglik
kuruluglar1 arasinda koordinasyonu saglayarak saglik hizmetinin biitiin olarak bir
ahenk igerisinde yiiriitiilmesini saglamaktadir (http://www.ism.gov.tr.).

Izmir 11 Saghk Miidiirliigii hizmetlerini, blnyesinde bulunan 20 Sube
Mudarligi araciligr ile sunmaktadir. Sube Mudurlikleri ve baslica gérevleri asagida

belirtilmistir (http://www.ism.gov.tr.):

112 Acil Saghk Hizmetleri Subesi; Acil Saglik Hizmetlerinin, 24 saat
kesintisiz verilmesinin yanisira olagandisi durumlarda acil durum talimatina uygun
olarak Afet hizmetlerinin yiiriitilmesinin saglanmasi gibi cok 6nemli temel gérevleri

vardir.
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Agiz ve Dis Saghgr Subesi; Hizmetle ilgili olarak Bakanlik direktifleri
dogrultusunda amag¢ ve hedefleri tespit ederek yillik plan ve program yapmak,
faaliyet raporu hazirlayarak bir niishasin1 Bakanliga gondermek, Tedavi Edici Dis
hekimligi hizmetlerinin iyilestirilmesi ve yayginlastirilmasi amaciyla mevcut hizmet
birimlerini yoOnlendirmek, verilen hizmetleri nitelik ve sayr olarak izlemek ve
degerlendirmek personel ve tibbi cihaz kayitlarini tutmak, Bakanlik¢a agilmasi
planlanan hastane, merkez, {linite gibi dis hizmetlerinin mahalli etiitlerini yaparak,
ihtiyaclarini planlamak ve bakanliga gondermek, koruyucu dis hekimligi hizmetlerini
bakanlik direktifleri dogrultusunda yonlendirmek, izlemek, degerlendirmek personel
ve tibbi cihaz kayitlar1 ile istatistiki bilgilerin toplanmasini saglamak ve tim bu
hizmetleri yerine getirirken ilgili subelerle isbirligi iginde olunmasi gibi gérevleri

vardir.

Aile ve Toplum Saghgi Subesi; Saglik Grup Baskanligi (SGB) ve Toplum
Sagligi Merkezlerinin (TSM) demirbas ve sarf malzeme ihtiyaclarin1 planlamak,
dagitimim1 yapmak ve teminini saglamak gorevinin yam sira; Aile Hekimligi Pilot
Uygulamas1 kapsaminda ilgili yonetmelik ve genelgeler dogrultusunda Aile
Hekimligi uygulamasmi yiiriitmek ve denetlemek, Birinci Basamak Saglik
Kurumlarinda personel hareketlerini planlamak ve yurutmek, SGB, TSM ve
ASM’lerin calismalarini denetlemek ve degerlendirmek, Gezici saglik hizmetlerini
planlamak, degerlendirmek ve yiritmek ve Saglik Bakanlig1 ile koordineli olarak
Aile Hekimligi 1.Asama Uyum Egitimlerini planlamak ve duzenlemek v.b. gorevleri

yaratadr.

Ana Cocuk Saghgir ve Aile Planlamasi Subesi’nin gorevleri arasinda;
ACSAP Hizmetlerinin, mevzuat, Bakanlik emri ve prensipleri dogrultusunda amag
ve hedeflerinin tespit edilerek yillik hizmet plan ve programini hazirlamak, Bakanlik
emirlerini 1., 2. ve 3. basamak saglik kuruluslarina iletmek, Tiim kamu ve 6zel saglik
kuruluglar1 tarafindan her yeni dogan bebekten alinan Fenilketoniiri topuk kani
orneklerinin toplamak, Fenilketoniiri tanist konan bebeklerin takibini yapmak,
Bakanligimiza bagli 1. ve 2. basamak saglik kuruluslarinda calisan saglik

personellerinin (doktor, ebe ve hemsire) rahim i¢i ara¢ uygulama, danismanlik ve
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enfeksiyon kontrolii egitimlerinin planlanmasi ve degerlendirmelerinin takip edilip,
yazigmalarin1 yapmak, Genetik Tan1 Merkezlerinin ruhsatlandirilmasi ¢aligmalarini

yurutmek yer almaktadir.

Bilgi Edinme ve Halkla liskiler Subesi’nin baslica gorevi, 4982 sayih Bilgi
Edinme Hakki Kanunu cer¢evesinde bilgi edinme taleplerine cevap vermektir.
Ayrica; 3071 sayili Dilek¢e Hakki Kanunu gergevesinde internet yolu ile gelen
elestiri, sikayet ve bilgi taleplerine cevap vermek, Engelli vatandaslar ile ilgili

calismalar1 yUritmek v.b. gorevleri vardir.

Bilgi Islem ve Saghk istatistikleri Subesi; kurumlara bilgisayar destegi
saglayarak ag olusturmak, birimlerin bilgisayarlarla ilgili sorunlarin1 ¢6zmek, Saglik
Istatistigi hizmetlerinin gerceklesmesi igin liizumlu insan giicii planlamasim ilgili
subelerle igbirligi i¢ersinde yaparak, planlamanin gerg¢eklesmesinin saglanmasi igin
gereken tedbirleri almak ve Saglik Bakanligi tarafindan, tespit edilen esaslar
cercevesinde resmi ve 6zel saglik kurum ve kuruluslarindan dogrudan veya ilgili
birimlerce derlenen istatistiki bilgileri toplamak gerekli kontrollerini yapmak ve
degerlendirmek gibi temel gorevleri yiritmektedir.

Bulasici Hastahklar Subesi’nin gorevleri arasinda; Ilde goriilen bulasici
hastaliklarin takibini ve siirveyansini koordine etmek, bu amacla hastanelerde tespit
edilen vakalarin saglik ocaklarina bildirimi ve bu vakalarin filyasyonlarin1 yaparak
gerekli kayitlara islenmesini saglamak, Uluslararasi ihbari zorunlu olan hastaliklarda
ve bir saglik ocagi bolgesinde epidemi goriildiigiinde vakalar1 takip etmek, aktif
siirveyans uygulanmasi yapmak, Ilin as1 ve tedavi edici serum ihtiyaglarim
belirlemek, bunlarin  kullanim noktalarina soguk zincir kurallar1 igerisinde
iletilmesini saglamak, Bulasici hastalik istatistikleri ve uygulanan asilara ait istatistik
bilgilerini il bazinda toplanmasini saglayarak Saglik Bakanligi Temel Saglik

Hizmetleri Genel Midiirliigiine géndermek yer almaktadir.
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Egitim Subesi’nin en 6nemli gorevi, Personel egitim planini hazirlamak,
egitim programlarini diizenlemek, uygulamak veya uygulanmasini saglamak ve
koordine etmektir. Ayrica, Halkin saglik bilincinin gelistirilmesi amaciyla egitim
programlar1 hazirlamak, yiritmek ve koordine etmek, Egitim ¢alismalarinda
kullanilan arag-gere¢ ve materyalin temini bakimi ve dagitimina yonelik ¢alismalari
yuritmek, Saglikla ilgili konularda bilinci artirmak amaciyla afis, brosiir, egitim
slaytlari, video filmleri iiretmek, c¢ogaltmak ve dagitmak, personelin egitim
gereksinimini saptayarak ilgili sube ve kurumlarla isbirligi yapmak, egitim

gereksinimlerini karsilamak gibi gorevleri yliritiir.

Gida ve Cevre Kontrol Subesi’nin temel gorevi; Gida konusunda insan
saghigina karst dogrudan veya dolayli bi¢imde ciddi bir risk olusturan durum
saplandiginda, bu riskin Onlenmesi, giderilmesi, azaltilmasi bunun yani sira acil
durumlarda teknik ve bilimsel yardim saglanmasidir. Ayrica gorevleri arasinda; Hava
kalitesinin  korunmasi kapsaminda giinlik Olglimlerin  yapilmasi, kaplica
isletmelerinin ruhsatlandirarak, giivenli, saglikli ve hijyenik sartlarda halkimizin
kullanimina sunulabilmesi i¢in gerekli tedbirlerin alinmasinin saglanmasinin yani
sira ¢evre ve insan sagligini ilgilendiren konularda vatandaslardan gelen sikayetlerin

degerlendirilerek, ilgili birimlere bilgi verilmesi de yer almaktadir.

Hukuk Birimi’nin; Kamu hizmetlerinin geregi gibi yiiriitiillmesini saglamak
amacit ile kanunlarm, tiiziikklerin ve yonetmeliklerin Devlet Memurlar1 olarak
emrettigi Odevleri yerine getirmeyenlere, uyulmasmi zorunlu kildig1 hususlari
yapmayanlara, yasakladigi isleri yapanlara durumun niteligine ve agirlik derecesine
gore disiplin amirleri tarafindan verilecek disiplin cezasi islemlerinin takibini
yapmak, sonuglandirmak, kayitlarin1 tutmak, itirazlarnn degerlendirecek yetkili
merciler ile koordinasyonu saglamak ve ayrica, ¢alisanlar tarafindan idare aleyhine
acilan davalarda savunma hazirlamak, idare aleyhine sonuglanan davalarda mahkeme

kararlarini uygulanmasini saglamak gibi gorevleri vardir.
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Idari ve Mali Isler Subesi’nin baslica gorevieri arasinda; hizmetlerin
gerceklesmesi i¢in liizumlu insan giicii planlamasini ilgili sube ile isbirligi i¢erisinde
yapmak, planlamanin gerceklesmesi igin gereken tedbirleri almak, idari ve mali
iglerle ilgili hizmetlerin yiiriitilmesi i¢in gereken organizasyonu ve esgiidiimii
saglamak, bu konuda diger resmi ve Ozel kuruluslarla igbirligi yapmak, Saglik
Bakanligi’na baghh saglik kurum ve kuruluslarin tiketim maddeleri (sarf
malzemeleri, yakacak, akaryakit, vb) ile tibbi cihaz, malzeme ve demirbaslarin
saglanmasimi tek elden planlayarak yiriitmek, Bakanliga ait kurum ve kuruluslarin
yillik 6denek ihtiyaclarint belirleyerek biitce hazirligi i¢in zamaninda Bakanliga
ulastirilmasini saglamak, Saglik midiirligliniin genel evrak hizmetlerini yiirtitmek,

Maas, tahakkuk ve mutemetlik hizmetlerini yiiriitmek v.b. yer almaktadir.

Il Performans ve Kalite Koordinatérliigii'nin temel gorevi; il Saglik
Miidiirii adina kurum ve kuruluslarin kalite yonetimi uygulamalarinin izlenmesi,
degerlendirilmesi ve koordinasyonu gorevini yiritmektir. Bu temel gérevinin yani
sira; Ildeki kurumlar1 “hizmet kalitesi standartlar1” cercevesinde degerlendirmek,
Yonerge ile belirlenen 6lgiit/standartlart kurum ve kuruluslar igin takip etmek ve
degerlendirmek, ildeki kurum ve kuruluslarda kalite yonetimi uygulamalarmin
desteklenmesi ve gelistirilmesi i¢in ¢alismalar yapmak, bu konudaki uygulamalarin
yaygmlasmasini saglamak, il genelindeki kurum ve kuruluslarin kalite ydnetimi
uygulamalarindaki gelismelerini, bilgi ve birikimlerini paylasmalarini saglamak
lizere toplantilar organize etmek, toplanti raporlarinin tutulmasini saglamak gibi

gorevleri vardir.

Ila¢ ve Eczacihk Subesi’nin gorevleri arasinda; Eczacilik hizmetlerinin,
mevzuat, Bakanlik emri ve prensipleri dogrultusunda, amag¢ ve hedeflerinin tespit
edilerek yillik hizmet plan ve programlarini hazirlamak, Eczacilik hizmetlerinin
gergeklesebilmesi i¢in resmi ve 0zel kuruluslarla isbirligi yaparak, yetkisiz kisilerce
ve yerlerde ilag Uretimi ve satis1 yapilmamasini saglamak, Il icindeki kimyevi madde,
aktar baharat¢i, kozmetik, eczaneler ve ecza depolarmin agilislari, kapanislar1 ve
teftislerini yapmak, il ve ilce bazinda uyusturucu ve psikotrop recetelerinin kurum ve

kuruluslara dagitimini ve bildirimlerini saglamak ayrica regete kontrollerini yapmak,
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Kontrole tabi miistahzarlarin kurum ve kuruluslarda denetimini yapmak, yer

almaktadir.

Insaat Emlak Birimi; yatirimlar igin arsa arastirmasi yapmak, yillik yatirim
programlarinin hazirlamak, yeni bina ve ek bina yapimi i¢in uygun arsa temini,
yeterli 6denek temini, zemin etiidii, avam proje, uygulama proje ihaleleri, insaat
ruhsati, ihale siireci, insaatin baslamasi ve bitirilmesi islemlerini yiiriitmek, Saglik
Midiirligi'ne bagli hizmet binalarinin onarmmini yaptirtmak ve saglik tesisi

kiralanmasi gibi gorevleri yiratdr.

Kalite Yonetim Birimi; Il Saglik Miidiirii adma Il Saglik Miidiirliigii’'nde
ve belirlenen kurum ve kuruluslarda kalite yonetim sistemi uygulamalarinin

izlenmesi, degerlendirilmesi, koordinasyonu gorevlerini yiiriitiir.

Kanser Izleme ve Degerlendirme Merkezi; Her tiirli veri kaynagimi
degerlendirerek izmir'de ortaya ¢ikan kanser olgular1 hakkindaki bilgileri uluslararasi
kanser kayit¢ilig1 standartlarina uygun olarak toplayarak Bakanliga bildirir. Kanserin
kontroliinii ve kanserden korunmayi saglayacak projelere kaynak olusturacak
bulgular1 derler, Orta Dogu Kanser Konsorsiyumu tiiyesi olarak Kanser Kayit

Merkezi projesini ydrdtr.

Personel Subesi’nin temel gorevi, Saglik Miidirligiine bagli kurum ve
kuruluglarda gorevli biitiin personelin atama, yer degistirme, gecici gorev, terfi,
emeklilik ve diger ozliik haklariyla ilgili il i¢inde yapilmasi gereken hizmetlerini
yurutmektir. Ayrica; Sicil raporlarinin doldurulmasini saglayip merkeze gidecekleri
gondermek, ilde kalacaklarin kayitlarin1 tutmak, personelin izin ve hastalik
raporlartyla ilgili islemlerini yiriitip gerekli kayitlar1 yapmak, personelin il ve
ilgelerdeki kurum ve kuruluslarda dagilimlarina ait kayitlar tutarak kadro standartlar
cercevesinde personelin kadro unvan ve niteliklerine gore istihdamlarini diizenlemek,
hizmetin aksamamasini saglayacak sekilde dengeli dagilimimi saglamak, personelin

sahsi dosyalar1 ve arsiv kayitlarini tutmak gibi gorevleri yiiriitiir.
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Ruh Sagh@ ve Sosyal Hastahklar Subesi’nin; Saglik kurumlarinda, ruh
saglig1 hizmetlerinin mevcut yasa ve yodnetmeliklere uygun olarak yirutilmesini
saglamak, Akut ve kronik ruhsal bozukluklar konusunda, saglik kurumlarinda
koruyucu ve tedavi edici hizmetlerin yiiriitiilmesini saglamak, Koruyucu ruh sagligi
hizmetlerinin  birinci basamak saglik hizmetleri ile biitinlesmesine yonelik
caligmalar1 yiiriitmek Ruh sagligi hizmetleri konusunda birinci basamak saglik
kurumlari ile ikinci ve iiglincii basamak saglik kurumlar1 arasinda isbirligini koordine

etmek gibi gorevleri vardir.

Tip Meslekleri Subesi; Ayakta teshis ve tedavi amaciyla agilacak olan 6zel
saglik kuruluslarinin (poliklinik, tip merkezleri, giizellik salonlar1 vb.) ile 6zel
laboratuarlarin, agiz ve dis sagligi hizmeti sunulan 6zel saglik kuruluslarinin,
muayenehanelerin, saglik kabinlerinin, Akupunktur Tedavisi Uygulanan Ozel Saglik
Kuruluslarinin, mevzuat ¢ercevesinde bagvurularini degerlendirir, uygun olanlarin
ruhsat islemlerini yiiriitiir, agilis, isleyis ve denetleme islemlerini yerine getirir.
Ayrica; Ilgili mevzuat geregince serbest ¢aligan hekim ve diger saglik personellerinin
meslekten men cezalar: ile ilgili islemlerini yiiriitmek, Ozel saghk kuruluslar ile

ilgili yapilan sikayetleri degerlendirerek ilgili yazismalar ylritlr.

Yatakhh Tedavi Hizmetleri Subesi’nin; Bakanlik emir ve prensipleri
dogrultusunda il i¢inde bulunan Bakanligimiza bagl hastaneler ile Agiz Dis Sagligi
Merkezleri, Ozel Hastanelerin ve Ozel Diyaliz Merkezlerinin agilis, kapanis, faaliyet,
kapasite kullanimi, fiziki sartlarindaki degisikliklerin kontrol ve denetimi, Ozel
Hastanelerin agilisi, ruhsatina brans ilavesi yatak artirilmasinin denetimi ve bir
kisminda veya tamaminda faaliyetin gegici olarak durdurulmas: ve kapatilmasi
islemlerini yliriitmek ve ayrica, Diyaliz Merkezi ag¢ilmasi, cihaz artirmmi ve

denetlenmesi, Kan Merkezi agilis1 ve denetimi gibi gorevleri vardir.
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3.2. ARASTIRMANIN AMACI

Bu béliimde, Saglik hizmetlerinin Izmir ilinde yiiriitiilmesinde gérev alan, Bu
gdrevi yerine getirirken izmir Il Saghk Miidiirliigii’nden hizmet alan ve Miidiirliige
bagli diger saglik birimlerinde c¢alisan personellerin (i¢ miisterilerin) memnuniyet
diizeylerinin 6lcililmesi ve degerlendirilmesi tizerinde durulacaktir.

Bu arastirmanin amaci, Il Saglik Miidiirliiklerinin bagl birimlerinde calisan
ve kendisinden hizmet alan I¢ miisterilerinin Algiladign Hizmet Kalitesi diizeyini
Olgerek i¢ miisterilerinin Saghk Miidirliigiine iliskin Algilanan Hizmet Kalitesi
diizeyini 0lcmek ve hizmet kalitesinin i¢ miisterilerin demografik ozellikleri ile
iligkisini incelemektir. Elde edilen sonuglari olmasit gerekenle karsilastirarak
degerlendirmek ve Saglik Midiirliklerinde hizmet kalitenin yikseltilmesi igin
yapilacak c¢alismalara 1g1k tutmaktir. Ancak tiim saglik miidiirliikleri isleyis agisindan
benzer Ozellikler gosterdigi i¢in bu kurumlar arasindan ana kiitle daraltmasina
gidilmis ve inceleme ornek kiitlesi olarak Izmir il Saghk Midiirliigii {izerinde

uygulama yapilmistir.

3.3 ARASTIRMANIN ONEMI

Rekabet ortaminda kaliteyi miisteriler belirledigi i¢in miisterilerin kim
oldugunun miisteri  gereksinimlerinin  belirlenmesi  gerekmektedir.  Saglik
isletmelerinin yapisal agidan karmasik olmasi, miisterilerinin de karmagsik olmasini
beraberinde getirmektedir. Saglik isletmelerinin Miisterileri diger isletmelerde
oldugu gibi i¢ ve dis miisteri olmak tizere iki grupta toplanmaktadir. Bir saglik
isletmesi olan Saglik Midiirliigiiniin dis miisterilerini; tedarik¢i firmalar, saglik
hizmeti sunan 6zel kurum ve kuruluslar, eczaneler, tibbi malzeme firmalari, merkezi
ve yerel yonetimler ve dolayli olarak hasta ve hasta yakinlari, i¢ miisterilerini ise
Izmir 11 Saglik Miidiirliigii hizmet binasinda calisan personeller ile Saglik hizmeti
sunan bagli birimlerinde ¢alisan personeller olusturmaktadir.

Bir¢cok hizmet isletmesinde oldugu gibi saglik isletmelerinde de hizmeti
sunan ¢alisanlar ¢ogu zaman hizmetin kendisi olabilmekte, hizmet sunduklari

kurumu temsil etmekte ve miisteri memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Diger
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taraftan saglik hizmeti sunan c¢alisanlarin memnun olmasi hizmet alan dis
miisterilerinde memnun olmasimi saglamaktadir. Saglik hizmetinin il dizeyinde
yiriitilmesinde gorevli saglik personellerinin iglerini icra ederken Saglik
Midiirliiklerinden aldiklar1 hizmetin kalite diizeyinin kendilerinin sundugu hizmet
kalitesini etkileyecegi asikardir. Bu nedenle, Izmir il Saghk Miidiirliigii i¢
misterilerinin memnuniyet diizeylerinin belirlenmesi ve degerlendirilmesi 6nem

tasimaktadir.

3.4 ARASTIRMANIN KAPSAMI

Calisma, Saglhik Midiirliiklerinde hizmet kalitesinin Olgiilmesine yonelik
olarak, Izmir Il Saghk Miidiirliigiiniin i¢ miisteri memnuniyet diizeyinin belirlenmesi
amactyla yapilmaktadir. Bu tez calismasi Izmir i1 Saghk Miidiirliigii Hizmet
binasindan hizmet alan ve Saglik Midiirliigli'ne bagl olarak calisan personelleri
tizerinde yapildigindan, Miidiirliik hizmet binasinda gérev yapan 458 personel

kapsam dis1 tutulmustur.

Tablo 9: Izmir il Saglik Miidiirliigii Personelinin Kadro-Unvana Gére Dagilimi

Kadro-Unvan Personel Sayis1 Anket Sayisi
Doktor 5114 109
Ebe-Hemgire 6202 116
Diger Saglik Personeli 3441 74
Genel Idari Hizmetleri Sinifi Personel 978 50
Yardimci1 Hizmetler Sinifi Personel 1307 40
Teknik Hizmetler Sinifi Personel 195 9
TOPLAM 17237 398

Kaynak: 27 Temmuz 2009 tarihi itibariyle CKYS verilerine gore Izmir ili Saghk
Personeli Dagilimi ( http://ckyshst.saglik.gov.tr.).

Calismada veri toplama yontemi olarak basit tesadiifi 6rneklem teknigi ile
“anket” yontemi uygulanmistir. Anket, Toplum Saghigi Merkezi ve Aile Saghig
Merkezlerine e- posta olarak gonderilmis ve anketin personellerine uygulanarak

cevaplarinin gonderilmesi istenmistir. 26 adet 2.ve 3.basamak saglik kurulusu ile 3
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adet Agiz ve Dis Sagligi Merkezinden toplam 12 adet hastane rastgele se¢ilmis, bu
kurumlara anketin personellerine uygulamalart ve cevaplarii gondermeleri
istenmistir. Cevaplanan 523 adet anketten 125 adedi eksik dolduruldugu igin
degerlendirmeye alinmamustir. Izmir Il saghik Miidiirliigii’niin bagli birimlerinde

calisan toplam 16.779 personeli i¢in 398 anket degerlendirmeye alinmistir.

Tablo 10: Belirli Evrenler igin Kabul Edilebilir Ornek Buiyiikliikleri

N S N S N S N S
10 10 190 127 1100 285 5000 357
20 19 200 132 1200 291 6000 361
30 28 250 152 1300 297 7000 364
40 36 300 169 1400 302 8000 367
50 44 350 185 1500 306 9000 368
60 52 400 196 1600 310 10000 370
70 59 450 212 1700 313 15000 375
80 66 500 217 1800 317 20000 377
90 73 550 226 1900 320 30000 379
100 80 600 234 2000 322 40000 380
110 86 650 242 2200 327 50000 381
120 92 700 248 2400 331 75000 382
130 97 750 254 2600 335 100000 384
140 103 800 260 2800 338 1000000 384
150 108 850 265 3000 341 | 10000000 | 384
160 113 900 269 3500 346

170 118 950 274 4000 351

180 123 1000 278 4500 354

(N=Evren Biiyiikliigii; S=Gerekli Ornek Biiyiikliigii)
Kaynak: Sekaran, 1992: s.253.

3.5 ARASTIRMANIN KISITLARI

Aragtirmanin en Onemli kisitlarin1  ulasilabilirlik, zaman ve maliyet
olusturmaktadir. Saha c¢alismasi, biitiin bagli birimlere ulasilmasinin zaman ve
maliyet agisindan miimkiin olmamasi nedeniyle 6zellikle hastanelerden biiytikliikleri,
konumlari, 6zellikleri dikkate alinarak ana kiitleyi en iyi temsil edecegi diisiiniilen
hastanelerde uygulanmistir. Bu nedenle miidiirliige baglh toplam 26 hastane ig¢in 12

hastanede uygulama yapilmistir. Ayrica Aile Saghg Merkezi, Saglik Evi, Verem
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Savas Dispanseri, Halk Saglig1 Laboratuvari vb. birinci basamak saglik birimlerinin
llgede bagl olduklar1 Toplum Sagligi Merkezleri’ne calismanin bagl birimlerinde
uygulanarak gonderilmesi istenmis ancak bazi Toplum Sagligit Merkezlerinden geri
bildirim alinamamustir. Birinci basamak saglik hizmeti sunan 2 binin Gzerindeki aile
hekimi ve aile saglhigi elemanina yiiz yiize ulasmak miimkiin olmadigindan
kendilerinden rastgele secilen bir gruba ancak e-posta ile ulasilarak ¢aligma

yapilabilmistir.

3.6 ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu aragtirmada hizmet kalitesi Ol¢lim teknigi olan, Parasuraman ve
arkadaglarinin SERVQUAL olarak adlandirdiklar1 ve algilanan hizmet kalitesi,
beklenilen hizmet kalitesi ve bunlar arasindaki farklarin dl¢lilmesi esasina dayanan
yontemle Izmir il Saglik Miidiirliigii hizmetlerinden i¢ miisterilerinin memnuniyet
duzeyleri 6lculmeye ¢alisilacaktir.

Calismada kullanilacak olan servqual yonteminde kullanilacak hizmet kalitesi
boyutlar1 yine Parasuraman ve arkadaslarimin tespit ettigi anahtar boyutlar
kullanilacaktir.

Uygulamada kullanilan 6lgek {i¢ bdliimden olugmaktadir. Birinci boliimde
personellerin milkemmel Saglik Miidiirliigii’ne dair beklentileri ve Izmir Il Saglik
Miidiirliigii'nde verilen hizmet i¢in tatmin diizeyleri sorulmustur. Bu béliimde Izmir
11 Saglik Miidiirliigii’nde verilen hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla 5 hizmet Kalitesi
boyutunda 22 sorudan olusan Servqual anketi arastirma amacima uygun olacak
sekilde diizenlenerek soru formu haline getirilmistir. Katilimcilardan alinan cevaplar
7°1i likert 6lgegine uygun sekilde alinmistir (1-Kesinlikle Katilmiyorum, 7-Kesinlikle
katilryorum anlamina gelmektedir). Ikinci boliimde bes hizmet kalitesi boyutu
isimlendirilmeden sadece tanimlamalarina yer verilmis, toplami 100 olacak sekilde
onem derecelerine gore bu tanimlarin puanlandiriimasi istenmistir. Ugiincii bdliimde
demografik 6zellikler sorulmustur.

Anket sonucglar1 SPSS 15.0 ve Microsoft Exel 2003°te degerlendirilmistir.
Arastirmada giivenilirlik analizi, tanimsal istatistik analizi (descriptive ve frequency

statistics), eslestirilmis 6rneklem t testi, (parired samples t-testi), tek drneklem t testi
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(one sample t-testi), bagimsiz drneklem tek yonlii varyans analizi (one way anova)
yapilmistir. Analiz sonuglar1 tablo ve grafiklerle gosterilerek anlatilmis, hipotezlerin

dogruluklar1 gosterilmis ve yorumlanmustir.

3.7. ARASTIRMANIN ANALIZ VE BULGULARI

3.7.1. Guvenilirlik Analizi

Anketin  giivenilirligi  i¢in  cxonbkalsay hesaplanarak
degerlendirilmektedir. Arastirmaya katilanlarin verdikleri cevaplar dogrultusunda
anketin giivenilirligi beklenti ile ilgili sorular ve memnuniyet ile ilgili sorularda ayri
ayr1 genel olarak hesaplanmistir. Genel beklenti ve memnuniyet durumunun
giivenilirligine ek olarak her bir hizmet kalitesi boyutu icin ayr1 ayr1 hesaplanan

giivenilirlik katsayilar1 Tablo 11°de gosterilmektedir.

Tablo 11: Givenilirlik Katsayilari

BOYUT [ s
Toplam 0,977 22
= Fiziksel Kosullar 0,896 4
é Gilvenilirlik 0,949 5
E Cevap Verme 0,942 4
B | Given 0,941 4
Empati 0,926 5
. |Toplam 0,964 22
E Fiziksel Kosullar 0,848 4
Z | Givenilirlik 0,896 5
E Cevap Verme 0,912 4
E Gliven 0,913 4
Empati 0,886 5

Genel guvenilirlik hem beklentide hem de memnuniyette cronbach alpha

katsayist 0,90°dan fazla oldugu icin yiiksek ¢ikmistir. Yine tabloda yer alan verilere
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gore tiim degiskenlere ait beklenti ve memnuniyet icin glvenilirlik katsayisi yiksek
cikmustir.

3.7.2. Tamimsal istatistik Analizi

Oncelikle ankete katilanlarin demografik &zelliklerini tanimlayan frekans

dagilimi analizi ele alinmis ve dagilim Tablo 12°de gosterilmistir.

Tablo 12: Demografik Ozelliklere Iliskin Frekans ve Yiizde Dagilimi

DEMOGRAFIK OZELLIiKLER FREKANS | %
Ll Bayan 224 56,3
CINSIYET Bay 174 43.7
18-25 5 1,3
26-33 107 26,9
YAS 34-41 168 42,2
42-49 92 23,1
50 ve (zeri 26 6,5
Tlkokul 4 1,0
Ortaokul 7 1,8
e . Lise 66 16,6
EGITIM DURUMU Onlisans 108 27,1
Lisans 156 39,2
Lisansiisti/Doktora 57 14,3
1 yildan az 10 2,5
1-5yil 87 21,9
.. . 6-10 y1l 92 23,1
CALISMA SURESI 11-15 yil 78 10.6
16-20 y1l 87 21,9
21 yil ve tlizeri 44 11,1
Doktor 109 27,4
Ebe-Hemsgire 116 29,1
Diger Saglik Personeli 74 18,6
KADRO-UNVAN Genel Idari Hizmetler 50 12,6
Sinifi Personel

Yardimci1 Hizmetler
Sinifi Personel 40 101
Teknik Hizmetler Sinifi 9 2.3

Personel

Izmir 11 Saglik Miidiirliigii'nde hizmet kalitesini dlgmek igin yapilan bu
calismada Ankete katilanlarin %56,3’0 bayan, %43,7°si erkektir. Normalde de

Personellerin ¢ogunlugunu bayanlar olusturmaktadir.
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Yas grubu dagilimma bakildiginda katilimcilarin ¢ogunlugunu %42,2 ile 34-
41 yas grubunun olusturdugu goriilmektedir. Katilimecilarin %26,9’u 26-33 yas
grubunda, %23,1’ 42-49 yas grubunda, %6,5’1 50 yas ve lizeri, %1,3’i de 18-23 yas
grubunda yer almaktadir.

Egitim diizeyi incelendiginde katilimcilarin ¢ogunlugunun %39,2 ile Lisans
egitim diizeyinde oldugu goriilmektedir. Katilimeilarm %27,1°i Onlisans mezunu,
%14,3’1i Lisansiistii/Doktora mezunu, %1,8’i ortaokul mezunu ve %]1’ini Ilkokul
mezunu egitim diizeyindedir.

Izmir 1 Saglik Miidiirliigii'ne bagl olarak calisma siireleri incelendiginde,
Katilimeilarin %23,1’inin 6-10 yil, %21,9’unun 16-20 yil, %21,9’unun 1-5 yil,
%19,6’sinin 11-15 y1l %11,1°inin 21 yil ve tizeri, %2,5’inin ise 1 yildan az siire ile
calistiklar1 goriilmektedir.

Kadro-Unvana gore dagilima bakildiginda katilimcilarim %29,1’ini  Ebe-
Hemgsireler, %27,4’linii Doktorlar, %18,6’sin1 Diger Saglik Personelleri, %12,6’sin1
Genel Idari Hizmetler Simifi Personeller, %10,1’inin Yardimc1 Hizmetler Sinifi
Personeller ve %2,3’Unu Teknik Hizmetler Sinifi Personeller olusturmaktadir.

Aragtirmaya katilan 11 Saglik Miidiirliigii i¢ miisterisi olan katilimcilarin
demografik ozellikleri genel olarak verildikten sonra, katilimcilarin hizmet kalitesi
boyutlarina iliskin verdikleri cevaplarin tanimsal istatistigi olan aritmetik ortalama ve
standart sapma sonuglari ele alinmustir.

Hizmet kalitesiyle ilgili beklenti ve memnuniyet diizeyini 6lcen 5 hizmet
boyutunun 22 degiskeni i¢in tanimsal istatistik analizi olarak aritmetik ortalama ve

standart sapma degerleri hesaplanmis Tablo 13°de gosterilmistir.
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Tablo 13: Beklenti ve Memnuniyet Diizeyine Iliskin Tanimsal Istatistik Analizi

MEMNUNIYET| BEKLENTI | FARK
BOYUTLAR Ortalama Standart Ortalama Standart (s:lz(\)/glzj)al
Sapma Sapma
Fiziksel kosullar 4,91 1,09 5,59 1,15 -0,68
(Jioir;lllrrng S:}lgiggrvudurlugu modern goriiniislii 5,01 1,28 5,69 1,28 -0,68
e e ™™™ | 511 | 138 | 560 | 131 | 08
Zorlﬁl:lllirslﬂ S:},;lllklillrludurlugu calisanlar1 diizglin 471 134 5.49 1.38 0,78
e ™ | 480 | 123 | 549 | 130 | 09
Guvenilirlik 4,64 1,20 6,00 1,22 -1,36
™| 464 | 143 | 5% | 13 | 13
C sk e 0P| a4 | 148 | o1 | 130 | s
L T o g0 | 139 | 601 | 129 | A
famlzr;lclj; I;uiz;%hk Miidiirliigii hizmeti s6z verdigi 4,70 1.40 6,02 1,31 1,32
Kyt htasy ve dier bt sekide it 484 | 144 | 606 | 138 | -1,22
Cevap verme 4,59 1,25 5,98 1,19 -1,39
ey | 405 | 140 | 585 | 132 | 3
i.d.n;fmlr Tl Saglik Mudiirliigii alisanlart hizli hizmet 4,49 1,37 5,99 1,30 15
g-/irdllzérllclf ;llrizflzl;i\l/{;ll(:lrlugu caliganlari bizlere daima 4,68 1.42 6,05 1,22 1,37
o i e | 453 | iae | se1 | 1a1 | L3
Given 4,68 1,24 6,03 1,19 -1,35
éivgﬁg kIIlnS:g:rk Miidiirligii ¢alisanlarinin davraniglar 457 1.35 5.98 131 141
e e | ap4 | 1a1 | 599 | 130 | 43
égi.r;zamrllra gsiihsl;}l,\gﬁfgﬁlugu galiganlar1 bana kars1 4,80 1,40 6,07 1,28 127
e ™| 471 | 142 | a0 | 127 | 139
Empat_i _ 4,64 1,20 5,92 1,18 -1,28
S| a5 | 155 | 08 | 136 | -Les
B e~ | 550 | 142 | o2 | 11 | o
B e s e i | as0 | 1a2 | se | 13 | aan
L el | aqs | 140 | 579 | 141 | 43
2 ol e e O | a5 | 144 | oot | 146 | Lzs

Aragtirmaya katilanlarin  verdikleri cevaplara gore fiziksel Ozellikler
boyutunda beklenti diizeyi 5,59 olarak belirlenmistir. Fiziksel Ozellikler ile ilgili

sorularda beklenti birbirine yakin 5,49 - 5,69 diizeyinde belirlenmistir. Buna karsilik
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Memnuniyet diizeyi ise 4,91 olarak belirlenmistir. Sorular bazinda ise 4,71 - 5,11
duzeyindedir. 2.ifade (Izmir Il Saghk Miidiirliigii hizmet binas1 modern goriiniislii
fiziksel olanaklara sahiptir) beklentilerin en iyi karsilandig1 ifadedir. 3.ifade (Izmir Il
Saghik Midiirliigii ¢alisanlar1 diizgiin gortniisli ve siktir) ise beklentilerin en az
karsilandig ifadedir.

Guvenilirlik  boyutundan beklenti dizeyi 6,00 olarak belirlenmistir.
Guvenilirlikle ilgili sorularda beklenti duzeyi 591 - 6,06 duzeyinde birbirine
yakindir. Memnuniyet diizeyi ise 4,64’diir. Sorular bazinda memnuniyet ise 4,42 -
4,84 araliginda gerceklesmektedir. Giivenilirligin en iyi karsilandig: ifade 9.ifadedir
(Izmir 11 Saghk Miidiirliigii yapilan islemlerin kayitlarmi hatasiz ve diizenli bir
sekilde tutar). Beklentinin en az karsilandig ifade ise 6.ifadedir (Izmir Il Saglik
Miidiirliigii bir sorunum oldugunda, sorunu ¢o6zmek icin daima yakin ilgi gosterir).

Cevap verme boyutunda beklenti diizeyi 5,98, sorular bazinda da 5,91 - 6,05
araliginda birbirine yakindir. Memnuniyet diizeyi ise 4,59, sorular bazinda da 4,49 -
4,68 araliginda ve birbirine yakin sayilabilecek diizeydedir. Cevap verme boyutunda
10. ifade (Izmir 11 Saghk Miidiirliigii c¢alisanlar1 hizmetin ne zaman yerine
getirilecegi konusunda tam bilgi verir) beklentinin en iyi karsilandig: ifadedir. 11.
ifade (Izmir Il Saglik Miidiirliigii ¢alisanlar1 hizli hizmet sunar) beklentinin en az
karsilandig ifadedir.

Given boyutunda beklenti dizeyi 6,03, sorular bazinda da 5,98 - 6,10
araliginda birbirine yakin diizeydedir. Memnuniyet diizeyi ise 4,68, sorular bazinda
da 4,57 - 4,80 araligindadir. Giiven boyutunda beklentinin en iyi karsilandigi ifade
14.ifadedir (Izmir 11 Saglik Miidiirliigii calisanlarinin davramslar giiven telkin eder).
16.ifade de (izmir 11 Saglhk Miidiirliigii calisanlari bana karsi daima nazik ve
saygilidir) beklentinin en az karsiladig: ifadedir.

Empati boyutunda beklenti diizeyi 5,92 olarak belirlenmistir. Sorular bazinda
da 5,64 - 6,22 araliginda birbirinden oldukga farkli sayilabilecek diizeydedir.
Memnuniyet diizeyi ise 4,64, sorular bazinda da 4,36 - 5,50 araliginda birbirlerinden
oldukca farkli diizeydedir.  Empati boyutunda 19.ifade (Izmir 11 Saghk
Miidiirligi’niin caligma saatleri hizmet agisindan uygun olarak diizenlenmistir)
beklentinin en iyi Karsilandigi, 18.ifade (Izmir 11 Saghk Miidiirliigii kendisinden

hizmet alan herkesle adil bicimde ilgilenir) ise beklentinin en az karsiladig: ifadedir.
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Genel olarak bakildiginda ise beklentinin en yiiksek oldugu hizmet boyutu
6,03 ile giiven, En diisiik oldugu hizmet boyutu ise 5,59 ile Fiziksel kosullar
boyutudur. Memnuniyetin en yiiksek oldugu boyut ise beklentide oldugu gibi 4,68 ile
giiven boyutu iken en diisiik oldugu boyut da 4,59 ile cevap verme boyutudur.
Sorular bazinda bakildiginda ise beklentinin en iyi karsilandig1 ifade 2. ifade (Izmir il
Saglik Midiirliigii hizmet binast modern goriiniislii fiziksel olanaklara sahiptir),
18.ifade (izmir 11 Saghik Miidiirliigii kendisinden hizmet alan herkesle adil bicimde
ilgilenir) ise beklentinin en kotii karsilandigr ifadedir. Ayrica, biitiin boyutlarda ve
sorular bazin alg1 beklenti farki negatif ¢ikmakta beklentinin karsilanmadigi

gorilmektedir.

3.7.3. Hizmet Boyutlarinin Onemlilik Diizeylerinin Degerlendirilmesi

Anketin ikinci boliimiinde hizmet boyutlarinin her birinin ismi verilmeden
tanimlarina yer verilerek katilimcilardan bu tanimlamalara 100 puan1 6nem diizeyine
gore dagitmalart istenmistir. Kendilerinden, eger bir o6zellik digerlerinden daha
6nemli ise daha ¢ok puan vermeleri ve toplam puanin yiiz olmasina dikkat etmeleri

istenmistir. Hizmet boyutlarinin yiiz tizerinden degerleri Tablo 14°de belirtilmistir.

Tablo 14: Hizmet Boyutlarinin Onemlilik Diizeylerine iliskin Farklilik Analizi

Hizmet Aritmetik Standart

Boyutlari Ortalama Sapma
Fiziksel Kosullar 22,37 13,52
Guvenilirlik 22,37 9,72
Cevap verme 18,96 6,60
Glven 19,66 7,28
Empati 16,67 8,13

Hizmet boyutlar1 i¢in 6nemlilik diizeylerini belirlemek i¢in 20’ye farklilik
analizi tek orneklem t- testi (one sample t-test) ile analiz edilmistir. Tablodaki
verilerden de anlasildig1 gibi sadece 4.hizmet boyutu olan Giiven boyutu i¢in 20 ye
esit diger hizmet boyutlar1 20’den farklidir. O halde her bir boyutun agirliklar
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farklidir ve bu nedenle kendi degerleri ile agirliklandirilacaklardir.

Katilimeilarin  anketin birinci bdliimiinde Hizmet boyutlarina verdikleri
cevaplar ile ikinci boliimde verdikleri puanlar arasinda iliski olup olmadig
(korelasyon) test edilmistir. Yapilan test sonucunda her bir hizmet boyutu i¢in ikinci

bolumde verilen puanlar ile birinci boliimde verilen cevaplar arasinda iligki yoktur.

3.7.4. Arastirma Hipotezleri ve Hipotezlerin Test Analizi

Saglik Miidiirliiklerinde hizmet kalitesinin &lgiilmesine yonelik Izmir Il
Saglik Midiirliigiinde yapilan ¢alismanin bu boélimiinde oncelikle hizmet kalitesi
boyutlarinin demografik o6zelliklere gore farklilik hipotezleri test edilecektir.
Hipotezlerin ikinci olarak her boyutun beklenti ve memnuniyet degerleri arasinda
farkliliklar test edilecektir.

3.7.4.1. Demografik Ozelliklere Goére Hizmet Kalitesi Boyutlarimmn
Farkhhk Analizi

Arastirmada demografik oOzellik olarak ele alinan, cinsiyet, yas, egitim
durumu, Izmir 1l Saglik Miidiirliigiine bagl olarak calisma siiresi ve kadro-unvan
acisindan hizmet kalitesi boyutlarinin hem beklentide hem de memnuniyette farklilik

gosterip gostermegi test edilecektir.

HI1: Hizmet kalitesi boyutlarindan beklenti diizeyi cinsiyete gore farklilik
gosterir.

H2: Hizmet kalitesi boyutlarindan memnuniyet diizeyi cinsiyete gore farklilik
gosterir.

H3: Hizmet Kalitesi boyutlarinda beklenti diizeyi yasa gore farklilik gosterir.

H4: Hizmet Kalitesi boyutlarinda memnuniyet diizeyi yasa gore farklilik
gosterir.

HS5: Hizmet Kalitesi boyutlarinda beklenti diizeyi egitim durumuna gore
farklilik gosterir.

H6: Hizmet Kalitesi boyutlarinda memnuniyet diizeyi egitim durumuna goére

farklilik gosterir.
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H7: Hizmet Kalitesi boyutlarinda beklenti diizeyi Izmir 11 saghk
Miidiirligii’ne bagli olarak ¢alisma siiresine gore farklilik gosterir.

H8: Hizmet Kalitesi boyutlarinda memnuniyet diizeyi Izmir Il saglhk
Miidiirliigii’ne bagl olarak caligsma siiresine gore farklilik gosterir.

HO: Hizmet Kalitesi boyutlarinda beklenti diizeyi kadro-linvana gore farklilik
gosterir.

H10: Hizmet Kalitesi boyutlarinda memnuniyet diizeyi kadro-lUnvana gore
farklilik gosterir.

3.7.4.2. Hipotezlerin Degerlendirilmesi

H1: Hizmet kalitesi boyutlarindan beklenti diizeyi cinsiyete gore farklilik
gosterir.

H2: Hizmet kalitesi boyutlarindan memnuniyet diizeyi cinsiyete gore farklilik
gosterir.

Hizmet kalitesi boyutlarinda beklenti ve memnuniyet diizeylerinin cinsiyete
gore farklilik gosterip gostermedigi bagimsiz drneklem t testi (independent sample-t

test) ile test edilmis ve sonuglar asagida Tablo 15°de gosterilmistir.
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Tablo 15: Hizmet Kalitesi Boyutlarinda Cinsiyete Gore Farklilik Analizi

BEKLENTI MEMNUNIYET
Hizmet  Cinsiyet
Boyutu Ortalama gtandart t p [Ortalama Standart t p
apma Sapma
- Bayan 5,54 1,22 4,83 1,10
E'Z'kﬁe' Y 11,012 | 031 1,672 | 0,10
osufiar Bay 5,66 1,05 5,01 1,06
Bayan 5,96 1,29 4,57 1,25
Guvenilirlik -0,691 | 0,49 -1,270 | 0,21
Bay 6,05 1,13 4,73 1,14
Cevap Bayan 5,99 1,24 4,54 1,25
Verme 0,260 | 0,80 -0,925 | 0,36
Bay 5,96 1,13 4,65 1,25
Bayan 6,04 1,27 4,60 1,26
Gliven 0,034 | 0,97 -1,402 | 0,16
Bay 6,03 1,08 4,78 1,22
Bayan 5,93 1,25 4,58 1,17
Empati 0,265 | 0,79 -1,156 | 0,24
Bay 5,90 1,09 4,72 1,23
p<0,05

Hizmet kalitesi boyutlarindan hem beklenti diizeyinde hem de memnuniyet

diizeyinde cinsiyete gore anlamli bir fark yoktur (p>0,05).

H3: Hizmet Kalitesi boyutlarinda beklenti diizeyi yasa gore farklilik gosterir.

H4: Hizmet Kalitesi boyutlarinda memnuniyet diizeyi yasa gore farklilik

gosterir.

Hizmet kalitesi boyutlarinda beklenti ve memnuniyet diizeylerinin yasa gore

farklilik gosterip gostermedigi tek yonli varyans analizi (one way anova) ile test

edilmis ve sonuglar asagida Tablo 16’da gosterilmistir.
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Tablo 16: Hizmet Kalitesi Boyutlarinda Yasa Gore Farklilik Analizi

- 5 BEKLENTI MEMNUNIYET
O =
E > Yas
T @ Ortalama S;ZB?T?; F p [Ortalama S;:Bﬂ?;t F p
18-25 6,00 1,27 5,00 1,74
3 5 [6-33 5,47 1,16 4,80 1,11
=2 P44l 5,56 1,18 0919 | 045 | 492 1,09 0,558 | 0,69
L@ 42-49 5,75 1,09 4,95 1,00
50 ve iizeri 5,64 1,05 5,13 1,12
« 18-25 6,60 0,28 4,48 1,81
T [26-33 5,84 1,42 4,56 1,27
T P44l 6,08 1,13 0,974 | 0,42 4,67 1,20 0,387 | 0,82
% 12-49 5,97 1,21 4,63 1,15
QO 50 ve Uizeri 6,12 0,97 4,85 0,97
18-25 6,10 0,84 4,40 1,49
oo [26-33 5,86 1,36 448 1,26
g g 34-41 6,03 1,15 0,587 | 0,67 4,52 1,28 1,255 | 0,29
O> ©2-49 5,95 1,14 4,75 1,20
50 ve iizeri 6,20 0,94 4,94 1,12
18-25 6,50 0,73 4,60 1,26
- [26-33 5,89 1,38 4,58 1,32
% 34-41 6,08 1,13 0,963 | 0,43 4,61 1,21 1,374 | 0,24
O 249 6,02 1,16 4,79 1,23
50 ve iizeri 6,29 0,84 5,14 1,11
18-25 6,40 0,71 4,72 1,78
=  [26-33 5,85 1,35 4,47 1,27
8  Ba41 5,96 1,12 0,531 | 0,71 4,58 1,18 2,346 | 0,05
5 oo 5,86 1,17 4,79 1,13
50 ve iizeri 6,08 0,89 5,18 0,92
p<0,05

Hizmet Kalitesi boyutlarinda hem beklenti hem de memnuniyet diizeyinde
yasa gore anlamli bir fark yoktur (p>0,05). Anlamlilik diizeyi 0,10 olarak alindiginda
diger boyutlarda anlamli fark olmamakla birlikte Empati boyutunda memnuniyet

diizeyinde anlamli fark vardir (p<0,10).

HS5: Hizmet Kalitesi boyutlarinda beklenti diizeyi egitim durumuna gore
farklilik gosterir.

H6: Hizmet Kalitesi boyutlarinda memnuniyet diizeyi egitim durumuna gore
farklilik gosterir.

Hizmet kalitesi boyutlarinda beklenti ve memnuniyet diizeylerinin egitim
durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi tek yonlii varyans analizi (one way

anova) ile test edilmis ve sonuglar asagidaki Tablo 17°de gosterilmistir.
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Tablo 17: Hizmet Kalitesi Boyutlarinda Egitim Durumuna Gore Farklilik Analizi

- 5 BEKLENTI MEMNUNIYET
£ 5 | Egitim
% E Durumu Ortalama Standart F p Ortalama Standart F p
Sapma Sapma
= ilkokul 6,00 0,74 4,50 1,06
= ortaokul 4,82 1,12 4,14 1,14
z lise 5,24 1,28 4,69 1,17
% onlisans 5,51 1,28 3,081 | 0,01 4,64 1,09 4,865 0,00
2 lisans 5,74 1,00 5,15 1,00
5 lisansuisti/
= Doktora 581 1,02 5,12 1,02
ilkokul 5,95 0,82 5,40 1,43
X ortaokul 5,74 0,87 4,37 1,07
E lise 5,50 1,42 4,45 1,27
IS onlisans 5,97 1,29 3,455 | 0,01 4,42 1,24 2,307 0,04
3 lisans 6,13 1,13 4,82 1,13
© | lisanststif] ¢ 4 0,97 4,76 1,15
Doktora
ilkokul 6,06 0,83 5,06 1,70
g | ortaokul 5,50 1,20 4,29 1,21
5 lise 5,52 1,28 4,39 1,34
z_ onlisans 5,98 1,27 3,153 0,01 4,32 1,26 2,639 0,02
g lisans 6,09 1,14 4,80 1,17
O | lisansstt) g5, 0,02 4,74 1,23
Doktora
ilkokul 6,19 0,90 5,31 1,63
ortaokul 5,64 1,10 4,07 1,32
= lise 5,53 1,30 4,44 1,20
3 onlisans 6,06 1,27 3,571 0,00 4,39 1,28 3,857 0,00
o lisans 6,13 1,15 4,89 1,16
lisansistd/
Doktora 6,34 0,85 4,96 1,26
ilkokul 6,25 0,96 5,45 1,95
ortaokul 5,49 1,16 3,94 1,09
= lise 5,53 1,28 4,44 1,31
g | onlisans 5,93 1,29 2,440 | 0,03 4,36 1,16 3,971 | 0,00
w lisans 5,99 1,14 4,82 1,13
lisansustu/
Doktora 6,18 0,84 4,94 1,12
p<0,05

Tim hizmet kalitesi boyutlarinda hem beklenti hem de memnuniyet

diizeyinde egitim durumuna gore fark vardir (p<0,05). Bu farkliligin hangi egitim

diizeyleri arasinda olduguna iliskin Post Hoc testi yapilarak sonuclar Tablo 18’de

gosterilmistir.
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Tablo 18: Hizmet Kalitesi Boyutlarinda Egitim Diizeyleri Arasindaki Farklilik
Analizi

. BEKLENTI MEMNUNIYET
Hizmet
Boyutu Ortalama Ortalama
() ) fark (1-3) | P M D | farkg-y) | P
Fiziksel lise | lisans -0,49796* | 0,04 |onlisans | lisans -0,51175* | 0,00
kosullar
. lisans -0,63252* 0,01
Guvenilirlik lise lisansustil/ - - - -
-0,80128* 0,00
Doktora
Cevap lisans -0,57780* 0,01
Verme lise E—— Onlisans | lisans -0,47881* | 0,03
-0,72169* 0,01
Doktora
lisans -,59251* 0,01
Gulven lise - — Onlisans | lisans -0,50374* | 0,02
lisansuistu/ -0,80801* 0,00
Doktora
lisansiisti/ lisans -0,46254* | 0,02
Empati lise -0,65167* 0,03 |onlisans [ —
Doktora lisanstistu/ 057758* | 0,04
Doktora
p<0,05

Beklenti diizeyinde, Fiziksel kosullar boyutunda lise mezunlar ile lisans
mezunlar1 arasinda, giivenilirlik, cevap verme, gliven ve empati boyutlarinda lise
mezunlari ile lisans ve lisansiistii mezunlar1 arasinda anlamli bir fark vardir. Lise
mezunlarinin  tim hizmet boyutlarinda diisiik beklentiye sahip olduklari
gozlenmektedir. Bunun nedeninin de grubu olusturan personellerin ¢ogunlukla
Saglik Meslek Lisesi mezunu olmalar1 ve yatili okulda egitim gormelerinden
kaynaklanabilecegi diisiiniilmektedir.

Memnuniyet diizeyinde ise, Fiziksel kosullar, cevap verme ve giliven
boyutlarinda onlisans mezunlar1 ile lisans mezunlar1 arasinda; empati boyutunda

Onlisans mezunlariyla lisans ve lisansiistii mezunlar1 arasinda anlamli bir fark vardir.

H7: Hizmet Kalitesi boyutlarinda beklenti diizeyi Izmir 11 Saghk
Miidiirliigii’ne bagh olarak caligsma siiresine gore farklilik gosterir.
H8: Hizmet Kalitesi boyutlarinda memnuniyet diizeyi Izmir il Saghk

Miidiirliigii’ne bagl olarak caligsma siiresine gore farklilik gosterir.
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Hizmet kalitesi boyutlarinda beklenti ve memnuniyet diizeylerinin Izmir il
Saglik Miidiirliigii’'ne bagli olarak calisma siiresine gore farklilik gdsterip
gostermedigi tek yonlii varyans analizi (one way anova) ile test edilmis ve sonuglar

Tablo 19°da gdsterilmistir.

Tablo 19: Hizmet Kalitesi Boyutlarinda Calisma Siiresine Gore Farklilik Analizi

- 5 BEKLENTI MEMNUNIYET
S ‘i Calisma
IS L
Ta Stiresi Ortalama S;andart F p [Ortalama Standart | p
apma Sapma
1 yildan az 5,65 1,32 4,53 1,24
= = 1-5 yil 5,51 1,15 4,81 1,13
[«5)
2= 6-10 yil 5,56 1,17 4,97 1,12
i~ é* 11-15 yil 5,72 1,14 0813 0,54 5,12 0,94 2,117) 0,06
16-20 yil 5,47 1,22 4,69 1,16
21 yil ve iizeri 5,81 0,94 511 0,87
1 yildan az 5,98 1,42 4,60 1,15
= |iswl 5,98 1,17 4,67 1,20
= 6-10 y1l 5,96 1,25 473 1,20
§  [1risy 6.6 | 133 | 0848 052157135 | 1632 015
o 16-20 yil 5,82 1,26 433 1,12
21 yil ve iizeri 6,17 0,87 4,80 1,00
® 1 yildan az 6,08 1,10 4,60 1,06
S 1-5 yil 5,90 1,18 4,48 1,29
> 6-10 y1l 5,88 1,33 4,59 1,18
5 [y 613 | 122 |04 0261575 134 | 1935 0.09
& [1620 585 | 1,17 434 | 120
21 yil ve tizeri 6,29 0,79 4,94 1,21
1 yildan az 6,13 1,11 4,35 1,14
1-5 yil 5,99 1,23 4,57 1,25
c
g 6-10 yil 5,98 1,29 4,79 1,21
3 11-15 yil 6,18 1,22 1,088| 0,37 4,82 1,33 2,144/ 0,06
16-20 yil 5,86 1,18 441 1,21
21 yil ve tizeri 6,30 0,81 5,02 1,15
1 yildan az 5,94 1,34 4,16 1,35
_ 1-5 yil 5,89 1,22 4,44 1,25
< 6-10 yil 5,91 1,20 4,77 1,16
Q.
E 11-15 yil 6,03 1,19 1243/ 0,29 4,82 1,20 3,261) 0,01
16-20 yil 5,71 1,19 4,39 1,14
21 yil ve iizeri 6,21 0,92 5,05 1,08
p<0,05

Beklenti diizeyinde, tiim hizmet boyutlarinda izmir Il Saglik Miidiirliigii'ne bagl
olarak calisma siiresine gore anlamli bir fark yoktur (p>0,05). Memnuniyet

duzeyinde ise; Sadece Empati boyutunda ¢alisma siiresine gore anlamli bir fark
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vardir (p<0,05). Diger boyutlarda anlamli fark olmamakla birlikte anlamlilik diizeyi
0,10 olarak alindiginda Fiziksel kosullar, cevap verme ve giiven boyutunda anlamli

olarak degerlendirilebilir.

Memnuniyet diizeyinde, Empati boyutunda Izmir 11 Saglik Miidiirliigii’ne
bagli olarak 16-20 y1l calisanlarin memnuniyet diizeyi daha yiiksek olmak tizere 21

yil ve lizeri calisanlarla aralarinda anlamli bir fark vardir.

H9: Hizmet Kalitesi boyutlarinda beklenti diizeyi kadro-unvana gore farklilik
gosterir.
H10: Hizmet Kalitesi boyutlarinda memnuniyet diizeyi kadro-unvana gore

farklilik gosterir.

Bu Dbolimde hipotez testlerine ge¢meden 0Once hangi kadro-lnvandaki

personellerin hangi siifta yer aldigini agiklamakta yarar vardir.

Doktor: Bu sinifta Pratisyen Hekim, Uzman hekim, Asistan ve Dis tabibi yer

almaktadir.
Ebe-Hemsire: Ebe ve hemsirelerden olugsmaktadir.

Diger Saghk Personeli: Anestezi Teknisyeni, Biyolog, Cevre sagligi
Teknisyeni, Dis Protez Teknisyeni, Diyetisyen, Eczaci, Fizik Tedavi Teknisyeni,
Fizyoterapist, ilk ve Acil Yardim Teknisyeni, ilk ve Acil Yardim Teknikeri,
Laboratuvar Teknisyeni, Psikolog, Rontgen Tenkiyeni, Tibbi Teknolog, Tibbi

Sekreter, Toplum sagligi Teknisyeni gibi personellerden olugmaktadir.

Genel Idari Hizmetler Sinifi Personel: Bu sinifta, Ambar Memuru, Ayniyat
Saymani, Bilgisayar Isletmeni, Veri Hazirlama ve Kontrol Isletmeni, Daktilograf,
Hastane Miidiirti, Hastane Miidiir Yardimcist Memur, Sef, Softér, Mutemet,

Veznedar gibi personeller yer almaktadir.
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Yardimcr Hizmetler Simifi Personel: Asci, Bekei, Gassal, Hizmetli, Terzi,

Teknisyen Yardimcisi, gibi personellerden olugsmaktadir.

Teknik Hizmetler Simifi Personel: Bu smifta da, Gida Miihendisi,
Kimyager, Mlhendis, Teknisyen, Tekniker gibi personeller yer almaktadir.

Kadro-iinvanlarina gore personellerin hangi smifta yer aldigi belirtildikten
sonra hipotez testlerine gecilmistir. Hizmet kalitesi boyutlarinda beklenti ve
memnuniyet duzeylerinin personellerin kadro-unvanlarina gore farklilik gosterip
gostermedigi tek yonlii varyans analizi (one way anova) ile test edilmis ve sonuglar

Tablo 20°de gdsterilmistir.
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Tablo 20: Hizmet Kalitesi Boyutlarinda Kadro-Unvana Goére Farklilik Analizi

23 BEKLENTI MEMNUNIYET
g ‘i Kadro-
N
8 Unvan Ortalama S;andart = b lortalama Standart F b
apma Sapma
Doktor 5,76 0,98 5,14 1,01
= [Ebe-hemsire 5,42 1,30 471 1,10
T  Digersaglik
é” ersoneli 552 1,23 4,82 1,10
—  (Genel idari
;f hizmetler 5.p.| 2192 089 | 3457 | 001 5,23 1,08 3,363 | 0,01
N Yardimel
= hizmetler S.P. 520 111 4,64 1,10
Teknik
hizmetler s.p.| 822 1,00 4,72 1,09
Doktor 6,29 0,93 4,93 114
Ebe-hemsire 5,91 1,38 4,32 123
Diger saglik
15 ersoneli 5,70 1,46 4,60 1,13
= Genel idari
§ hizmetlersp.| ©19 | 098 | 32751 0011 494 | 120 | 4147000
fn}
® [Yardimc
hizmetler S.P. 569 112 4,41 1,19
Teknik
hizmetler S.P. 6,38 0,82 4,91 1,13
Doktor 6,27 0,90 4,96 115
Ebe-hemsire 5,98 1,33 427 1,28
@ Diger saglik
% ersoneli 5,70 1,40 4,60 1,23
> Genel idari
§ hizmetler s.p.| 013 0,96 | 3,697 | 0,00 4,87 1,22 5,016 | 0,00
3 'Yardime1
© hizmetler sp.| 201 1,08 4,26 1,28
Teknik
hizmetler S.P. 589 125 4,03 0,52
Doktor 6,32 0,88 5,17 1,12
Ebe-hemgire 6,04 137 4,28 1,29
Diger saglik
s ersoneli 5,74 1,40 4,67 1,25
3 Genel idari 3,365 | 0,01 7.418 | 0,00
3 hizmetler S.P. 6.17 0,96 4,89 1,17
'Yardimci1
hizmetler S.P. 562 1,05 4,36 1,11
Teknik
hizmetler S.P. 5,94 1,09 4,28 0,72
Doktor 6,14 0,84 5,14 1,09
Ebe-hemsire 5,94 1,39 4,25 1,19
Diger saglik
= [personeli 5,65 1,36 4,59 1,10
S Genel idari 2650 | 0.02 278 | 0.00
E  hizmetiersp.| %08 | 100 < ' 484 | 121 | 7, :
'Yardime1
hizmetler S.P. 553 1,08 4,27 1,26
Teknik
hizmetler sp.| 909 0,81 4,60 0,76
p<0,05
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Yapilan degerlendirme sonucunda, Tiim hizmet kalitesi boyutlarinda hem
beklenti hem de memnuniyet diizeyinde Kadro-iinvana gore anlamli bir fark vardir
(p<0,05). Bu farkliligin hangi Kadro-tUnvanlar arasinda olduguna iliskin Post Hoc

testi yapilarak sonuglar Tablo 21°de gdsterilmistir.

Tablo 21: Hizmet Kalitesi Boyutlarinda Kadro-Unvanlar Arasindaki Farklilik
Analizi

g 2 BEKLENTI MEMNUNIYET
N Ortalama Ortalama
Lo (M O | farkay) | P M O | farkg-g | P

1ol

) < . .

3 = |Yardime1|Genel Idari Ebe
< é L2 S P HizSp. -0,72000* | 0,04 Homsire Doktor -0,42870* | 0,04
LL

X

E b - Doktor -0,61314* | 0,00

= 1ger . -

q«:; Saglik P. Doktor 0,58991* | 0,02 Hemsire -

: | *

3 Hizs.p. 0,62503* | 0,03
oo gfflrkp 0,57023* | 0,02 Ebfn y 0,68272* | 0,00
g g Doktor Ya%dlmc'l oktor YZrd?le
O

> s Sp. 0,76669* | 0,01 s S P 0,70017* | 0,03

Diger Ete)(r: ire 0,89629* | 0,00
< Seslcp. | 057786 | 0,02 Pokior

2 |Doktor [T hi sp | 0.81806% | 0,00

o o bs

Y ardimei Genel Idari -
Hir S P, 0,70235* | 0,02 {7'c o Hemsire 0,60698* | 0,04
Ebe-
. 0,88934* | 0,00
radme | 0,60578 | 0,08 pere

= o Doktor |15 | 0,54572% | 0,03

2 |Doktor Yagdl -

g - ardimer | g7o61% | 0,00

Diger Hiz. S.P.
5 0,48443 | 0,09 —
Saglik P. Genel Idari [Ebe- 059172* | 0.04
Hiz.S.P. Hemsire ! !
p<0,05

Beklenti diizeyinde, Fiziksel kosullar boyutunda Yardimci Hizmetler Sinifi
Personel ile Genel idari Hizmetler Siifi Personel arasinda; giivenilirlik boyutunda
doktor ile diger saglik personeli arasinda; cevap verme ve giiven boyutlarinda doktor
ile Yardimer Hizmetler Sinifi Personel ve diger saglik personeli arasinda anlamli bir
fark vardir (p<0,05). Empati boyutunda anlamli fark olmamakla birlikte anlamlilik
dizeyi 0,10 olarak alindiginda doktor ile Yardimci Hizmetler Sinifi Personel ve diger

saglik personeli arasinda anlamli bir fark vardir.
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Memnuniyet diizeyinde ise, Fiziksel kosullar boyutunda Ebe-Hemsire ile
Doktor arasinda; Giivenilirlik boyutunda Ebe-Hemsire ile Doktor ve Genel idari
Hizmetler Sinifi Personel arasinda; Cevap verme boyutunda, Doktor ile Ebe-Hemsire
ve Yardimc1 Hizmetler Siifi Personel arasinda; Giiven boyutunda, Doktor ile Ebe-
Hemsire ve Yardimci Hizmetler Smifi Personel arasinda, Genel Idari Hizmetler
Sinifi Personel ile Ebe-Hemsire arasinda; Empati boyutunda, Doktor ile diger saglik
personeli ile Yardimci Hizmetler Siifi Personel arasinda, Genel idari Hizmetler

Sinifi Personel ile Ebe-Hemsire arasinda anlamli bir fark vardir (p<0,05).

3.7.4.3. Hizmet Kalitesi Boyutlarimin Beklenti ve Memnuniyet Duzeyleri

Karsilastirma Analizi.

Hizmet kalitesinin her boyutu icin beklenti diizeyi ile memnuniyet duzeyi iki
orneklem t-testi (paired sample t-test) ile karsilastirilmistir. Sonuglar Tablo 22’da

verilmektedir.

Tablo 22: Hizmet kalitesi boyutlarinin beklenti ve memnuniyet diizeyleri
karsilastirma analizi

Hizmet Kalitesi | Beklenti | Memnuniyet Mlzﬁwkr:fj?]ﬁ;et t p
Boyutu Ortalama | Ortalama (FARK)
Fiziksel Kosullar 5,59 491 0,68 12,841 | 0,00
Guvenilirlik 6,00 4,64 1,36 20,532 | 0,00
Cevap verme 5,98 4,59 1,39 19,993 | 0,00
Glven 6,03 4,68 1,35 19,614 | 0,00
Empati 5,92 4,64 1,28 18,896 | 0,00
p<0,05

Yapilan karsilagtirma sonucunda, tiim hizmet kalitesi boyutlarinda beklenti

ile memnuniyet arasinda anlamli bir fark vardir (p<0,05).
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SONUC VE ONERILER

Kiiresellesmeyle birlikte isletmeler, yogun rekabet ortaminda ayakta
kalabilmek ve degisen pazar kosullarina uyum saglayabilmeleri ic¢in kaliteyi 6n
planda tutmaya baglamiglardir. Gilinlimiizde kalite, yogun rekabet ortaminda
isletmelerin rekabet giiclerinin gostergesi olarak karsimiza ¢ikmakta, strddrilebilir
basariin ve yok edici rekabet ortaminda firmalarin varliklarini koruyabilmeleri igin
anahtar bir kavram olarak gorulmektedir. Hizmet sektorinin tlke ekonomisi ve
yasam standardi agisindan artan 6nemi, s6z konusu sektorde verimlilik, pazarlama ve
kalite uygulamalarmin giincellik kazanmasina neden olmaktadir. Uretim isletmeleri
i¢in gelistirilen kalite ilke uygulamalari, hizmet isletmeleri i¢in de model olusturmus;
buna bagli olarak son yillarda hizmet isletmelerinde kalitenin tanimlanmasi,
Olciilmesi ve degerlendirilmesine yonelik arastirmalar hizla artmistir.

Ancak hizmetin 0Ozellik olarak drliinden farkli olmasi (Ornegin
depolanamamasi, ya da yaratildigi anda tiiketilmesi) hizmetlerde kalitenin farkli bir
bakis acisiyla ele alinmasini giindeme getirmistir. Hizmet kalitesi ile ilgili yazin
incelendiginde, hizmet kalitesini tanimlama, boyutlarin1 belirleme ve Olgtilmesine
yonelik birgok kuramsal g¢alisma ve modelin gelistirdigi goriilmektedir. Hizmet
isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin Olgiilmesinde yaygin olarak kullanilan
Olceklerden birisi olan SERVQUAL 6lgeginin, giinlimiiz hizmet isletmelerinin
algilanan hizmet kalitesi diizeylerini belirlemede bir standart olarak kullaniimaya
baslandig1 goriilmektedir. Ote yandan hizmet kalitesini lgmek yeterli degildir.
Hizmet kalitesini iyilestirmek de gerekmektedir. Kalite Olglimii 1yilestirme
calismalarina baz olusturmalidir.

Hizmet sektoriinde hizmet kalitesiyle ilgili olarak 6ne ¢ikan konulardan birisi
de i¢ miisteri memnuniyetidir. Bu nedenle son yillarda kuruluslar, ¢alisanlarini ig
miisteri bakis acisiyla degerlendirmekte ve onlarin mutluluguna, gecmis dénemlere
kiyasla daha gok onem vermektedir. Giiniimiizde Isletmeler, ¢alisanlarini memnun
etmeye onem vermekte ve buna yonelik faaliyetler gerceklestirmektedirler. Yapilan
bu faaliyetlerin sonucunda mutlu olan ¢alisanlar sayesinde sunulan hizmetlerin
kalitesi arttirilmakta buna bagli olarak da dis miisterilerin tatmin olmalar
saglanmaktadir. Yukarida siralananlar1 kisaca 6zetlemek gerekirse; dis miisterinin

mutlulugunun bir bakima i¢ miisteriden gectigi soylenebilir.
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Bu calisma; Il diizeyinde saglik hizmetlerinin sunumundan birinci derecede
sorumlu olan Saglhik Midiirliiklerinde hizmet kalitesinin Sl¢iilmesi ve sonuglar
acisindan ileride yapilacak calismalara ve saglik yoneticilerine yol gosterici olmasi
amacina yonelik olarak yapilmistir. Uygulama bdéliimiinde ise T.C. Saglik Bakanlig
Izmir 11 Saghk Miidiirliigii i¢c miisteri memnuniyeti SERVQUAL 6lgegi kullanilarak
Olciilmistiir.

Bu tez calismasinda kullanilan Servqual 6lgegi 22 ifadeden olusmaktadir.
Fiziksel dzellikler boyutunda 4, givenilirlik boyutunda 5, cevap verme boyutunda 4,
giiven boyutunda 4 ve empati boyutunda 5 ifade bulunmaktadir.

Calisma, T.C. Saghk Bakanhg Izmir 11 Saghk Miidiirliigii ile
sinirlandirlmistir. Calismanin evrenini Izmir 11 Saglik Miidiirliigi’ne bagl olarak
calisan ve bagli birimlerinde gorev yapan 16.774 personel olusturmaktadir.
Calismada 398 anket degerlendirmeye alinmistir.

Anket sonuglar1 SPSS 15.00 ve Microsoft Excel 2003’te degerlendirilmistir.
Aragtirmanin glvenilirlik analizi, tanimsal istatistik analizleri (descriptive ve
frequency statistcs), eslestirilmis Orneklem t testi (paired samples t-test), tek
orneklem t testi (one sample t-test) ve bagimsiz drneklem tek yonlii varyans analizi
(one way anova) yapilmistir.

Arastirma sonuglarina gore %95 giiven diizeyinde dlgegin tamaminda ve her
bir kalite boyutu i¢in giivenilirlik katsayisi1 yiiksek ¢ikmistir. Arastirma hipotezleri

test edilmis ve degerlendirilmistir.

H1: Hizmet kalitesi boyutlarindan beklenti diizeyi cinsiyete gore farklilik
gosterir.

H2: Hizmet kalitesi boyutlarindan memnuniyet diizeyi cinsiyete gore farklilik
gosterir.

H1 ve H2, Hizmet boyutlarinda Cinsiyete gore beklenti ve memnuniyet
diizeylerinde farklilik gosterip gostermedigi bagimsiz orneklem t testi (independent
samples t-test) ile degerlendirilmistir. Yapilan degerlendirme sonucunda, Hizmet
kalitesi boyutlarindan hem beklenti diizeyinde hem de memnuniyet diizeyinde
cinsiyete gére anlamli bir fark olmadigi ortaya ¢ikmustir. Yani Izmir i1 Saglk

Miidiirliigii’niin sundugu hizmetler i¢in bayan personellerin de erkek personellerinde
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hem beklenti diizeyleri hem de memnuniyet diizeyleri tiim hizmet boyutlarinda

aynidir.

H3: Hizmet Kalitesi boyutlarinda beklenti diizeyi yasa gore farklilik gosterir.

H4: Hizmet Kalitesi boyutlarinda memnuniyet diizeyi yasa gore farklilik
gosterir.

H3 ve H4, Hizmet boyutlarinda beklenti ve memnuniyet diizeylerinin yasa
gore farklilik gosterip gostermedigi bagimsiz 6rneklem tek yonlii varyans analizi
(one way anova) ile degerlendirilmistir. Hizmet Kalitesi boyutlarinda hem beklenti
hem de memnuniyet diizeyinde yasa gére anlamli bir fark yoktur. Izmir Il Saglik
Miidiirliigii’niin sundugu hizmetler i¢in personellerin yasina gére hem beklentileri
hem de memnuniyet diizeyleri empati boyutu haricinde tiim hizmet boyutlarinda
aynidir. Ancak anlamlilik diizeyi 0,10 olarak alindiginda Diger boyutlarda anlamli
fark olmamakla birlikte Empati boyutunda memnuniyet diizeyinde anlamli fark
vardir. Post Hoc testi ile farklilik degerlendirilmis ve farkliligin 26-33 yas ile 50 yas
ve lizeri personeller arasinda oldugu gozlenmistir. Yani Empati boyutunda sunulan
hizmetlerden memnuniyet dizeyi 26-33 yas personellerde 50 yas ve Uzeri

personellere gore daha diistiktiir.

H5: Hizmet Kalitesi boyutlarinda beklenti diizeyi egitim durumuna gore
farklilik gosterir.

H6: Hizmet Kalitesi boyutlarinda memnuniyet diizeyi egitim durumuna gore
farklilik gosterir.

HS5 ve H6, Hizmet boyutlarinda beklenti ve memnuniyet diizeylerinin egitim
durumuna gore farklilik gosterip gostermedigi bagimsiz érneklem tek yonlii varyans
analizi (one way anova) ile degerlendirilmistir. Tiim hizmet kalitesi boyutlarinda
hem beklenti hem de memnuniyet diizeyinde egitim durumuna gore fark vardir. Bu
farkliligin  hangi egitim diizeyleri arasinda oldugu Post Hoc testi ile
degerlendirilmistir. Beklenti diizeyinde; fiziksel kosullar boyutunda lise mezunlari
ile lisans mezunlar1 arasinda, giivenilirlik, cevap verme, gliven ve empati
boyutlarinda lise mezunlar1 ile lisans ve lisansiistii mezunlar1 arasinda anlamli bir

fark vardir. Lise mezunlarinin tiim hizmet boyutlarinda diisiik beklentiye sahip
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olduklar1 goézlenmektedir. Bunun nedeninin de grubu olusturan personellerin
cogunlugunu Saglik Meslek Lisesi mezunlarinin olusturmasi ve bu personellerin
yatili okulda egitim goérmelerinden kaynaklandigr diisiiniilmektedir. Bu kisilerin
liseyi yatili okumalari nedeniyle saglik kurumlarinin sundugu hizmeti asinadirlar ve
saglik tesislerinin fiziksel kosullarin1 iyi bilmektedirler. Bu kisilerin lise
ogreniminden itibaren biirokrasiye yabanci olmamalari nedeniyle Izmir 11 Saglik
Miidiirliigii’'niin  sundugu hizmetler igin beklentilerinin diisiik ¢ikmas1 siirpriz
olmamustir. Ayrica, ankete katilanlarin ¢ok kiiciik bir miktarinin ilkokul ve ortaokul
mezunu oldugu disiiniiliirse, ortaokul egitiminden sonra egitim diizeyi yiikseldikge
[zmir 11 saglik Miidiirliigii’niin sundugu hizmetlerle ilgili beklentilerin de yiikseldigi
sOylenebilir.

Memnuniyet diizeyinde ise; Fiziksel kosullar, cevap verme ve gulven
boyutlarinda Onlisans mezunlari ile lisans mezunlar1 arasinda; empati boyutunda
Onlisans mezunlariyla lisans ve lisansiistii mezunlar1 arasinda anlamli bir fark vardir.
Buradan da tiim hizmet boyutlarinda 6nlisans mezunlarinin lisans mezunlarina gore

sunulan hizmetle ilgili algilarinin daha diisiik oldugu sonucuna varilmaktadir.

H7: Hizmet Kalitesi boyutlarinda beklenti diizeyi Izmir 11 Saghk
Miidiirligii’ne bagli olarak ¢alisma siiresine gore farklilik gosterir.

H8: Hizmet Kalitesi boyutlarinda memnuniyet diizeyi Izmir il Saglhk
Miidiirliigii’ne bagh olarak caligsma siiresine gore farklilik gosterir.

H7 ve H8, Hizmet boyutlarinda beklenti ve memnuniyet diizeylerinin Izmir il
Saglik Miudiirligii’ne bagh olarak calisma siiresine farklilik gosterip gostermedigi
bagimsiz 6rneklem tek yonlii varyans analizi (one way anova) ile degerlendirilmistir.
Beklenti diizeyinde; tiim hizmet boyutlarinda izmir Il Saglik Miidiirliigii’ne baglh
olarak calisma siiresine gore anlamli bir fark yoktur. Memnuniyet diizeyinde ise;
Sadece Empati boyutunda g¢alisma siiresine gore anlamli bir fark vardir. Diger
boyutlarda anlaml fark olmamakla birlikte anlamlilik diizeyi 0,10 olarak alindiginda
Fiziksel kosullar, cevap verme ve giliven boyutunda anlamli olarak
degerlendirilebilir.

Empati boyutundaki calisma siiresine gdre memnuniyet diizeyi farkliliginin

hangi calisma siireleri arasinda oldugu Post Hoc testi ile degerlendirilmistir. Empati
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boyutunda Izmir Il Saghk Miidiirliigii’'ne bagl olarak calisanlardan 16-20 yildir
calisanlar ile 21 yil ve {izeri siire ¢alisanlar arasinda anlamli bir fark vardir. 16-20 yil
calisanlarin 21 yil ve iizeri ¢alisanlara gére empati boyutunda sunulan hizmetlere

yonelik kalite algilar1 daha yiiksektir.

H9: Hizmet Kalitesi boyutlarinda beklenti diizeyi kadro-unvana gore farklilik
gosterir.

H10: Hizmet Kalitesi boyutlarinda memnuniyet diizeyi kadro-unvana gore
farklilik gosterir.

H9 ve H10, Hizmet boyutlarinda beklenti ve memnuniyet diizeylerinin Izmir
11 Saglik Miidiirliigii'ne bagh olarak calisma siiresine farklilik gosterip gdstermedigi
bagimsiz 6rneklem tek yonlii varyans analizi (one way anova) ile degerlendirilmistir.
Yapilan degerlendirme sonucunda, Tiim hizmet kalitesi boyutlarinda hem beklenti
hem de memnuniyet diizeyinde Kadro-Unvana gére anlamli bir fark vardir. Bu
farkliigin  hangi  Kadro-tinvanlar arasinda oldugu Post Hoc testi ile
degerlendirilmistir. Beklenti diizeyinde; Fiziksel kosullar boyutunda Yardimci
Hizmetler Smnifi Personel ile Genel Idari Hizmetler Sinifi Personel arasinda;
giivenilirlik boyutunda doktor ile diger saglik personeli arasinda; cevap verme,
giiven ve empati boyutlarinda doktor ile Yardimec1 Hizmetler Sinifi Personel ve diger
saglik personeli arasinda anlamli bir fark vardir.

Memnuniyet diizeyinde ise, Fiziksel kosullar boyutunda Ebe-Hemsire ile
Doktor arasinda; Guvenilirlik boyutunda Ebe-Hemsire ile Doktor ve Genel idari
Hizmetler Sinifi Personel arasinda; Cevap verme boyutunda, Doktor ile Ebe-Hemsire
ve Yardimc1 Hizmetler Smifi Personel arasinda; Giiven boyutunda, Doktor ile Ebe-
Hemsire ve Yardimci Hizmetler Sinifi Personel arasinda, Genel idari Hizmetler
Sinifi Personel ile Ebe-Hemsire arasinda; Empati boyutunda Doktor ile Diger Saglik
Personeli ve Yardimc: Hizmetler Simifi Personel arasinda, Genel Idari Hizmetler
Sinift Personel ile Ebe-Hemsire arasinda anlamli bir fark vardir.

Kadro-unvana gére yapilan analizlerde goéze ¢arpan en énemli sonug Izmir Il
Saglik Midiirligii’niin sundugu hizmetler i¢in doktorlarin diger personel gruplarina
gore hem beklenti diizeylerinin hem de kalite algilarinin anlamli diizeyde yiiksek

olmasidir. Hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik yapilacak ¢alismalarda doktor
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hari¢ diger personellerin memnuniyet diizeylerinin daha diisiik olmasinin sebepleri
arastirilmali ve buradan elde edilen sonuclar dogrultusunda bu personellerin de

memnuniyet diizeylerinin arttirilmasina yonelik planlamalar yapilmalidir.

Izmir 11 Saghk Miidiirliigii‘nden Hizmet Alan I¢ Miisterilerinin Genel

Memnuniyet/Beklenti Matrisi Analizi

Hizmet alan i¢ miisterilerin beklenti ve memnuniyetlerini belirttikleri ankette
tim boyutlar icin beklentiler memnuniyetten daha yiiksektir. Servqual analizinde
beklenti ve memnuniyet diizeyleri bir matris bigiminde degerlendirilebilmektedir. Bu
matris yapida Y ekseninde memnuniyet seviyesi degerleri ele alinirken, X ekseninde
beklenti duzeyleri degeri yer almaktadir. Her iki eksen boyutunun degeri, orta
duzeyde 6nemli ile 6nemli arasindaki degeri ifade eden 4,5 degerinin istiindeyse
yuksek memnuniyet, yiksek beklenti (Gulgli Organizasyon) hiicresinde belirlenir.
Yiiksek beklentili ancak diisik memnuniyet hicresinde kurumun oOncelikli hedefi
beklentileri karsilayacak iyilestirmeleri yapmaktir. Yiikksek memnuniyet ve diisiik
beklenti diizeyinde kurum gereginden fazla diizeyde giicliidiir. Diisiik memnuniyet
ve diisiik beklenti hiicresinde ise kurum igin séz konusu boyutun dnceligi ¢ok 6nemli
degildir, baska dncelikli boyut iyilestirilmelidir (Ozdemir, 2008: 76).

Sekil 7’ye gore Izmir i1 Saghik Miidiirliigii icin hizmet kalitesi boyutlarinin
tumi yiksek memnuniyet ve yilksek beklenti hiicresindedir. izmir 11 Saglk
Mudarligi’niin - genelde yiiksek beklentiyi karsilayabilecek seviyede yiiksek
memnuniyet yarattigi goriilmektedir. Fiziksel ozellikler boyutu yiksek seviyede
(4,91) beklentilerin karsilandigi bir boyut iken cevap verme boyutunda digerlerine
gore daha az dizeyde beklentiler karsilanmaktadir. Diger boyutlar birbirine yakin
dizeyde memnuniyet seviyesine sahip olmakla birlikte cevap verme diger boyutlara
gore en diisiikk (4,59) memnuniyet seviyesinde olmasi nedeniyle birinci derecede

iyilestirilmesi gereken hizmet boyutu olarak ele alinmas1 gerekmektedir.
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Sekil 7: Izmir i1 Saglik Midiirliigii’nden Hizmet Alan i¢ Miisterilerinin Beklenti/
Memnuniyet Matrisi

m: Fiziksel Kosullar; A: Guvenilirlik; e Cevap Verme; —: Glven;
¢:  Empati;
Yiksek Memnuniyet/Y liksek 7
§ Beklenti Alan
[=
>
g Yiiksek Memnuniyet/Diisiik
(3]
= Beklenti Alan
X
& 0
X
:>3-
*A
4,5
g L\/\/\/\
=
g
g Diisiik Memnuniyet/Diisiik Diisiik Memnuniyet/Yiiksek Beklenti
g Beklenti Alani Alani
2
B,
=
=
2
Diisiik Beklenti Yuksek Beklenti
2 45 7

Kaynak: Ozdemir, 2008, s.76

Servqual metodu, Hizmet alanlarin beklenti ve algilamalarin1 hizmet
boyutlarinda tek tek Olgiilmesini saglamasi yoniinden 6nemli bir hizmet kalitesi
dlgiim metodudur. Olgiim sonucu ortaya c¢ikan veriler, sunulan hizmetlerin
degerlendirilmesi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Veriler hizmet kalitesini
yiikseltmek isteyen kuruluglara yol gosterici olmaktadir. Stratejik kararlar bu veriler
1s1¢inda  almir  ve siirekli  Olglimlenme saglanabilinirse, kurumlar basariy1

yakalayacaklardir.
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Literatiire katki saglamak ve saglik yoneticilerine yol gosterici olmasi
amaciyla yapilan bu ¢alismada, Saglik Midiirliklerinde hizmet kalitesinin
dlgiilmesine yonelik olarak Izmir 11 Saglik Miidiirliigii’niin hizmetleri i¢in i¢ miisteri
memnuniyeti tespit edilmeye ¢alisilmistir. Belirli araliklarla 6lgtimlerin tekrarlanarak

sunulan hizmetlerin tekrar degerlendirilmesi 6nerilmektedir.
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Ek 1: Hizmet Kalitesi Olgiimii Anket Formu

HIZMET KALITESI OLCUMU
ANKET FORMU

Bu anket, Dokuz Eyliil Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Ana
Bilim Dali, Hastane ve Saglik Kuruluslari Yonetimi Yiiksek Lisans Programi
Ogrencisi olarak, Saglik Midiirliiklerinde hizmet Kalitesinin Olculmesiyle ilgili
yaptigim c¢alismamda kullanilmak iizere hazirlanmistir. Calismanin amacina
ulagsmasinda sizlerin degerli katkilar1 ¢ok onemlidir. Verdiginiz cevaplar yalnizca
bilimsel amagla kullanilacak ve kesinlikle gizli tutulacaktir. Anket 3 ana boliimden
olusmaktadir. Anketin degerlendirmeye alinabilmesi ve amacina ulagabilmesi i¢in bu
3 bolimiin ve tim sorularin eksiksiz olarak doldurulmasi gerekmektedir. Bu
konudaki hassasiyetiniz ve degerli katkilarinizdan dolayr tesekkiir eder islerinizde
basarilar dilerim.

Murat SARBAK
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I.BOLUM

Izmir 11 Saghk Miidiirliigiiniin verdigi hizmeti alan bir kisi olarak sizden asagida belirtilen
ifadeler i¢in iki degerlendirme yapmaniz istenmektedir.

IIk degerlendirme béliimiinde “Belirtilen niteligin sizin igin ne derece Onemli
oldugunu(Beklentiniz)” 1 Kesinlikle Katilmiyorum ile 7: Kesinlikle Katiliyorum arasinda 1-2-3-4-5-6-7
Ol¢eginde degerlendirme yaparak size en uygun olan segenegi “X” isaretleyiniz.

Ikinci degerlendirme béliimiinde ise “Ayn1 niteligin izmir il Saghik Miidiirliigiinde ne Slgiide
gercgeklestigini (Tatmin diizeyiniz)” 1 Kesinlikle Katilmiyorum ile 7: Kesinlikle Katiliyorum arasindal-
2-3-4-5-6-7 olgeginde degerlendirme yaparak size en uygun olan se¢enegi “X” isaretleyiniz.

Sizin i¢in Ne Kadar Onemli? Ne Kadar Memnunsunuz?
(Beklentiniz) (Tatmin Diizeyiniz)

11234567123 [4|5|6]|7

F1. Izmir il Saglik Miidiirliigii modern goriiniislii donanima
sahiptir.

F2. Izmir Il Saglik Miidiirliigii hizmet binas1 modern
goriiniislii fiziksel olanaklara sahiptir.

F3. Izmir il Saglik Miidiirliigii ¢alisanlar diizgiin goriiniislii
ve siktir.

F4. Izmir il Saglik Miidiirliigi’niin hizmetlerinde kullandig1
materyaller gbze hos goriiniir.

R5. Izmir il Saglik Miidiirliigii bir hizmeti yerine getirmeye
86z verdiginde bunu yerine getirir.

R6. Tzmir 11 Saglik Miidiirligii bir sorunum oldugunda,
sorunu ¢6zmek i¢in daima yakin ilgi gosterir.

R7. Tzmir 11 Saglik Miidiirliigii verdigi hizmeti ilk seferinde
dogru olarak verir.

R8. Tzmir 11 Saglik Miidiirliigii hizmeti s6z verdigi zamanda
sunar.

R9. Tzmir 11 Saglik Miidiirliigii yapilan islemlerin kayitlarimi
hatasiz ve diizenli bir sekilde tutar.

T10. Izmir Il Saglk Miidiirliigii galisanlari hizmetin ne zaman
yerine getirilecegi konusunda tam bilgi verir.

T11. izmir 1l Saglik Miidiirliigii galisanlar1 hizli hizmet sunar.

T12. Izmir Il Saglik Miidiirliigii calisanlari bizlere daima
yardime1 olmaya galigir.

T13. Izmir Il Saglik Miidiirliigii alisanlar isteklerimize
cevap vermek i¢in hazirlardir.

G14. Izmir 11 Saglik Miidiirliigii cahsanlarinin davramslary
gliven telkin eder.

G15. Izmir 11 Saglik Miidiirliigii’nde herhangi bir islem
gergeklestirirken kendimi giivende hissederim.

G16. Izmir 11 Saghk Miidiirliigii calisanlari bana kars1 daima
nazik ve saygilidir.

G17. Izmir 11 Saglik Miidiirliigii calisanlar1 sorularimi
cevaplandirabilecek bilgi ve deneyime sahiptir.

E18. Tzmir 1l Saglik Miidiirliigii kendisinden hizmet alan
herkesle adil bicimde ilgilenir.

E19. Tzmir il Saglik Miidiirliigii niin aligma saatleri hizmet
agisindan uygun olarak diizenlenmistir.

E20. izmir il Saghk Miidiirliigii ¢alisanlar1 kendisinden
hizmet alan herkese kisisel olarak 6zen ve ilgi gosterir.

E21. Izmir il Saglk Miidiirliigii’niin hizmetleri bugiine kadar
aldigim hizmetlerin en iyisidir.

E22. Tzmir 1l Saglik Miidiirliigii calisanlart sizin 6zel istek ve
sorunlariniz1 anlayisla karsilar.

ARKA SAYFAYA GECINIZ—
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I1. BOLUM

Asagida Izmir 11 Saghk Miidiirliigii’niin sundugu hizmetlerle ilgili olarak 5 o6zellik
siralanmistir. Bu 6zelliklerin sizin igin tasidiklart 6nem derecelerini diisiinerek toplam 100 puani
sizin i¢in ifade ettikleri 6nemle orantili olarak dagitiniz. Eger bir 6zellik sizin i¢in digerlerinden
daha dnemliyse daha cok puan veriniz. (Lutfen buttn 6zelliklere verdiginiz puanlarin toplaminin

100 olmasina dikkat ediniz)

OZELLIK PUAN
1 [zmir il Saglhik Miidiirliigii’niin fiziksel tesislerinin, malzemelerinin ve
donaniminin goriiniimii
» Izmir 11 Saglik Miidiirliigii'niin vaat edilen hizmeti giivenilir ve kusursuz bir
sekilde saglamasi
3 Izmir 11 Saglik Miidiirliigii’niin hizmet alanlara kusursuz hizmet saglama
konusundaki istekliligi ve goniilliiligii
4 [zmir il Saglhk Miidiirliigii ¢alisanlarinin bilgi, sayg1 ve nezaketi ile gliven
duygusu uyandirmasi
5 Izmir 11 Saglik Miidiirliigii’niin hizmet alanlara kisisel ilgi gdstermesi ve
duyarlilig1
TOPLAM 100
I11. BOLUM
DEMOGRAFIK OZELLIKLER
1. Cinsiyetiniz:
( )Bayan ( )Bay
2. Yasiniz:
(1)18-25 (1 )26-33 ()34-41 (1)42-49 ()50 ve Uzeri
3. Egitim durumunuz:
( )I_!kokul ( )Ortaokul ( )Lise
( )Onlisans ( )Lisans ( )Lisansusti/Doktora

4. izmir i1 Saghik Miidiirliigii’ne bagh olarak kac yildir calistyorsunuz:

( )1 Yildan az ()1-5y1l ()6-10 y1l
()11-15y1l (1)16-20y1l ( )21 y1l ve tizeri
5. Kadro-Unvanimizin dahil oldugu Sinif: ‘
( )Doktor ( )Genel Idari Hizmetler Sinifi Personel
( )Ebe-Hemsire ( )Yardimce1 Hizmetler Sinifi Personel
( )Diger Saglik Personeli ( )Teknik Hizmetler Sinift Personel
Onerileriniz:

fLGINiZ ICIN TESEKKUR EDERIM.
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