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Anahtar Kelimeler

Hizmet, isletmelerde basarinin artmasini saglayan énemli bir unsurdur. Hizmetler, tasinamayan,
saklanamayan, tiiketicilerin hizmete sahip olmaksizin iireticilerden satin aldiklar1 faydalardir.
Rekabet ortaminda varhigin siirdiiriip gelismeye c¢alisan saglik kurumlarinin hizmet sunumundaki
kalite anlayisinin saglik sektoriindeki yeri ve sektore saglayacag katkilar1 olduk¢a dnemlidir. Hizmet
kalitesinin tiiketici algisina gore olumlu olmas, tiiketicilerin genel olarak memnuniyetini, aldiklari
hizmeti yeniden tercih etme ve baskalarina énerme konusundaki isteklerini etkilemektedir. Yeni
ekonomide kurumlar arasinda rekabet ayakta kalabilmeleri agisindan ¢ok 6nemli bir unsurdur. Saglik
sektoriinde 6zellikle son yillarda pazarlama arastirma ve uygulamalar1 dnemli bir yer tutar hale gelmistir.

Rekabetin ¢ok yogun oldugu piyasalarda saglik sektoriinde hastaneler varliklarini stirdiirebilmek i¢in hizmet

Hizmet Kalitesi, Hizmet S

Pazarlamas, Hasta kalitesi ve pazarlamaya 6nem vermek zorundadirlar. Bu dogrultuda ¢alisma 01-30 Temmuz 2016
memnuniyeti tarihinde, Konya’da faaliyet gosteren 6zel hastane ve devlet hastanesinden yatarak tedavi hizmeti
Keywords alan ve tesadiifi segilen 501 kisiden olusup, hizmet kalitesinin hizmet pazarlamasi agisindan hastanelerde
Service Quality, Service ne diizeyde Onemli oldugu, hastalarin hizmet kalitesi agisindan hastaneleri nasil bulduklarin

degerlendirmek, kaldiklar1 hastaneyi yeniden tercih edip bagkalarina tavsiye etme durumlar ve

Marketing, Patient ; b o
memnuniyetlerini 6lgmek i¢in yapilmustir.

Satisfaction.

‘ABSTRACT

Service is an important factor in increasing business success. Services are the benefits that consumers cannot move, store, and buy
from producers without having service. It is very important that the quality understanding of the service provision of the health
institutions, which maintain their existence in the competitive environment, provide their place in the health sector and the sector.
The fact that the quality of service is positive with respect to consumer perception affects consumers' satisfaction in general, their
desire to re-prefer service and to offer others. The new economy is a very important factor for the competition among institutions to
survive. In the health sector, especially in recent years, marketing research and applications have become important. In the healthcare
market where competition is very intense on the market, hospitals have to give importance to service quality and marketing in order
to be able to sustain their assets. In this direction, the study was carried out on 01-30 July 2016 from 501 hospitals and state hospitals
operating in Konya and randomly selected 501 people to evaluate how important the quality of service is in hospitals in terms of
service marketing and how the patients find hospitals in terms of service quality, and to measure the satisfaction and satisfaction of
having the patient choose the hospital again and recommend it to others.

1. GIRIS VE CALISMANIN AMACI

Hizmet, isletmelerde basarinin artmasini saglayan onemli bir unsurdur. Hizmetler, tasinamayan,
saklanamayan, tiiketicilerin hizmete sahip olmaksizin treticilerden satin aldiklar1 faydalardir. Rekabet
ortaminda varhginm sirdiiriip gelismeye calisan saghk kurumlarinin hizmet sunumundaki kalite
anlayisinin saglik sektériindeki yeri ve sektore saglayacagi katkilari oldukea 6nemlidir. Yeni ekonomide
kurumlar arasinda rekabet ayakta kalabilmeleri agisindan ¢ok 6nemli bir unsurdur. Topluma hizmet
veren kurum ve kuruluslarda en 6nemli unsurlardan birisi kaliteli ve iyi bir hizmet verilmesidir. Hizmet
pazarlamasinda miisteri tatminini saglayip korumak énemlidir (Okyay, 1975, s. 69). Hizmet kalitesi;
tiiketicilerin bir hizmetten beklentileri ile ayni hizmetin tliketiciler tarafindan algilanmasi arasindaki
farktir (Caldwell, 2002, s. 161-171). Hizmet pazarlamasindaki hizmet kalitesi unsurlar1 miisteri ya da
hasta tatmini lzerinde olumlu ve olumsuz etkiye sahiptir (Shostack, 1985, s. 243-254). Saghk
sektoriinde ozellikle son yillarda pazarlama arastirma ve uygulamalari 6nemli bir yer tutar hale
gelmistir. Rekabetin ¢ok yogun oldugu piyasalarda saglik sektoriinde hastaneler varliklarini

1 Bu calisma, Yrd. Dog. Dr. Hasan Gedik damismanliginda Seyda EVKAYA (2017) tarafindan hazirlanan “Hastanelerde Hizmet
Kalitesinin Pazarlama Agisindan Onemi” adli Yiiksek Lisans Tez calismasindan iiretilmistir.
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sturdiirebilmek i¢in hizmet kalitesi ve pazarlamaya 6nem vermek zorundadirlar. Saglik kurumlarinin
kendi istedikleri hizmetleri miisterilere sunmak ve miisterilerin bu hizmetleri kullanmasini beklemek
yerine, hedef kitlenin gereksinimlerini degerlendirmek ve miisterileri tatmin edecek sekilde hizmeti
sunmak zorunda kaldiklar1 sdylenebilir (Esatoglu, 1997, s. 22-62).

Hizmet kalitesinin hizmet pazarlamasi a¢isindan hastanelerde ne diizeyde 6nemli oldugu, hastalarin
hizmet Kkalitesi acisindan hastaneleri nasil bulduklarini degerlendirmek ve memnuniyetlerini
Olgmektir. Bu dogrultuda ¢alismada 01-30 Temmuz 2016 tarihinde, Konya’da faaliyet gosteren 6zel
hastane ve devlet hastanesinden yatarak tedavi hizmeti alan ve tesadiifi secilen 501 kisinin hizmet
kalitesi acisindan hastaneleri nasil bulduklari, hastaneyi yeniden tercih edip baskalarina tavsiye etme
konusunda ne diisiindiikleri degerlendirilip memnuniyetleri o6lciilmek istenmistir. Bu amag
dogrultusunda, ¢alismada degiskenlerin dagilimini incelemek icin Mann- Whitney U testi, Kruskal
Wallis testi, Faktor Analizi uygulanmistir. Verilerin giivenirligi icin ise Cronbach Alpha katsayisi(i¢
tutarlilik) bulunmustur. Hastalarin hizmet kalitesi algilamalari, kaldiklar1 hastaneden hizmet kalitesi
acisindan memnun olma durumu ve hastaneyi yeniden tercih edip baskalarina tavsiye etme durumlari
itibariyle ve demografik bilgileri a¢isindan anlamli farklihik gosterip gostermedigi test edilmis ve
anlamh farkliik olmadigl anlasilmistir. Hastane yoneticilerinin daha iyi hizmet vermeleri icin bu
¢alisma yapimistir.

Hasta memnuniyeti anketi karsilastirmasi sonucunda; hastalarin 6zel hastaneye ddedikleri paranin
karsiigin1 alamadiklar1 icin devlet hastanesine para 6demeden daha kaliteli hizmet alabildikleri
anlasilmistir. Saghk kuruluslan icin hasta memnuniyetinin 6lciiliip, degerlendirilmesi, hizmet
kalitesinin saglanmasi ve hasta devamliliginin korunmasi i¢in ¢ok 6nemlidir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Hizmet Pazarlamasi

Pazarlama, karsilanmamis gereksinimleri belirleyen, bunlarin biiyiikligiinii 6lgen, hizmet verilecek
pazarlara en iyi sekilde hizmet edecek olan ftriinlere, hizmetlere ve planlara karar veren ve bu
baglamdaki herkesin misteriyi diisiiniip ona hizmet etmesini isteyen isletmenin bir hizmet
fonksiyonudur. Pazarlamanin temelinde, insanlarin ihtiya¢ ve isteklerini karsilama amaci yatar.
Hizmet veren kisi, kurum ya da kuruluslarin miisterilerinin isteklerini ve ihtiyaci olanlar iyi bir
sekilde analiz yapip, yorumlayip ona uygun hale getirmeleri gerekir. Pazarlama kazan¢ ve fayda
saglayan miusteri iliskilerini yonetme seklidir. Yeni miisteriler kazanmak, var olan miisterileri elde
tutmaktir (Akkilig, 2002, s. 203-218).

Topluma hizmet veren kurum ve kuruluslarda en 6nemli unsurlardan birisi kaliteli ve iyi bir hizmet
verilmesidir. Hizmet pazarlamasinda miisteri tatminini saglayip korumak énemlidir (Okyay, 1975, s. 6-
9). Hizmetin iiretimini yapan kisi, kurum ya da kuruluslar ayn1 zamanda hizmetin pazarlamasini1 da
yapanlardir. Hizmet alanlar aldiklar1 hizmetten yeterince memnun olduklar1 zaman hizmet verenlere
gliven duygulari daha ¢ok artar. Miisteriler hizmet ile elde etmek istedikleri yararlar1 diisiiniirlerken,
hizmet pazarlama yoneticileri de miisterilerin beklentilerine uygun iiriin tasarim ve sunumuna énem
verirler (Iri¢, 2014, s. 18-37). Klasik pazarlamanin yetersiz kaldig1 zamanlarda pazarlamanin alt kolu
olan hizmet pazarlamasi kavrami dogmus; énemli bir kavram olarak giiniimiiz ekonomik hayatindaki
yerini almistir. Son yillarda saglik sektorii de ekonominin etkisine girmeye baslamistir. Bu da saghk
sektoriinde, kalite ve hizmette, miisteri- hastaya olan bakis agisinda degisiklife neden olmustur.
Pazarlama saglik sektorii icin 6nemli ve heniiz yeni bir uygulamadir. Saglik sektorii diger sektorlere
bakildiginda daha ¢ok g¢evresel etkenlerle karsi karsiya gelmektedir. Pazarlamanin diger sektorlerde
oldugu gibi saghk sektoriinde de 6énemli bir yeri vardir. Ozel hastanelerde oldugu gibi kamu
hastanelerinde de pazarlamanin gerekli oldugu anlasilmistir. Hem kamu hem de 6zel hastaneler
ekonomik alanda, toplumsal alanda olumlu deger saglama ve varliklarini siirdiriip devam
ettirebilmeyi amaglar (Hiimerig, 2009, s. 27-37). Pazarlama anlayisi ile saglik sektoriiniin temel amacy;
saglik hizmetlerini toplumun biitiliniin, ihtiyaca uygun sekilde, esit, kaliteli, ucuz, ulasilabilir, yeterli, iyi
calisan personelle iireterek insanlara hizmeti en iyi sekilde sunup saglikli ve huzurlu bir ortam
saglamaktir. Pazarlama Prof. Whittington'un tanmimi soyledir; Saglik hizmetleri alan hastalarin
ihtiyaclarinin belirlenmesi, saglik hizmetlerinin tiiketicilerin ihtiya¢larina uygun hale getirilmesi ve
hastalar1 bu hizmetleri kullanmalari i¢cin yonlendirmektir (Karafakioglu, 1998, s. 2).
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2.2. Hizmet Kalitesi

Hizmet; iireticilerin tiiketicilere sundugu, dokunulamayan, herhangi bir seye sahiplenilmeyen fayda ya
da faaliyetler biitinilidiir (Kotler,1997, s.467). Hizmetin oOzellikleri, hizmetin dokunulamaz olusu,
birbirinden farkli ve ayrilamaz olusudur (Karafakioglu, 1998a, s.115). Ttiketici ihtiyaglarini karsilamak
lizere Uretilen hizmetin, lretildigi anda tiiketilen, standart kalmayan, dayaniksiz, depolanamayan ve
soyutluk 6zellikleri vardir. Kalite kavrami ile ilgili de insanlar degisik tanimlar yapmislardir. Bazi
tarihciler kalitenin insanlik tarihi kadar eski oldugunu ileri siirerken, bazilar1 da kayitlarin tutulmaya
basladig1 donemleri kalitenin baslangici olarak kabul ederler (Graham, 1995, s. 16-17). Kalite ile ilgili
ilk kayitlar M.0 2150 yihna Hammurabi Kanunlarina dayanmaktadir. Kalite mal ve hizmet
pazarlamasinda; soyut veya somut olarak miisterinin beklentisini elde etmek istedigidir. ISO,
Uluslararas1 Standardizasyon Orgiitii “kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gereksinimi
karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir.” tanimlamasi yapmaktadir.
Sonuc olarak kalite, miisteri beklenti ve isteklerinin tatmini, personelin performansinin iyilestirilmesi,
maliyet ve giderlerin diisiiriilmesi vb. amaglar i¢in kullanilan bir yonetim aracidir (Okumus ve Duygun,
2008, s.17-37). Hizmet Kkalitesi; tiiketicilerin kendilerine verilecek olan hizmetten beklentileri ile
hizmeti algilamalari arasindaki farktir. Alinan hizmet, beklenenden daha iyi ise hizmet kalitesi yiiksek,
beklenenden kétii ise hizmet kalitesi diisiik algilanir. (Altunigik, Ozdemir , Torlak 0. 2007, s.176).
Hizmet kalitesi, miisterilerin ileriye doéniik diistincelerinde s6ylemlerini, davranislarini ve tavsiyelerini
olumlu yonde etkileyecek 6éneme sahiptir (Nadiri ve Tiimer , 2007, s. 299-320). Bir hizmet kurumunu
digerinden ayiran en 6nemli faktorlerden biri, rakiplerinden daha yiiksek ve daha iyi kalitede hizmet
liretmesi ve sunmasidir (Ghobadian A., Speller , Jones, 1994, s.43-66). SERVQUAL modelinde ise
hizmet kalitesi belirleyicileri bes boyutta toplanmistir. Bunlar; gozle goriiliir imkanlar, aninda hizmet,
dogru ve giivenilir hizmet, giiven telkin etme ve miisteriyi tanima-anlamadir (Parasuraman, Zeithaml
ve Berry, 1988, s.12-37). Hizmet kalitesini degerlendirmede yararlanilan temel kriterlerden biri olan
hasta tatminini saglamak bir saglik kurulusunun basarili olmasi i¢in gereklidir. Saglik kuruluslarina
basvuran hastalara; profesyonel bir bakim saglanmasi, ihtiyaclarinin anlasilmasi ve karsilanmasi,
dogru iletisim kurulmasi, bilgilendirme yapilmasi, zamaninda yardim edilmesi, konforlarinin
saglanmasi, iyi bakildiklarinin hissettirilmesi hastalarin memnun olmalar1 i¢in temel ilkelerdendir
(Agirbas, 2002, s. 14).

2.3. Hasta Memnuniyeti ve Onemi

Saglik hizmetlerinde hastalarin tiiketici veya miisteri olarak goriilmeye baslanmasi yakin zamanlarda
olmaya baslanmistir. Saglik kurumlarinin kendi istedikleri hizmetleri miisterilere sunmak ve
misterilerin bu hizmetleri kullanmasini beklemek yerine, hedef kitlenin gereksinimlerini
degerlendirmek ve miisterileri tatmin edecek sekilde hizmeti sunmak zorunda kaldiklar1 séylenebilir
(Esatoglu, 1997, s. 22-62). Hasta memnuniyeti; hastanin deger ve beklentilerinin ne diizeyde
karsilandig1 konusunda bilgi veren ve kurumun kalitesini gdsteren temel 6l¢iittiir. Hasta memnuniyeti
kaliteli hizmetin 6nemli bir parcasidir. Bununla birlikte hastalara iligkin teshis ve tedavide zaman
kaybinin 6niine gecilmis olur. Hekimlerin tedaviyle ilgili kararlarina hastalarini dahil etmesi, tedavi
strecinde hasta katilmini artirip bu siirecin daha saghkli ilerlemesini saglar. Hastalarin giinliik
yasantilarina devam edebilecek saglik diizeyine ulasmalar1 saglik hizmeti sunumunun temel
amaglarindandir. Bir hastanenin miisterisi o hastaneden hizmet alan kisidir. Miisteri memnuniyetini
iki faktor belirler. Birincisi; miisteri beklentileridir. Saglik kurumlarinda aldiklar1 veya gérmek
istedikleri bilimsel, davranissal beklentiler, miisterilerin yas, cinsiyet, egitim diizeyi, sosyal, kiilttirel
ozelliklerine, saglik hizmeti ve saghk kurumlariyla ilgili ge¢mis deneyimlerine gore farklilasir
(Kavuncubasi, 2000a, s. 292). Memnuniyeti belirleyen ikinci faktor ise; miisterilerin aldiklari
hizmetlere iliskin algilamalaridir. Hizmetin strekliligi icin hasta baghlhiginin devamh kilinmasi
onemlidir. Hasta memnuniyeti kaliteli bakimin en oOnemli gostergelerindendir. Tiim yapilan
memnuniyet arastirmalarinin amaci hastalara kaliteli bir hizmet sunabilmektir. Miisteri-hasta
memnuniyetini saglamak, sadik miisterileri kazanmak bunlarin siirekliligini saglamak zor bir siireg
gibi goriinmektedir. Arastirma yapmak, sonuglar1 degerlendirmek, iletisim kanallar1 agmak, mevcut
kanallar1 gelistirmek, miisteriyi dinlemek, memnun misteriye sahip olmak icin ¢ok calismak ve siirekli
calismak gerekir. Miisterilerle diizenli ve devamli iletisim kurmak, memnun olup olmadiklarini takip
etmek, onlar1 tamimak, onlar1 dinleyip anlamak, sikayetlerine karsi duyarli olmak, yonetici ve
calisanlarin miisterileri- hastalari memnun etmek i¢in izleyecegi yollardandir (Tortop, 2008, s. 19-41).
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2.4. Hizmet Kalitesinin Pazarlamaya EtKisi

Hizmet kalitesi hizmet talep edenlerin beklentileriyle algiladiklari hizmetin karsilastirilmasi ile olusur
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, s.12-37). Miisterilerin hizmet beklentilerinin iyi bir pazarlama
ile karsilanmasi bir bakima hizmet verilen kurumdaki hizmet kalitesine baghdir. Hizmet sunulurken
kurumlarin ortalama hizmet diizey ve kaliteleri g6z o6niinde bulundurulmalidir. Hizmet
pazarlamasindaki hizmet kalitesi unsurlar1 miisteri ya da hasta tatmini iizerinde olumlu ve olumsuz
etkiye sahiptir (Shostack, 1985, s. 243-254). Beklenen hizmet algilanandan yliksek yani, algilanan
hizmet beklenenin altinda olabilir. Bu durumda miisteri ya da hastalar tatminsiz ve memnuniyetsiz
olurlar. Algilanan hizmet beklenene esit olabilir. Bu miisteriyi memnun eder. Algilanan hizmet
beklenenin iistiinde olabilir. Bu durumda da miisteri tatmin olur. Hastanelerdeki hizmet Kkalitesi
algilamalar1 diger sektorlere gore daha ytiksektir. Ciinkii hastanelerden hizmet alanlar fiziksel veya
ruhsal durumlarinin bozulmus olmasindan dolayr daha hassastirlar. Hastanede verilen hizmet
esnasinda hizmet alan hastalar doktor-hemsire ilgisi, yatis- taburculuk islemleri, temizlik hizmetleri,
hastanenin genel goriiniisii ve fiziki imkanlar1 gibi unsurlara dikkat ederler. Bu da hizmet aldiklari
hastaneden hizmet kalitesi acisindan memnun olup olmamalarini ve hastaneyi yeniden tercih edip
baskalarina tavsiye etmelerini etKiler.

2.5. Daha Once Yapilan Calismalar

2007 tarihinde Trakya Universitesi'nde (Erdem, 2007, s. 161-225) Tarafindan Trakya Universitesi Tip
Fakiiltesi Hastanesi'nde yatarak tedavi alan 131 hastaya yapilan memnuniyet anketi arastirmasi
sonucunda hastalar tarafindan en kaliteli hizmet olarak algilanan hizmet doktor hizmeti olmustur.

Benzer sekilde 2008 tarihinde Selguk Universitesi’nde (Oztiire, 2008, s. 85-90) tarafindan Konya’ da
ozel bir hastanede yatarak tedavi alan 372 hastaya yapilan anket sonucuna gore doktor ve hemsire
yaklasimlarinin memnuniyet lizerinde olumlu etkisinin oldugu gorilmiistir. Yine 2016 Temmuz'da
Ozel Medicana Hastanesi ve Meram Tip Fakiiltesi Hastanesi'nde yatarak tedavi alan 501 hastaya
yapilan anket sonuclarina goére hasta memnuniyeti degerlendirmemizde diger yapilan ¢calismalara gére
olumlu sonucglara daha ¢ok ulastigimiz gorilmiistiir. Hastalarin doktorlara olan giiveni ve hemsire
yaklagsimlarinin iyi olmasi personelin ilgili davranmasi memnun kaldiklar1 konularin basinda
gelmektedir.

Ekim 2011 ile Mart 2012 tarihleri arasinda Afyon Kocatepe Universitesi Hastanesi’nde (Sise ve
Altinel , 2012, s. 213-218) tarafindan 345 hastaya hasta memnuniyet anketi uygulanmistir. Yapilan
anket sonucuna gore fiziki kosullar, doktor, hemsire, temizlik ve yemek hizmetleri agisindan
sonuglarin orta diizeyde ¢iktig1 goriilmiistiir.

2014 tarihinde Istanbul Beykent Universitesi’nde (Akbas, 2014, s. 61-105) tarafindan Manisa Merkez
Efendi Devlet Hastanesi'nde yatarak tedavi alan 250 hastaya yapilan memnuniyet anketi sonucuna
gore temizlik yetersizligi, doktor ilgisizligi, makine techizat eksikliginin oldugu goriilmiistir

Nisan 2014- Ekim 2015 tarihinde KTO Karatay Universitesi ve Necmettin Erbakan Universitesi'nde
Konya Meram Tip Fakiiltesi Hastanesi Kalp ve Damar Cerrahisi servisinde yatarak tedavi goren 298
hastaya hizmet kalitesi ve memnuniyet arastirmasi anketi yapilmis. Sonuca goére yatarak tedavi géren
hastalarin biiyiik cogunlugunun hastane hizmetlerinden memnun oldugu goriilmiistiir (Biiylikdogan,
Gedik, Dereli ve Tanyeli, 2017, s. 186-197).

3. TASARIM VE YONTEM

Calisma uygulamali betimsel ve nedensel bir arastirmadir. Calismanin problemleri, hastalarin
pazarlama faaliyetine ne diizeyde 6nem verdigi, hizmet kalitesi agisindan hastaneleri nasil bulduklari
degerlendirilip memnuniyetlerini 6lgmektir. Arastirmanin yapildigi sirada Konya’da bulunan Ozel
Medicana Hastanesi ve Meram Tip Fakiiltesi Hastanesi arastirmanin evrenini olusturmaktadir.
Orneklemi ise sosyal bilimlerde problem belirlemeye yénelik arastirmalarda minimum 6érnek sayisi
500 ve %95 giiven diizeyinde en az 384 6rnek hacmi dikkate alinarak, s6z konusu iki hastaneden
tesadiifi 6rneklem ile secilen 250 kisi 6zel hastanede yatarak tedavi alan, 251 kisi devlet hastanesinde
yatarak tedavi alan toplam 501 kisi olusturmaktadir. Arastirma 03-27 Temmuz 2016 tarihlerinde
yapilmistir. Arastirmada hizmet kalitesi ve memnuniyet karsilastirmasi yapilarak hastalarin, hastane
hizmetlerinden algiladiklari memnuniyet oranlari ve hizmet pazarlamasi, hizmet kalitesi konusundaki
bilgileri degerlendirilmistir. Bu arastirmada ytiz ylize goriisiliip anket calismasi yapilmistir. Arastirma

International Journal of Academic Value Studies ISSN:2149-8598 Vol: 3, Issue: 16 pp-359-367

362



Javstudies@gmail.com International Journal of Academic Value Studies

konusunda degiskenlere iliskin ifadeler soru formu ile anketlerle veriler toplanmistir. Bu amagla
asagidaki kurulan hipotezler test edilecektir.

Hipotezlerimiz;
H1: Hastalarin hizmet kalitesi algilamalari, hastaneye gelis durumlarina gére anlamh farklilik gosterir.

H2: Hastalarin Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesi Alt Faktérlerinin degerlendirilmesinde cinsiyet
acisindan anlaml farklilik yoktur.

H3: Hastalarin hizmet kalitesi algilamalari, kaldiklar: hastaneden hizmet kalitesi agisindan memnun
olma durumlari itibari ile anlamli farklilik gésterir.

H4: Hastalarin hizmet kalitesi algilamalari, hastaneyi yeniden tercih edip baskalarina tavsiye etme
acisindan anlaml farklilik gosterir.

Modellemede hizmet kalitesi, hizmet pazarlamasi ve hasta memnuniyeti ¢calisilmistir.

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Hizmet Kalitesi

Hizmet Pazarlamasi

Hasta Memnuniyeti

Nicel analizlerin kullanildigl arastirmada, verilerin normal daghm géstermedigi icin parametrik
olmayan nonparametrik istatistiksel testlerle devam edilmistir. iki faktére sahip degiskenlerin ayni
dagilimdan gelip gelemedigini incelemek icin Mann- Whitney U testi, ikiden fazla faktére sahip
degiskenlerin ayn1 dagilimdan gelip gelmedigini incelemek icin Kruskal Wallis testi ve Faktér Analizi
uygulanmustir. Verilerin ortalamalarini bulmak i¢in T-Testi uygulanmistir. Olceklerin giivenirligi icin
ise Cronbach Alpha katsayis1 (i¢ tutarlilik) bulunmustur.

4. BULGULAR VE TARTISMA

Hizmet kalitesi normallik sinamasi i¢cin Kolmogorov Smirnov Testi gerceklestirilmis P degeri<0,05
oldugundan normal dagilima uymamaktadir. Parametrik olmayan nonparametrik istatistiksel testlerle
devam edilecektir. Gilivenirlik analizi sonucunda hizmet kalitesi veri toplama aracinda Cronbach’s
Alpha katsayis1 0,947 bulunmustur. Olgegin giivenilirliginin oldukca yiiksek oldugunu gérmekteyiz.
Ankete katilan kisilerin %41,3’tiniin Erkek, %58,7’sinin Kadin oldugu saptanmistir.

Ankete Katilan kisilerin %39,7’si hastaneye ilk defa basvururken, %60,3’liinlin daha 6nceden
basvurmus oldugu saptanmistir. Hizmet Kalitesi veri toplama aracinda bu hastaneye ilk basvurunuz
mu? Sorusuna evet ya da hayir cevabi veren bireylerin ortalama puanlarin farkliliginin testi icin Mann-
Whitney U testi uygulanmis, sonucta p degeri=0,001<0,05 oldugundan Hizmet kalitesi puanlar
arasinda anlamli farklilik vardir. Buna gore evet diyen bireylerin Hizmet Kalitesi puanlar1 hayir diyen
bireylerden yiiksek bulunmustur. Hastalarin memnun olduklar1 anlagilmistir.

Ankete Katilan Kisilerin “Hastaneyi yeniden tercih eder ve baskalarina tavsiye eder misiniz?” Sorusuna
%67,5'i Evet, %26,9 Kismen derken, %5,6’s1 Hayir demistir. Sonuglara bakildiginda ¢ogunlugunun
hastaneden memnun olarak ayrildig1 goriilmektedir. Bu da hastaneyi yeniden tercih edeceklerini ve
baskalarina tavsiye edeceklerini gostermektedir.

“Kaldiginiz hastaneden hizmet kalitesi agsindan memnun musunuz?” sorusuna verilen cevaplara gore
Kruskal Wallis testi uygulanmis, test sonucunda Ki-Kare Degeri: 201,129, p degeri=0,000<0,05
oldugundan Hasta memnuniyeti puanlari arasinda anlaml farkhilik vardir.

Hastalarin hastaneye gelis siklig1 ve bunun hizmet kalitesine etkisi asagida tablo 1’ de gosterilmistir.
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Tablo 1. Hastaneye Gelme Durumunun Hizmet Kalitesine Etkisi Tablosu

Bu hastanedeki ilk Soru bazinda . o
basvurunuz mu? n ortalama Std. Sapma | Mann- Whitne U | Sig (p)
. L Evet 199 3,96 0,74 "
Hizmet Kalitesi Hayir 302 378 0.62 24648,500 ,001

Tablo 1’ de Hizmet Kalitesi 6lceginde bu hastaneye ilk basvurunuz mu? Sorusuna evet ya da hayir
cevabi veren bireylerin ortalama puanlarin farkliligi testi icin Mann-Whitney U testi uygulanmis ve
sonucunda p degeri=0,001<0,05 oldugundan hizmet kalitesi puanlari arasinda anlaml farklilik vardir.
Buna gore soruya evet diyen bireylerin Hizmet Kalitesi puanlari hayir diyen bireylerden yiliksek
bulunmustur.

Hizmet kalitesi verilerine yapilan, Faktor Analizi sonucunda 4 yeni hizmet kalitesi alt faktori ortaya
cikmistir. Bu alt faktorlere;

F1: Doktor- hemsire ilgisi,
F2: Hastanenin genel goriiniisi ve fiziki imkanlari,

F3: Yatis ve taburculuk islemleri,
F4: Temizlik hizmetleri isimleri verilmistir.

Hizmet kalitesi ve Hizmet Kalitesi Alt Faktorleri acgisindan, hastalarin cinsiyetlerine gére anlamli
farklilik olup olmadig1 asagidaki tablo 2 ‘de gosterilmistir.

Tablo 2. Hizmet Kalitesinin Cinsiyet Uzerine Etkisi Tablosu

Mann-
Cinsiyet n Ort Std. Sap. Whitney Sig(p)
Test
F1: Doktor- hemsire ilgisi, erkek 207 3,76 0,72505
kadin 294 3,881 0,69202 -1,815 0,07
Total 501 3,831 0,70765
F2: Hastanenin genel goriiniisii ve fiziki erkek 207 3,76 0,72505
imkanlari, kadin 294 3,881 0,69202 -1,815 0,07
Total 501 3,831 0,70765
F3: Yatis ve taburculuk islemleri, erkek 207 3,816 0,78575 -1,059 0,29

kadin 294 3,887 0,77418

Total 501 3,858 0,77898

erkek 207 3,871 0,86492 -0,143 0,887

kadin 294 3,882 0,90591

Total 501 3,877 0,88834

Hizmet kalitesi ortalamasi erkek 207 3,802 0,71077 -1,272 0,203
kadin 294 3,883 0,68332
Total 501 3,849 0,69523

F4: Temizlik hizmetleri isimleri verilmistir.

Hizmet Kalitesine ve Hizmet Kalitesi Alt Faktorlerine baktigimizda doktor- hemsire ilgisi, hastanenin
genel goriiniisii  ve fiziki imkénlar, yatis-taburculuk islemleri, temizlik hizmetleri
degerlendirilmesinde cinsiyet agisindan anlamli farklilik yoktur. Cinsiyet agisindan Bireyin erkek ya da
kadin olmasi hizmet puanini degistirmemektedir. Yani; erkekler ile kadinlarin hizmet kalitesine ayni
baktig1 goriilmistiir. Ayni sekilde hizmet kalitesi ortalamasi degerlendirmemiz sonucu da erkek ve
kadinlarin memnuniyetleri arasinda anlamli farklilik olmadigi goriilmiistiir.

Tablo 3. Kaldigimz Hastaneden Hizmet Kalitesi Agisindan Memnun Olma Durumu ile Hasta Memnuniyeti
Oranlarinin Tablosu

Kaldiginiz hastaneden hizmet kalitesi acsindan memnun musunuz? SAYI (n) | YUZDE (%)
Evet 321 64,1
Hayir 28 5,6
Kismen 152 30,3
Toplam 501 100,0

Tablo 3’ te “Kaldiginiz hastaneden hizmet kalitesi a¢sindan memnun musunuz?” sorusuna verilen
cevaplara gore farkliliginin testi icin Kruskal Wallis testi uygulanmis ve sonucunda p
degeri=0,000<0,05 oldugundan cevaplara gore Hizmet Kalitesi puanlar1 arasinda anlamh farkhilik
vardir. Sorular a verilen evet cevabi hayir cevabina gére daha yiiksek olup her iki cevaba yakin olan
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sonucta yiiksektir. “Kaldiginiz hastaneden hizmet kalitesi agsindan memnun musunuz?” sorusuna
verilen cevaplara gore farkliliginin testi icin Kruskal Wallis testi uygulanmis ve sonucunda p
degeri=0,000<0,05 oldugundan verilen cevaplara gore Hasta Memnuniyeti puanlar1 arasinda anlaml
farklilik vardir. Kalitede oldugu gibi memnuniyet konusunda da evet cevabi hayir cevabina gore daha
ytiksek olup her iki cevaba yakin olan sonucta yiiksektir.

Tablo 4. Hastalarin Hastaneyi Yeniden Tercih Edip Baskasina Tavsiye Etme Konusu ile Hasta Memnuniyeti
Ortalamasi Tablosu
Hastaneyi yeniden tercih eder ve Soru bazinda Chi-

bagkalarina tavsiye eder misiniz? n ortalama Std. Sapma Square Sig (p)

Evet 355 4,15 0,54

Hizmet Kalitesi Hayir 98 2,80 0,43
Kismen 48 3,31 0,46 203,936 0,000

Hasta Evet 355 3,76 0,44

. Hayir 98 2,80 0,34
Memnuniyeti Kismen 48 335 0,44 117,723 | 0,000

Tablo 4’ te hastalarin hastaneyi yeniden tercih edip baskalarina tavsiye etmesi ve hasta memnuniyeti
ortalamasi tablosu verilmistir. Hizmet Kalitesi veri toplama aracinda “Hastaneyi yeniden tercih eder ve
baskalarina tavsiye eder misiniz?” sorusuna verilen cevaplara gore farkliliginin testi icin Kruskal Wallis
testi uygulanmis, test sonucunda p degeri=0,000<0,05 oldugundan “Hastaneyi yeniden tercih eder ve
baskalarina tavsiye eder misiniz?” sorusuna verilen cevaplara gore Hizmet kalitesi puanlari arasinda
anlaml farklihik vardir. Soruya evet cevabini verenlerin orani hayir cevabini verenlere goére daha
ylksektir. Bu durumda hizmet kalitesi bakimindan hastalarin ¢cogunlugu hastaneyi yeniden tercih eder
ve bagkalarina tavsiye ederler.

Hasta memnuniyeti veri toplama aracinda “Hastaneyi yeniden tercih eder ve baskalarina tavsiye eder
misiniz?” sorusuna verilen cevaplara gore farkliliginin testi icin Kruskal Wallis testi uygulanmis, test
sonucunda p degeri=0,000<0,05 oldugundan “Hastaneyi yeniden tercih eder ve baskalarina tavsiye eder
misiniz?” sorusuna verilen cevaplara gore Hasta memnuniyeti puanlar1 arasinda anlamh farkhihik
vardir. Memnuniyet konusunda da evet cevab1 hayir cevabina oranla daha yiiksektir. Hastaneyi
yeniden tercih etme ve baskalarina tavsiye etme sorularinin ortalamasina bakildiginda sonuglarin orta
ve iyi ciktigl gorilmistiir. Bu nedenle hastalarin 6zel hastane ve devlet hastanesinden aldiklari
hizmetin kalitesinden orta derecede memnun oldugu anlasilmaktadir.

Hizmet kalitesi ve hasta memnuniyeti arastirmasi ile ilgili yaptigimiz ¢alismada devlet hastanelerinin
hizmet kalitesinin 6zel hastanelerin hizmet kalitesiyle neredeyse ayni oranda oldugu goriilmektedir.
Cinki hastalar devlet hastanesine herhangi bir ilicret 6demeden kaliteli hizmet alabiliyorken, 6zel
hastaneye ise licret 6dedikleri icin hizmet kalitesini diisiik ve yetersiz bulmaktadirlar. Bu sebepten
hastalar harcamalarinin karsiligini alamadiklar1 diisiincesinden dolayr memnuniyet oranlari da
diismektedir. Saglik hizmeti sunan hastaneler acisindan tiim personelin ilgisi ve giler yizli
yaklasiminin etkisinin yami sira fiziksel ortam da hastalarin saghk hizmetini almaya karar
vermelerinde ve aldiklar1 hizmetten memnun kalip hastaneye tekrar gelmeye karar vermelerinde
onemli bir etkendir. Bu sonuglar ise hastane yonetiminin uyguladig1 stratejinin dogru ve basarili bir
uygulama oldugunu gostermektedir. Ulasilan verilere gore yatarak tedavi alan hastalarin, ayakta
tedavi alan hastalara gore daha cok memnun oldugu goriilmiistiir.

5.SONUC, ONERILER VE KISITLAR

Hizmet sektoriinde uygulanan strateji her ne olursa olsun kurumlarin géz ardi etmemesi gereken
konu; hedef kitlenin kim oldugu, iilke ekonomisi icinde kurumun payinin, gelisme diizeyinin ne olacagi,
hizmet Kkalitesinin en iyi sekilde verilmesi gibi kavramlarin géz ardi edilmeden stratejilerin
uygulanmasidir. Hizmet sektorii ve 6zellikle de saglik kuruluslari icin hizmet kalitesinin saglanmasi,
hizmet pazarlamasinin iyi bir sekilde yapilmasi, hasta memnuniyetinin 6lciiliip, degerlendirilmesi ve
hasta devamliliginin korunmasi icin ¢ok onemlidir. Hizmet kalitesi bir isletmenin ve sundugu
hizmetlerin tiiketicilerde biraktig1 genel izlenimdir. Hizmet Kkalitesi, verilen hizmetin tiiketici
beklentilerini karsilama seviyesinin bir gostergesidir. Hizmet kalitesinin tiiketici algisina goére olumlu
olmasi, tiiketicilerin genel olarak memnuniyetini, aldiklar1 hizmeti yeniden tercih etme ve baskalarina
onerme konusundaki isteklerini etkilemektedir. Bu calisma ile hasta memnuniyetini etkileyen
faktorler arasinda hastanelerin hizmet kalitesinin ve hizmet pazarlamalarinin biiyiik bir etkisi oldugu
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goruldu. Hizmet kalitesine ve hizmet kalitesi alt faktorlerinin degerlendirilmesin de cinsiyet a¢isindan
anlamh farklilik olmadig1 goriildi. Erkekler ile kadinlarin hizmet kalitesine bakis acilarinin ayni
oldugu saptandi. Devlet hastanelerinin hizmet kalitesinin 6zel hastanelerin hizmet Kkalitesiyle
neredeyse ayni oranda oldugu goriildii. Hastalarin 6zel hastaneye ddedikleri paranin karsiligini tam
olarak alamayip hizmet kalitesini diisiik ve yetersiz bulduklari icin devlet hastanesine para 6demeden
daha kaliteli hizmet alabildikleri anlasildi. Doktor, hemsire ve diger tiim personelin hizmetleri ve
yaklasimlarinin hastalarin memnuniyeti lizerinde olumlu etkisi olmasindan dolay1 tiim personele
verilen egitimin faydali oldugu goriilmiis ve egitimlerin devam edilmesi kanisina varilmistir. Hastalar
ile doktorlar arasinda giiven olmasi da hastalarin doktor tavsiyelerine uyup tedavilerinde olumlu
ilerlemeler kaydetmelerini saglamistir. Yiyecek icecek ve otopark hizmetleri konusunda hastalar ¢ok
memnun olmadiklarini ifade ettiler. Bu yiizden bu konulara daha fazla 6zen gosterilmesi gerektigi
anlasildi. Hasta memnuniyetini saglamak, bir saglik kurulusunun éniindeki en zor ve hassas konudur.
Bu ylizden hastalar da bulunduklar1 durumlarindan dolay1 hassas olduklari icin kaliteyi en list diizeyde
onlara sunmak gerekir. Aragstirmanin sinirliklari; bu arastirma hastaneye basvuran ve yatarak tedavi
alan hastalarin hizmet kalitesi anlayislar1 ve memnuniyetlerini arastirmakla ilgilidir. Arastirma siireci
sadece Konya ilinde gerceklestirilmis olup, Konya’da faaliyet gosteren hastanelerin tamamina ulasma
olanag1 da olmadigi icin Ozel Medicana Hastanesi ve Meram Tip Fakiiltesi Hastanesi ile sirh
kalmistir. Bundan dolay1 kisi sayis1 da 501 kisi ile sinirli kalmistir. Gelecekte arastirmacilar, 6zel
hastane ve devlet hastanelerinde yatarak tedavi alan hastalarin memnuniyetlerini karsilastiran ve
daha once yapilan calismalar ile kendi ¢alismalarini karsilastirip olumlu ve olumsuz sonuglarini
degerlendirebilecekleri aragstirmalar yapabilirler.
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