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Bu c¢aligmada bir iiniversite hastanesinden saglik hizmeti alan hastalarin almis olduklar: hizmete iliskin kalite algilari
ve beklentilerinin degerlendirilmesi amaglanmaktadir. Caligmada iiniversite hastanesinden Subat-Mayis 2018 tarihleri
arasinda hizmet alan hastalarla goriisiilmiis ve kullanilan veriler SERVQUAL o6lgegi ve demografik sorularla elde
edilmistir. Arastirmaya dahil edilen 541 hastanin ¢ogunlugu kadinlardan ve 15-29 yas araligindaki kisilerden
olugmaktadir. Yapilan analizlerin sonucuna gore hastalarin algiladigr saglik hizmeti kalitesi beklentilerinin altindadir.
Beklentilere en yakin olan kalite boyutu yanit verebilirlik, en uzak boyut ise giivenilirlik olmustur. Hastane
calisanlariin bilgili ve deneyimli olmasi, giiven duygusu olusturmasi hastalarin en fazla 6nem verdigi boyut i¢inde
yer almistir. Elde edilen servqual skorlari hastalarin dogrudan belirttigi genel izlenimleri ile benzerlik gostermektedir.
Sunulan saglik hizmetinin kalitesinin hasta perspektifi ile degerlendirilmesi ve analiz sonuglar1 dogrultusunda gerekli
iyilestirmelerin yapilmasi hastalarin o kurumu tekrar tercih etmesinde ve bagkalarina Onermesinde Onem arz
etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Saglik Hizmetleri Kalitesi, Kalite Degerlendirme, Servqual, Servperf

ABSTRACT

In this study its aimed to assess the quality perceptions and expectations of patients who take services from an
university hospital about services they get. In the study interviewed with patients between February-May 2018 and the
data used were obtained using the SERVQUAL scale and demographic questions. The majority of the 541 patients
included in the study were women and persons between 15-29 years of age. According to result of conducted analyses
perceived health services quality of patients is lower than their expectations. The closest quality dimension to the
expectations is responsiveness and the farthest dimension is reliability. The knowledge and experience of hospital
staff, developing confidence are in the dimension which is most important for the patients. The obtained scores of
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servqual are similar to the general impressions of the patients. Assessment of provided health services quality with
patient perspective and making necessary improvements in accordance with analysis results is important for patients to
prefer the institution again and recommend it to others.

Key Words: Health Services Quality, Quality Assessment, Servqual, Servperf

1. GIRIS

Yogun rekabet caginda hizmet kalitesinin izlenmesi ve iyilestirilmesi isletmelerin etkinliginin ve i hacminin
gelistirilmesi igin son derece dnemlidir. Hem endiistri hem de hizmet sektoriinde kalitenin iyilestirilmesi
miisteri memnuniyeti ve satin alma niyeti lizerinde etkili olan temel faktdrlerden birisidir (Meesala ve Paul,
2018). Kalite, miisteri ihtiyaclarin1 karsilayan ve boylelikle miisteri memnuniyetini saglayan iiriinlerin
ozellikleridir. Yiiksek kalite isletmelere miisteri memnuniyet artigi, lirlinlerde satis giicii, rekabet yetenegi,
pazar pay1 ve satig geliri gibi ¢cok onemli degerler kazandirir. Kalite ayn1 zamanda eksikliklerden arinma
anlamina da gelmektedir. Kalite isletmenin ayni isleri tekrar tekrar yapmasina neden olan hatalardan
kurtulmasini, basarisizlik alanlarinin elimine edilmesini ve miisteri sikayetlerinin 6nlenmesini saglar (Juran
ve Godfrey, 1999). Bir igletmenin siirdiiriilebildigi sunulan hizmetlerin kalitesi ile yakindan iligkilidir. Kalite
yaygin bir sekilde miisteri memnuniyetinin Onceligi olarak goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti ise
miisterilerin hem ihtiyaclarinin hem de beklentilerini karsilanmasi ile saglanabilmektedir (Handayani ve
digerleri, 2015).

Literatiirde hizmet kalitesine iliskin pek ¢ok tanin olmasiyla birlikte Donabedian’a gore yiiksek kaliteli
hizmet, “hizmet siirecinin biitiin kisimlarindaki beklenen kazanglar ve kayiplar dengesi hesaba katildiktan
sonra, hastanin iyilik halinin kapsamli bir Ol¢iisiinii en st diizeye ¢ikarmasi beklenen hizmet” olarak
tanimlanmaktadir. Bu tanima gore kalitenin teknik hizmet kalitesi, paydaslar arasindaki iligkinin iyiligi ve
hizmetin rahatlik ve konfor saglayan yonleri olmak iizere ii¢ temel 6gesi bulunmaktadir (Kaya, 2013).
Hizmet kalitesinin boyutlar1 acisindan Iskandinav ve Amerikan olmak iizere iki farkli ekol bulunmaktadir.
Iskandinav okul goriisii fonksiyonel kalite ve teknik kalite olmak iizere iki boyut oldugunu ifade ederken
Amerikan okulu bes boyut oldugunu ifade etmistir. Bu boyutlar ilk kez Parasuraman tarafindan
siniflandirilmigtir. Bunlar somutluk (fiziksel tesisler, ekipman ve personelin goriiniimii), gilivenilirlik (s6z
verilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirme yetenegi), cevap verme (miisterilere yardim
etme ve hizli servis saglama istegi), giivence (¢alisanlarin bilgisi ve nezaketi, giiven ve giivene ilham verme
yetenekleri) ve empati (firmanin misterilerine sagladigi 6zen ve kisisellestirilmis dikkat) boyutlaridir
(Parasuraman ve digerleri, 1988).

Diinyadaki gelismelere paralel olarak Tiirkiye’de de hizmet sektdriinde énemli bir yere sahip olan saglik
hizmetlerinde kalite c¢aligmalarina verilen 6nem giderek artmaktadir. Saglik Bakanligi, hizmet sunum
kalitesinin iyilestirilmesiyle birlikte hasta ve calisan memnuniyetinin artirilmasina yonelik caligmalar
ylirtitmektedir.

Saglik hizmetlerinin sunumunda artik hasta odakli modellerin daha 6n planda yer aldig1 gériilmektedir. Hasta
odakli bakim, saglik sistemlerinin temel amaglar1 arasinda yer almaktadir. Hasta odakli bakimin kurallari
arasinda ise kalitenin bagarilmasini saglayacak iki temel ifade yer almaktadir. Bunlar, kisisellestirilmis hasta
ihtiyag ve beklentileri ile hastanin saglik hizmeti sunum sistemi ile etkilesimin kontrol kaynagi olmasidir. Bu
nedenle hastalarin goriigleri sadece hizmet sunanlar agcsindan degil, politika yapicilar ve arastirmacilar gibi
bagka bir¢ok paydas agisindan da 6nemli hale gelmistir (Sofaer ve Firminger, 2005).

1990’lardan beri hizmet sektoriinde yer alan igletmeler pazarda farklilasmak amaciyla performanslarini ve
etkinliklerini artirmak i¢in daha siki onlemler almistir. Kiiresellesme siireci ile birlikte tiim sektorlerde kalite
bilinci artmistir. Hizmet sektoriinde de kalite bilincinin artmasiyla kalite dl¢lim ihtiyaci dogmus ve bu durum
hizmet kalitesi degerlendirme o6lgeklerinin gelistirilmesine sebebiyet vermistir. Hizmet Kkalitesinin
degerlendirilmesinde en yaygin olarak kullanilan Ol¢eklerden ikisi sistematik olarak nicel kalite
degiskenlerini tanimlayan SERVQUAL ve SERVPEREF 6l¢ekleridir (Rodrigues ve digerleri, 2011).

SERVQUAL olgegi fiziksel gorliniim, gilivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence ve empati boyutlarim
olusturan 22 soru icermektedir. Olgek sunulan hizmetin kalitesini hizmet sunumu 6ncesindeki beklentilerle
hizmet tiiketimi neticesinde edilen deneyim arasindaki bosluklar1 6lgerek degerlendirmektedir. SERVPERF
modeli ise hizmet kalitesini 6l¢ebilmek icin hizmet isletmesinin performansinin degerlendirilmesi gerektigini
ifade etmektedir (Yildiz ve Erdil 2013).
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2. YONTEM

Bu aragtirma bir iiniversite hastanesinden hizmet alan hastalarin hizmet Kkalitesine iliskin algilarinin
degerlendirildigi tanimlayici ve kesitsel nitelikte bir arastirmadir. Calismada kullanilan veriler 22.02.2018 —
24.05.2018 tarihleri arasinda ayaktan ve yatan hastalar ile yapilan yiiz yiize goriismeler ile toplanmustir.
Arastirma evrenini iiniversite hastanesinde poliklinik ve kliniklerden saglik hizmeti alan tiim hastalar
olustururken kolayda 6rnekleme yontemi ile secilmis olan ve anketi yanitlamayi kabul eden 541 hasta
arastirma Orneklemini olusturmustur. Veri toplama araci olarak SERVQUAL ve SERVPERF olgekleri ve
hastalarin demografik 6zelliklerinin soruldugu kisisel bilgi formu kullanilmistir. Elde edilen veriler SPSS 21
(statistical package for the social sciences) programi ile analiz edilmistir. Servqual 6lgegi ile hastalarin kalite
beklenti ve algilar1 arasindaki fark hesaplanarak bir skor olusturulurken, servperf oOlgegi ile kalite
boyutlarinin hastalar agisindan 6nem siras1 belirlenmistir.

3. BULGULAR

Aragtirmada kullanilan  6l¢eklerin  giivenilirliginin  kestirimi i¢in Cronbach alpha katsayisindan
yararlanilmistir. Buna gore Olgegin Cronbach alpha degeri 0,905 olarak hesaplanmigtir. SERVQUAL
6lceginde beklenti ifadelerinin yer aldigi 6lgegin Cronbach alpha degeri 0,860 bulunmus olup algi ifadelerini
yer aldig1 6lcegin ise 0,940 olarak bulunmustur. Bu sonuglara gore dlcegin yiiksek derecede giivenilir oldugu
sOylenebilir.

Calisma kapsaminda dlgegin uygulandigl hastalarin demografik 6zellikleri, sosyal glivenceleri ve hastaneye
son bir y1l igerisinde kag kez bagvuruda bulunduklarina iligkin bilgiler Tablo 1’de sunulmaktadir.

Tablo 1. Hastalarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler n %

Cinsiyet (n=541)

Kadin 299 55,3
Erkek 242 44,7
Yas (n=541)

15-29 yas arasi 243 44,9
30-44 yas arasi 155 28,7
45-59 yas arasi 108 20,0
60 yas ve iizeri 35 6,5
Egitim durumu (n=540)

Okur-yazar degil 13 2,4
Okur-yazar 32 59
[Ikogretim 116 215
Lise 182 33,7
Yiiksekokul/Universite/Yiiksek lisans/Doktora 197 36,5
Meslek (n=541)

Ogrenci 178 32,9
Ev hanim1 123 22,7
Memur 76 14,0
Isci 57 10,5
Emekli 28 5,2

1ssiz 23 4.3

Esnaf 20 3,7

Diger 10 1,9

Gelir durumu (n=540)

Geliri yok 206 38,1
750 TL ve alt1 67 12,4
751-1500 TL 58 10,7
1501-2250 TL 98 18,1
2251-3000 TL 58 10,7
3001 TL ve tizeri 53 9,8

Medeni durum (n=541)

Evli 281 51,9
Bekar 260 48,1
Sosyal giivence (n=541)

Var 508 93,9
Yok 33 6,1
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Tablo 1 (Devani). Hastalarin Demografik Ozellikleri

Bagvuru sikligi (n=541)

ilk kez 76 14,0
2. kez 143 26,4
3. kez 99 18,3
4, kez 86 15,9
5 ve daha fazla 137 25,3

Hastalarin %55,3 iiniin kadin, %44,9’unun 15-29 yas araliginda, %51,9’unun evli, %36,5’inin yiiksekokul ve
daha iist 6grenim diizeyine sahip oldugu, biiyiik bir ¢ogunlugunun (%93,9) sosyal giivenceye sahip oldugu
ve ¢ogunlugunu hastaneye bagvurma sikliginin 1’den daha fazla oldugu saptanmustir.

Hastalarin sunulan saglik hizmetiyle iliskili genel goriisleri ve deneyimleri Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2. Hastalarin Hizmet Sunumu ile flgili Goriisleri

ifadeler f %

Bu hastanenin hizmet kalitesini goz 6niine Cok Koti 45 8,3
aldigimizda hastane ile ilgili genel izleniminiz nedir? | Kétii 77 14,2
(n=541) Orta 167 30,9
Iyi 206 38,1

Cok iyi 46 8,5

Gelecekte ihtiyacim olursa yine bu hastanede tedavi | Kesinlikle Katilmiyorum 59 10,9
olmak isterim. (n=541) Katilmiyorum 76 14,0
Emin Degilim 131 24,2

Katiliyorum 217 40,1

Kesinlikle Katilryorum 58 10,7

Bu hastanenin hizmetlerinden yararlanirken bir Evet 164 30,3
problem yasadimz mi? (n=541) Hay1r 377 69,7
'Yasadi@giniz problem sizi tatmin edecek sekilde Evet 56 29,3
coziildii mii? (n=119) Hayir 135 70,7
Bu hastaneyi baskalarina tavsiye eder misiniz? Evet 313 58,0
(n=540) Hayir 227 42,0

Hastalarin %38,1°1 hizmet almis olduklar1 hastane ile ilgili genel izlenimlerinin iyi derecede oldugunu, %40°1
ihtiyac1 olmasi durumunda yine bu hastanede tedavi olmak istediklerini ve %58’i ise bu hastaneyi
bagkalarina tavsiye ettiklerini ifade etmistir. Bunun yaninda hastalarin %30’u hizmet aldig1 siire icerisinde
problem yasamis ve bunlardan da %70°1 bu problemlerin kendilerini tatmin edecek sekilde ¢oziilmedigini
belirtmistir.

Hastalarin almis olduklar1 saglik hizmetine iliskin kalite beklentileri ve algilarina ait skorlar Tablo 3’te
sunulmaktadir.

Tablo 3. Hastalarin Hizmet Kalitesi Beklentisi ve Kalite Algis1 Ortalamalar1 ile SERVQUAL Skorlar1
Hizmet Beklenti Beklenti Algi Algi Servqual Boz}t:itrljra Genel
Kalitesi Degiskenler Skorlar Skorlari Puanlar Skorlari
Boyutlar: Ortalamasi1 | Stsapma | Ortalamasi | St.sapma Skorlart | Servqual Skor
Skorlari
S1 4,5804 0,6607 3,6174 1,0591 -0,963
Fiziksel S2 4,3087 0,9461 3,6118 1,0296 -0,6969 -09778
ozellikler S3 4,6617 0,6010 3,5046 1,0656 -1,1571 '
S4 4,5564 0,6959 3,4621 1,0667 -1,0943
S5 4,6765 0,5843 3,2828 1,2603 -1,3937
S6 4,6858 0,5750 3,3198 1,2365 -1,366
Giivenilirlik S7 4,7190 0,5632 3,4677 1,1821 -1,2513 -1,2628 0 6;352
S8 4,6858 0,5653 3,4233 1,2095 -1,2625 '
S9 4,6802 0,6080 3,6396 1,1326 -1,0406
S10 2,7043 1,6480 2,8484 1,2863 0,1441
Yamt S11 2,7079 1,5962 2,8577 1,2323 0,1498 -0.0864
verebilirlik S12 2,8965 1,5635 2,9057 1,1911 0,0092 '
S13 3,9464 1,2014 3,2976 1,1296 -0,6488
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Tablo 3 (Devami). Hastalarin Hizmet Kalitesi Beklentisi ve Kalite Algis1 Ortalamalari ile SERVQUAL Skorlart

S14 4,5194 0,7290 3,5046 1,1314 -1,0148
Giivence S15 4,6007 0,6379 3,4750 1,1278 -1,1257 -1.09937
S16 4,6248 0,6842 3,4122 1,1871 -1,2126 '
S17 4,5915 0,6841 3,5471 1,1941 -1,0444
S18 3,3124 1,4833 2,9797 1,2268 -0,3327
S19 3,3882 1,4417 3,1128 1,2278 -0,2754
Empati S20 3,4473 1,4502 3,1386 1,1852 -0,3087 -0,2946
S21 3,3734 1,5046 3,0758 1,1847 -0,2976
S22 3,3882 1,5314 3,1294 1,3256 -0,2588

Tablo 3’e bakildiginda genel olarak hastalarin saglik hizmetlerine iliskin kalite algilar1 beklentilerinden
diisiik olmustur. Beklenti skorlar1 arasinda en diisiik ifadenin “Yanit verebilirlik” boyutunda olup
“Hastanelerden hastalarima hizmetin ne zaman yapilacagini tam olarak soylemeleri beklenmelidir.”
ifadesinde (2,7043+1,6480), en yliksek beklentinin ise “Giivenilirlik” boyutunda “Hastaneler giivenilir
olmalidir.” ifadesinde (4,7190+0,5632) oldugu goriilmiistiir. Alg1 skorlar1 arasinda en diistik ifade yine
“Yanit verebilirlik” boyutunda ve yine ayni ifadede (2,8484+1,2863) karsimiza ¢ikmistir. En yiiksek skor ise
yine “Giivenilirlik” boyutunda “Hastaneler kayitlarmmi dogru bir sekilde tutmalidir.” ifadesinde
(3,6396=1,1326) bulunmustur.

Boyutlara gore kalite bosluklarinin olustugu beklenti ile algi diizeyleri arasindaki en yiiksek farklilik
“Glvenilirlik” boyutunda ve en az farklilik ise “Yanit verebilirlik” boyutunda bulunmusgtur. Giivenilirlik
boyutunda hastalarin beklentileri yiliksek olup algilar diisiik olmustur. Yanit verebilirlik boyutunda ise diisiik
beklentilerine karsilik benzer algi diizeyleri gergeklesmistir. Genel olarak hastalarin hizmet aldiklart
hastanenin hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirmeleri olumsuz olmustur (-0,6852). Goriildigi iizere
hastalarin algilamis oldugu kalite diizeyi beklentilerinin altinda gergeklesmistir.

Hastanenin hizmet kalitesinin alt boyutlarinin cinsiyet acgisindan farklilik gosterip gostermedigi t testi ile
analiz edilmistir (Tablo 4).

Tablo 4. Hizmet Kalitesinin Cinsiyete Gore Analizi

Hizmet kalitesi boyutlari Cinsiyet n ort. Hizr;"lset kalitesi n D
Fiziksel zellikler I'E(;‘fﬁl'j ggg :8:2;35 tggggg 0,053 | 0,958
e et et e P
Yamit verebilirlik I'E(;'fﬁl'j gg; '8 '52255 tgjﬂz 2,697 | 0,007
e o L [ ane [ ie o
Empati Radm | 390 | otom | Lassos | 878 | 0061

Yapilan analiz neticesinde kalite alt boyutlarindan sadece yanit verebilirlik boyutu cinsiyete goére anlaml
farklilik géstermis ve kadinlarin skor ortalamasi erkeklerinkinden yiiksek olmustur.

Hizmet kalitesinin hastalarin yas gruplarina gore farklilik gosterip gostermedigi Anova analizi ile test
edilmistir ve Tablo 5°te sunulmaktadir.

Tablo 5. Hizmet Kalitesinin Yasa Gore Analizi

Hizmet Hizmet kalitesi
b‘;;tif:'ﬂ Yas n Ort SS F p Post hoc
15-291 243 -1,1430 1,1426
_—— 30-442 155 20,9323 0,9667 p=%)-gl3
szellikler 45-59° 108 -0,7847 0,8486 4,906 0,002 11 4
60 ve iizeri* 35 -0,6286 0,7557 0=0,027
Toplam 541 -0,9778 1,0288 ’
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Tablo 5 (Devami). Hizmet Kalitesinin Yasa Gore Analizi

15-29! 243 | 1,487 1,239
30-44 155 | -1.1961 1,0867 13
Giivenilirlik | 45-50° 108 | 10481 1,1028 7960 | 0000 | PO
60 ve iizeri* 35 -0,6457 0,8500 00,000
Toplam 541 | 12628 1,1705 !
15-29! 243 | 00566 1,4058
Vam 30-442 155 | 02371 11617
ot [4559° 108 0,0301 1,0833 1195 | 0311 .
60 ve iizeri* 35 0,0143 0,7739
Toplam 541 | -0,0864 1,2454
15-29! 243 | 13405 1,1659 12
30-442 155 | 10452 1,1286 p=0,045
_ 45-59° 108 | 08102 0,9660 13
Glivenee 0 ve iizeri' | 35 20,5571 0,7814 %399 %0001 p=0,000
Toplam 541 | -10094 11219 10,001
15-20" 243 | -0.3572 1,5487
30-44 155 | -0,3445 1,2034
Empati 45-59° 108 | -0,037 1,0307 1276 | 0282 :
60 ve iizeri’ | 35 0,080 12177
Toplam 541 | -0.2046 1,3671

Hizmet kalitesi alt boyutlarindan fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve giivence boyutlari yas gruplar agisindan
anlaml farkliliklar gostermistir. 60 yas ve lizeri yas grubunda olan hastalar almis olduklar saglik hizmeti
kalitesinin bu ii¢ boyut agisindan diger yas gruplarindakilere kiyasla daha yiiksek oldugunu ifade etmistir.

Hastalarin hizmet kalitesine iligkin beklenti ve algilari arasindaki iligki Tablo 6’da incelenmistir.
Tablo 6. Hastalarin Beklenti ve Algilar1 Arasinda iliski

Fiziksel [, Yamt .. .

Beklenti Ozellikler | CUVemilirlik |y opitirtiic | Glivence Empati
. r 0,061 -0,107" -0,135™ -0,030 0,176™
Fiziksel Ozellikler p 0,160 0,013 0,002 0,490 0,000
Gitventlirlik r 0,028 -0,035 -0,080 -0,016 -0,091"
uventirit P 0,520 0,416 0,062 0,703 0,034

e r -0,108" 0,103" 0,381" 0,043 0,229

Yamt Verebilirlik D 0,012 0,016 0,000 0,315 0,000
Gitven r 0,058 0,043 0,012 115™ 0,027
uvenee p 0,177 0,317 0,781 008 0,528
Ermoati r -0,1227 -0,051 0,263" -0,056 0,353

P P 0,004 0,234 0,000 0,197 0,000

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**, Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Hizmet Kkalitesinin alt boyutlarindan yanit verebilirlik, giivence ve empati boyutlarinda hastalarin beklenti ve
algilar1 arasinda anlamli ancak genel olarak zayif iliskiler bulunmustur.

Beklenti ve algi arasinda boyutlara gore en az farkliligin oldugu “Yanit verebilirlik” boyutuna iligkin
hastalarin beklenti ve algilar1 arasinda pozitif yonde zayif bir iligki bulunmus ve istatiksel olarak da anlamli
oldugu bulunmustur (r=0,381; p<0,01). Ikinci en az farkliligin oldugu “Empati” boyutunda da beklenti ve
alg1 arasinda pozitif yonde zayif bir iliski bulunmus ve istatiksel olarak da anlamli oldugu bulunmustur
(r=0,353; p<0,01). Hastalarin “Giivence” boyutuna iliskin beklenti ve algilar1 arasinda ise pozitif yonde
onemsenmeyecek diizeyde diisiik bir iligki bulunmustur (r=0,115; p<0,01).

Hizmet kalitesinin alt boyutlarini yansitan ifadeler hastalarin hangi boyutu daha fazla dnemsedigini tespit
edebilmek igin hastalar tarafindan puanlamaya tabi tutulmustur. Toplamda 100 puan, en yiiksek skor en ¢ok
Oonemsenen boyuta verilecek sekilde hastalar tarafindan dagitilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 7°de
sunulmaktadir.
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Tablo 7. Kalite Boyutlart Onem Sirast
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ifadeler Toplam puan Ortalama

Hastanenin arag-gere¢ ve donaniminin modernligi. Binalarin, hizmet

1. | birimlerinin, kullanilan arag¢ gere¢ ve donaniminin gorsel ¢ekiciligi ve 10890 20,13
hastane personelinin goriiniisii.

2 Has.tanenm s6z verdigi hizmeti tam zamaninda, giivenilir ve kusursuz bir 11506 21,27
sekilde yapmasi.

3 Hasta.nin.m hastalar}gevl.yardlm etme ve hizli hizmet verme konusundaki 10693 19.77
istekliligi ve hevesliligi.

4. H"astane calisanlarinin bilgili ve Qen§y1m11 olmast, kibarligi, hastalarda 11847 21,90
giiven duygusu uyandirma becerileri.

5. | Hastanenin hastalarina kigisel ilgi gdstermesi ve duyarliligi. 9166 16,94

Hastalarin bes kalite boyutunu yansitan ifadeler icin yapmis olduklar1 6énem sirasina gore empati boyutunu
yansitan hastanenin kisisel ilgi gostermesi ve duyarliligi ifadesi en az Oonem verilen ifade olmustur.
Hastanenin s6z verdigi hizmeti tam zamaninda, giivenilir ve kusursuz bir sekilde yapmasi ise hastalarin en
fazla 6nem verdigi ifade olmustur.

Hastalarin saglik hizmeti aldig1 hastanenin hizmet kalitesi gbz oniine alindiginda genel izlenimlerinin nasil
oldugu sorulmus ve yanitlari servqual skorlari ile iligskilendirilmistir (Tablo 8).

Tablo 8. Hastalarin Hizmet Aldig1 Hastane ile Ilgili Genel izlenimleri ve Kalite

N Hizmet Kalite

Ort. SS p Post hoc
Cok Kotiit 45 -1,6162 ,9862 1-3 p=0,000
Kotii? 77 -1,4397 1,0376 1-4 p=0,000
Orta® 167 -,8706 0,7671 1-5 p=0,000
fyi® 206 | -3608 |  0,5864 2-3 p=0,000
Oleck Skorn | CokivF | 46 | 0150 | 04849 57,826 0000 | 2-4p=0,000
2-5 p=0,000
3-4 p=0,000
Toplam 541 -, 7442 0,8968 3-5 p=0,000
4-5 p=0,019

Tablo 8’de yer alan bulgulara gore hastalarin almis oldugu hizmete iliskin genel izlenimleri ¢ok kdtiiden ¢cok
iyiye dogru gittikce servqual skorlar1 da anlamli sekilde yilikselmektedir. Hastalarin genel izlenimleri
servqual 6lcegi ile dlciilen hizmet kalitesini yansitmaktadir.

Hastalarin hizmet aldig1 hastaneyi bagkalarina tavsiye etme durumu ve hizmet kalitesine iligkin goriisleri
Tablo 9°da incelenmistir.

Tablo 9. Hastalarin Hizmet Aldig1 Hastaneyi Bagkalarina Tavsiye Etme Durumu ve Kalite

Hizmet kalitesi boyutlari Tavsiye n ort. Hizrg(s-:‘t kalitesi t D
FlakselSzellider Bt | o5 | 0508 | 086 |05 | oo
F— B | as | omm |08 e | oo
Yamit verebilirlik I_IIE;/;; gg _%%%862 2:2:22 3,865 0,000
. M
Empati Mo | o2r | 0saer | i7is | 52 | 0000
SERVQUAL Olcek Skoru :;’yeltr gg :g:gigg 8:88?2 12,547 | 0,000

Tablo 9’da yer alan bulgulara goére tiim kalite alt boyutlar1 ve 6l¢ek genel skoru agisindan hastaneyi
bagkalarina tavsiye edenlerin etmeyenlere gore daha yiiksek kalite skorlar1 belirttigi goriilmektedir. Almis
olduklar1 hizmete iligkin beklentileri karsilanan kisilerin hastaneyi baskalarina da tavsiye ettigi

anlagilmaktadir.
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4. SONUC

Beklenen kalite diizeyi ve algilanan kalite arasinda olusan kalite bosluklarina dayali bir 6l¢iim gergeklestiren
Servqual 6l¢egi hizmet sektoriiniin bircok alaninda oldugu gibi saglik sektoriinde de kullanimi oldukga
yaygin olmustur. Benzer alt boyutlara sahip olan servperf dlgegi ise beklentileri goz 6niinde bulundurmadan
degerlendirme yapmaktadir.

Cagliyan (2017) bir tip fakiiltesi hastanesinde Servqual 6lgegi ile hizmet kalitesini degerlendirmistir.
Hastalarin beklentilerinin tam olarak karsilanamadiginin tespiti edildigi ¢aligmada ayn1 kurumdan yeniden
saglik hizmetinden yararlanma niyetinin aciklanmasinda servqual Ol¢eginin kullanilabilecegi sonucuna
ulasilmustir.

Kaya (2014) dahiliye ve cerrahi servislerde yatan hastalara servqual dl¢egini uygulayarak hizmet kalitesi
algilarmi degerlendirmistir. Genel cerrahi servisindeki hastalarin beklenti ve algilar arasindaki en yiiksek
fark oda hizmetleri boyutunda gerceklesirken; dahiliye servisindeki hastalarda yeterlilik boyutunda
gergeklesmistir.

Aydin ve Yildirim (2012) saglik hizmetlerinin kalitesini Servperf 6l¢egi ile degerlendirmistir. Calismada 15
ifadeden 9’unda hastalarin beklentileri ile algilamalar1 arasinda anlamli fark bulunmustur. Calisma
sonuclarina gore hastalar en fazla 6nemi doktora giiven duyma konusuna vermektedir ve bu konudaki
beklentileri de yiiksektir. Ancak hastalarin hekimlerden algiladiklar giiven diizeyi beklentilerinin altinda
ger¢eklesmektedir.

Papatya ve digerleri (2012) ise iki 6zel hastane tizerinden algilanan hizmet Kkalitesi ile hasta memnuniyetini
degerlendirmistir. Her iki hastane igin de hastalar bekledikleri nitelikte hizmet kalitesi algilayamamustir.
Hastanelerden birisi i¢in empati boyutu digeri iginse gilivenilirlik boyutu en fazla kalite boslugunun yasandigi
boyutlar olmustur.

Tas (2012) bir 6zel dal hastanesinde servqual Olgegi ile saglik hizmetlerinin kalitesini degerlendirmistir.
Hastane personel hizmetlerinin énemli bir hizmet kalitesi boyutu olarak tespit edildigi calismada hastalarin
genel olarak kalite algilarinin beklentilerinden daha diisiik oldugu sonucuna ulasilmistir. Algilanan hizmet
kalitesi ile hekimlik ve hemsirelik hizmetleri boyutlar1 arasinda yiliksek derecede pozitif yonli bir iliski
bulunmustur.

Kayral (2014) hastalarin hizmet kalite algilarin1 hastane tiirleri agisindan degerlendirmigtir. Calisma
neticesinde kamu genel dal hastanelerinin hasta algisina gore 6zel hastanelerle ayn1 kalite diizeyinde oldugu
ancak kalitenin alt boyutlarindan fiziksel kalite agisindan devlet hastanelerinin 6zel hastanelerin gerisinde
oldugu sonucuna ulasilmustir.

Literatiirde yer alan baz1 ¢aligmalarda hizmet kalitesinin hasta memnuniyeti veya tatmini gibi degiskenlerle
iligkisi de incelenmigtir.

Dursun ve Cergi (2004) algilanan saglik hizmeti kalitesi ile algilanan deger ve hasta tatmini arasindaki
iliskiyi incelemistir. Servqual Olgegi ile hizmet kalitesinin degerlendirildigi calismada hizmet kalitesinin
hasta tatmini ve dolayl1 olarak da davranigsal niyeti etkiledigi sonucuna ulagilmustir.

Bilgin ve Goral (2017) ise hizmet kalitesinin hasta memnuniyetine etkisini degerlendirmistir. Bu ¢aligma ile
hastane calisanlarinin tutum ve davraniglarini igeren kisilerarasi etkilesim boyutunun hasta memnuniyeti
iizerinde yiiksek diizeyde anlamli bir etkiye sahip oldugu; aydinlatma, dekorasyon, sicaklik gibi unsurlarin
olusturdugu fiziksel ¢evre boyutunun ise anlamli bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulasilmistir.

Songur ve digerleri (2017) servperf 6l¢egini kullanarak yiiriitmiis olduklar saglik hizmeti kalitesi algisinin
Olciilmesine yonelik ¢aligmada cinsiyet, egitim, ikamet, meslek ve gelir degiskenlerinin algilanan hizmet
kalitesi acisindan anlaml farklilik yarattigi sonucuna ulasmistir. Tlim boyutlarin genel algi ortalamasi 3,77
bulunurken en yiiksek skora sahip alt boyutlar 3,83 ortalama ile fiziksel goriiniim ve yanit verebilirlik
boyutlart olmustur.

Yapmis oldugumuz bu caligma ile de hastalarin genel olarak kalite beklentilerinin hastane tarafindan
kargilanamadigi, hastaneyi bagkalarina tavsiye edenlerin belirtmis oldugu kalite diizeyinin tavsiye
etmeyenlere gore yiiksek oldugu sonucuna ulasilmigtir. Ayrica hastalarin hastaneyle ilgili genel izlenimleri
servqual 6l¢egi skorlari ile tutarlilik gostermistir.

Hastalarin beklenti ve algilar1 arasindaki en yiiksek fark giivenilirlik boyutunda gergeklesirken, en az fark
yanit verebilirlik boyutunda gergeklesmistir. Hastalarin biiyiikk ¢ogunlugu hizmet alimi sirasinda bir
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problemle karsilasmamis olmasina ragmen, problemle karsilasan hastalarin biiyiik cogunlugu bu problemin
tatmin edici sekilde ¢o6ziilmedigini ifade etmistir.  Hastalarin g¢ogunlugu hastaneye iligkin genel
izlenimlerinin iyi ve orta diizeyde oldugunu belirtirken yaridan fazlasi hastaneyi bagkalarma tavsiye
edecegini sOylemistir.

Hastalarin saglik hizmetlerinden tatmin ve memnuniyet diizeylerini artirmak i¢in saglik kuruluslarinin
hizmet kalitesini hasta perspektifi ile de degerlendirmesi ve beklentileri karsilayamadigi boyutlar i¢in
iyilestirmelerde bulunmasi onerilmektedir. Ayrica ¢alisanlarin motive edilmesi ve hastalardan geribildirim
almmast da hastanin kendisini daha degerli ve mutlu hissetmesine yol acarak hizmet kalitesinin
artirllmasinda 6nemli rol oynayacaktir. Bu ¢alisma ile goriilmiistiir ki almis oldugu hizmetin kaliteli
oldugunu diisiinen hastalar ayni kurumu tekrar tercih edecegini hatta baskalarina da Onerecegini
belirtmektedir.
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