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ORGUTSEL IKIiLiMIiN HIZMET KALITESiI UZERINE ETKISi VE BIiR
UYGULAMA

Tezi Hazirlayan: Tugba Akyol

Ozet

Bu caligmada, orgiit iklimi kavrami, hizmet kalitesi, hizmetin 6zellikleri, hizmet
kalitesindeki bosluklar vurgulanmig; Orgiitsel iklimin hizmet kalitesi {izerine etkileri
literatiirde genel kabul gdérmiis ServQual oOlgegiyle degerlendirilmistir. Uygulamada
Istanbul’da bulunan 2 6zel hastanenin ve 1tip merkezinin toplam 300 ¢alisan1 iizerinde bir
anket calismasi uygulanmis ve anketlerle toplanan veriler SPSS for Windows 10.0
programi kullanilarak analiz edilmistir.Yapilan analizler sirasiyla sunlardir: Anketi
cevaplayanlarin demografik 6zelliklerine ait frekans tablosu , faktor analizi , glivenirlik
analizi, degiskenlerin ortalamalarin1 ve standart sapmalar1 da igeren korelasyon analizi ve
anova analizleri.Sonug olarak, orgiitsel iklimin hizmet kalitesi iizerine etkisi arastirilmis
ve degiskenlerin birbiriyle olan iliskileri incelenmistir. Orgiitsel iklim degiskenlerinden
yonetsel destek, yonetimin yetenegi ve tutarliliginin ve is yikiiniin, hizmet Kalitesi
boyutlar1 ile anlamli bir iliskisi bulunamamustir. Orgiitsel iklim degiskenlerinden
calisanlarin uyum ve birlikteliginin ve etigin hizmet kalitesi boyutlar lizerinde anlaml1 bir

etkisinin oldugu kabul edilmistir.(p<0.05)

Anahtar kelimeler: Orgiit Iklimi, Hizmet Kalitesi, Ozel Hastane



THE EFFECTS OF ORGANIZATIONAL CLIMATE ON SERVICE QUALITY
AND AN APPLICATION

THESIS PREPARED BY: Tugba AKYOL

Abstract

In this study, the concept of organizational climate, service quality, service features,
gaps in the service quality highlighted; and the impact of organizational climate on
service quality assessed using the ServQual scale which is generally accepted in the
literature In the study, a survey was carried out on a total of 300 employees from two
private hospitals and a medical center located in Istanbul. The data collected was analyzed
by using the SPSS for Windows 10.0 program. The analysis entailed the following:
frequency table regarding the demographic features of the respondents, factor analysis,
reliability analysis, correlation analysis including the mean variables and standard
deviations and anova analysis. In conclusion, the impact of organizational climate on
service quality was studied and the relationship between variables were examined. No
significant relationship was found between service quality parameters and organizational
climate variables such as administrative support, management's ability and consistency as
well as workload. It was however, found that, of the organizational climate variables,
harmony among employees and ethics had a significant impact on service quality.(p<0.05)

Keywords: Organizational Climate, Service Quality, Private Hospital
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GIRIS

Glinlimiizde artan rekabet kosullari ile birlikte iiretimin her asamasinda ve tim
sektorlerde kaliteli ve nitelikli iiriin/hizmet iiretmek giderek daha da 6nemli hal almaya
baslamis; rekabet {stiinliigii saglayabilmek igin miisteri istek ve beklentilerinin
karsilanmasi ve giderilmemis miisteri ihtiyaclarinin kesfi 6n plana c¢ikmistir. Saglik

hizmetinin kamu Kkuruluslar ile birlikte 6zel sektorde de verilmeye baslamasiyla saglikta

kaliteli hizmet anlayis1 ve miisteri (hasta) memnuniyeti kavramlari 6nem kazanmastir.

Hizmet kalitesini yiikseltmek isteyen kamu kuruluslarinin oncelikle kurumda gorev
yapan insan faktorii izerinde odaklasma gerekliligi vurgulanmaktadir. Saglik sektorii gibi
hizmet sektoriinde verilen hizmetten memnuniyeti, hizmet kalitesini hizmeti sunanlarin da

yaptiklari isten memnun olmalarina, motive olmalarina da baghdir.

Ozellikle saglik sektdriinde isin hata kabul etmeyen stresli, galisanlar igin hastalik
bulagma riski yiiksek, ¢alisma kosullarinin yorucu olmasi gibi nedenlerle ve g¢alisanlara
profesyonel hizmet sunmanin karsiliginda yeterli ticret alma haklar1 ile is motivasyonunda
ticretin 6nemli faktor oldugu belirtilmektedir. Saglik hizmetinin sunuldugu hastalara,
calisanin is motivasyonu agisindan ayni hizmet verilse dahi hizmet kalitesi algilarinda
farkliliklar olabilmektedir. Bu ¢alismayla o6rgiitsel iklimin hizmet kalitesi iizerine etkisinin

incelenmesi amaglanmustir.

Bu calismada, orgiit iklimi kavrami, hizmet kalitesi, hizmetin O6zellikleri, hizmet
kalitesindeki bosluklar vurgulanacak; hizmet saglayici performansinin boyutlar literatiirde
genel kabul gérmiis ServQual 6lgegiyle degerlendirilecektir. Tezde elde edilen sonuglar
uygulama kisminda verilerek bu konuyla ilgili mevcut yapilmis ve ilerde yapilacak olan

calismalara kaynak olusturmasi hedeflenmektedir.



1.ORGUTSEL iKLIiM

Orgiitsel iklim 1960’11 yillardan itibaren endiistri ve orgiit psikolojisinin
arastirmalarina konu olan en 6nemli kavramlardan biri olarak ortaya ¢ikmaktadir. Konunun
bu denli 6nemli olmasinin pek ¢ok nedeni vardir. Birincisi, insani nedenlerdir; orgiitsel
iklim calisanlarin psikolojik sagligi ile bire bir iliskilidir ve 6rgiit liyelerinin sahip oldugu
ise dayali duygu, tutum ve davraniglarini dogrudan etkilemektedir. Bir baska neden ise
konuya isyerleri agisindan bakildig1 zaman ortaya ¢ikmaktadir; orgiitsel iklimin ¢alisanlar
icin saglikli bir ortam olusturdugu durumlarda, isyeri iginde tretkenlik, verim ve
performans yiiksek olmaktadir. Bunun aksine durumlarda ise en basta calisanlarin

motivasyonunun diismesine bagli olarak isyeri etkinligi olumsuz yonde etkilenmektedir.

1.1. Orgiitsel Iklimin Tanim

Orgiitsel iklim, bir 6rgiitle ilgili olarak psikolojik agidan tanimlanan ve orgiitteki insan
iligkilerinin niteligini ifade eden bir kavramdir.Yani orgiitiin psikolojik ortamina orgiitsel
iklim denir.Orgiitsel iklim, 6rgiit kiiltiirii kavram ile karsilastirildiginda, bir drgiitiin daha
cok gozle goriilen tarafini yansitan bir kavramdir. Orgiitii disardan herhangi bir kisi ziyaret
ettiginde oradaki calisanlar arasi iliskileri gozlediginde ve bazi insanlarla konustugunda o
orgiitiin iklimi hakkinda bir yargiya varabilir. Bu iklim, son derece resmi iliskileri one
cikariyor ve resmi olmayan iligkileri onaylamiyorsa kapali bir iklim ya da negatif bir
atmosferden s6z edilebilir. Bunun aksi olarak bir orgiitteki calisanlar arasinda samimi,
yakin, dostca ve arkadasca iliskiler 6nemseniyorsa bu iklim daha olumlu bir iklim olarak

nitelendirilebilir? .

1 Katz, D., Kahn, R., Orgiitlerin Toplumsal Psikolojisi, ( Cev. H. Can — Y. Bayar ), Ankara, 1977, 5.123
2 Sisman, M., Orgiit Kiiltiirii, Eskisehir, 1994, s.302



Orgiitsel iklim yillarin birikimi ve gesitli etmenlerin {iriiniidiir. Bu iklimin ¢aliganlarin
tatminine oldugu kadar orgiitsel verime de etkisi vardir. Ancak giizel ya da ¢irkin iyi veya
kotii gibi kavramlar, insandan insana degisen deger yargilaridir. Orgiitsel iklim calisanlarca
farkli bigimlerde algilanabilir. Ornegin basar1 ve yiikselme ihtiyac1 hisseden bir calisan

icin, arkadasca, hosca vakit gecirilen orgiitsel iklim tatmin edici olmayabilir.3

Orgiitsel iklim kisaca, bir is yeri gezildiginde hissedilen hava olarak tanimlanabilir.
Calisanlarin is yerindeki uygulamalarin, prosediirlerin yansittig1r havay: algilayis sekilleri,
orgiitsel iklimi yansitir. Orgiitsel iklim, bir drgiitte giin be giin olusan algilar, ydnetimin,
kurallarin ve yillik raporlarin 6ngordiigii direktiflerden ¢ok yoneticilerin davraniglar1 ve

tasvip ettikleri eylemlerle ilgilidir®.

Orgiitsel iklim kavrami sanayi psikolojisine 1960 yilinda Gellerman tarafindan
getirilmistir. Gellerman, orgiit kisiligi ve iklimine deginen ilk yazarlardan birisidir.
Gellerman'a gore oOrgiit kisilikleri, bireylerdeki gibi acgikca belirlenmis bir takim
boliimlemelere konu olamazlar, her biri tiirli yonlerden kendine 6zgiidiir.Can, Orgiitiin
psikolojik ortamiyla 6rgiitsel iklim arasinda énemli bir bag bulundugunu vurgular®. Bir
baska agidan, orgiitsel iklim kavrami; ortam, c¢evre, kiiltiir, hava ve duygu ile es anlamh
goriilmektedir. Bu tiir kavramlarin, orgiitiin i¢ kalitesini ve 6zellikle bireylerin yasantilarini

yansittigl one siiriilmektedir®.

Orgiitsel iklim {izerine yaptig1 arastirmada, bilhassa kuramsal olarak orgiitsel iklimi
detayli bir sekilde arastiran Ertekin, orgiitsel iklime sdyle bir tanim getirmektedir:
“Orgiitsel Iklim: Orgiite kimligini kazandiran, galisanlarin davranisim etkileyen ve onlar

tarafindan algilanan, orgiite egemen olan tiim 6zellikler dizisidir”’.

3 Can, H., Organizasyon ve Yonetim, Ankara, 1999, s.213

4 Balci, A.,Egitim Yoneticisinin Is Doyumu, Ankara, 1985, s.184

5 Can, H., Organizasyon ve Yonetim, Ankara, 1999, s.213

6 Karcioglu, F., ‘Orgiit Kiiltiirii ve Orgiit iklimi Iliskisi’, Basak Ekonomi Dergisi, OcaHaziran,istanbul,
2003,s.11-13

7 Ertekin, Y., Orgiit Iklimi, Amme Idari Dergisi, Cilt 2, Say1:2, Ankara, 1978, s.6



Orgiitsel iklim kavramini en ¢ok kullanan ve hakkinda arastirmalar yapan Tagiuri ve
Litwin'e gore, oOrgiitsel iklim, bir orgiitiin i¢ c¢evresinin katlanilir niteligidir. Litwin ve
Stringer’e gore de iklim; is ¢evresinin ve ¢evrede yasayan ve calisan kisiler tarafindan
dogrudan dogruya ya da dolayli olarak algilanma ve onlarin isteklendirilmesine ve

davraniglarina etkide bulundugu kabul edilen odlgiilebilir 6zellikler kiimesidir 8,

Orgiitsel iklim arastirmalar1 yapan Halpin, “birey icin kisilik ne ise, orgiit i¢in de iklim
odur” ifadesiyle iklimi, orgiitiin kisiligi olarak tanimlamistir.Bursalioglu da bu tanima
aynen katilarak; “Her o6rgiit gibi, fabrikanin da kendine 6zgii bir kisiligi olur. Bu kisilik,
oOrgiitiin havasinda goriiliir. Yani bireyin kisiligine karsilik, orgiitiin havasi, ya da iklimi
vardir’” ifadesini kullamir®. Can'a gore de, “Orgiitiin psikolojik ortamma &rgiitsel iklim
denir.” Ifadesiyle orgiitsel iklimi psikolojik bir tabana oturtmakta ve bdylece orgiitsel
iklimi, “Orgiitte isleyen ortakpsikolojik giiclerin goriiniimii” olarak tanimlamaktadir’®,
Davis'in  belirttigi gibi, géremedigimiz ve dokunamadigimiz orgiitsel iklim, bir odadaki
hava gibi orgiitte bulunmaktadir. Orgiitsel iklim, orgiitte olan her seyi etkilemekte ve

orgiitte olan hemen her seyden etkilenmektedir™.

Orgiitler agik sistemlerdir. Her 6rgiitiin kendine has bir iklimi vardir. Yakin zamana
kadar bir¢ok yonetim bilimei orgiitsel iklimi orgiit kiiltiiriiyle birlikte ele almistir. Katz ve
Kahn “her &rgiit kiiltiiriinii ve iklimini kendisi gelistirir” demektedirler. Orgiitler kendi
kiiltiir ve iklimini gelistirirken de bazi yasaklardan, geleneklerden ve ahlak kurallarindan

yararlanirlar.

8 Litwin, G.,- Stringer, R., Motivation and Organizational Climate, USA, 1968, s.45

9 Bursalioglu, Z., “Egitimde yenilesme ve demokratik liderlik” Ankara Universitesi Egitim Bilimleri
Fakiiltesi Dergisi, Cilt:24, Say1:2,Ankara,1991,5.669-674

10 Can, H., Organizasyon ve Yonetim, Ankara, 1999, s.213

11 Davis, T., “Open-book management, its promise and pitfalls”, Organizational Dynamics, USA,
1997,5.15-18



Bir orgiitlin iklimi ve kiiltlirii hem formal o6rgiitiin degerlerini ve davranig kaliplarini hem
de, bunlarin dogal orgiitteki yorumlarini yansitir.Nasil ki her toplumun bir kiiltiir mirasi
varsa, sosyal oOrgiitler olarak kabul edilen giliniimiiz oOrgiitlerinde de oOrgiit iiyelerine
devredilen 6rgiitsel norm ve deger kaliplari vardir'?. Orgiitsel iklim, 6rgiite kimligini
kazandiran, calisanlarin davraniglarini etkileyen ve onlar tarafindan algilanan, Orgiite

egemen olan Ozellikler dizisidir.
1.2. Orgiitsel iklimin Boyutlar

Orgiitsel iklim ile ilgili yapilan pek cok arastirmada, orgiitsel iklimi olusturan cesitli
boyutlar ile hem orgiitsel degiskenler (iiretkenlik, verim gibi) hem de kisisel degiskenler (is
tatmini, stres, motivasyon gibi) arasindaki iligkiler degerlendirme altina alinmakta ve
incelenmektedir. S6z konusu orgiitsel iklim boyutlar: farkli aragtirmacilar tarafindan farkl

yonleri ile ele alinmaktadir.

Boyutlar ne kadar degisik olursa olsun, aslinda her oOrgiit kendi {iiyelerinin
gereksinmelerini karsilayacak bir iklim yaratmak ve siirdiirmek zorundadir.Ydneticileri
buna zorlayan nedenler arasinda Orgiitlerin biiyiliylip gelismeleri, yoneticilerin
profesyonellesmesi gelir.Teknoloji de gelismekte, calisanlarin daha ¢ok beceri sahibi
olmasmi gerektirmektedir.Bunun disinda c¢alisanlar daha saghkli orgiitsel kosullarda
calismak ve daha cok doyum elde etmek icin caba goOstermektedirler.Kuskusuz bu

etmenlerin tiimiinii etkileyen bir etmen de orgiitsel degisim ve gelisimin kendisidir."®
Aragtirmada ele alinan 6rgiit iklimi boyutlar1 kisaca sunlardir:

Yonetsel Destek : Orgiit ikliminin yeniligi etkileyen boyutlar: igerisinde arastirmacilarin en
fazla dikkatini ¢ekenlerden biri ¢alisanin iistiinlin destegidir. En iistten en alt diizeye kadar
biitlin yoneticilerin Orgilitte girisilecek yenilik¢i degisimleri olumlu bulduklarmi ve

desteklediklerini aciklikla belirtmeleri gerekir.

12 Ertekin, Y., Orgiit iklimi, Ankara, 1978, $.3-6
13 Ertekin, Y., Orgiit iklimi, Ankara, 1978, s.12



Yoneticiler, isle ilgili yeni projeler liretebilmeleri, yenilik¢i ve girisimci faaliyetlerde
bulunabilmeleri i¢in c¢alisanlara destek verirler.Bu destek c¢esitli  sekillerde
olabilir.Yenilik¢i fikirlerin gelistirilmesi ve hayata gecirilmesi i¢in bazi kural ve
prosediirlerde esneklik saglanabilir.Finansal destek veya ihtiya¢ halinde uzmanlik destegi

verilebilir.**

Yonetimin Yetenegi ve Tutarliligi : YOneticilerin ¢alisanlarina karsi tutum ve davranislari,
verdikleri sozleri yerine getirip getirmemeleri, ¢calisanlarla olan iletisimleri, is dagiliminda
sergiledikleri tavirlar, onlarin bir yonetici olarak ne kadar yetenekli ve tutarli olduklarini

gosterir.

Isyiikii : Calisanlarin iistlendikleri gdrevleri, dnceden belirlenmis performans standartlarina
da uyarak yerine getirebilmeleri i¢in yeterli zamana ihtiyaglar vardir.**Calisanlarin zaman
kisit1 hissine kapilmaksizin galisabilmeleri, isle ilgili sorunlarin ¢oziimiinde yeterli siirenin

. . . . e eeq e e - - . .17
verilmesi, ¢alisanlarin lizerindeki isyiikiiniin agirhigini gosterir.

Organizasyonel Kisitlarin Kaldirilmas: : Calisanlarin yonetimin kendilerinden nasil bir
performans bekledigini bilmeleri, yapilan isin hangi performans standartlarina gore
degerlendirileceginin i tanimlarinda belirtilmesi veya calisanlarin is performanslariyla
ilgili olarak yoneticileriyle konusabilmeleri iklim tizerindeki kisitlayict unsurlarin ortadan

kalkmasina yardimei olur.™®

14Hornby, J.S., Kuratko, D.F., Zahra, S.A., Middle managers Perceptions of the Internal Environment
for Corporate Entrepreneurship : Assessing a Measurement Scale, 2002, 5.253-273

15Rogg, K.L., Schmidt, D.B., Shull, C., Schmitt, N., Human Resource-Practices, Organizational
Climate and Customer Satisfaction, 2001, s.431-449

16Koys, D.J.,Decotiis, T.A., Inductive Measures of Psychological Climate, 1991,5.265-285

17Hornby, J.S., Kuratko, D.F., Zahra, S.A., Middle managers Perceptions of the Internal
Environment for Corporate Entrepreneurship : Assessing a Measurement Scale, 2002, 5.253-273
18Hornby, J.S., Kuratko, D.F., Zahra, S.A., Middle managers Perceptions of the Internal
Environment for Corporate Entrepreneurship : Assessing a Measurement Scale, 2002, 5.253-273



Calisanlarin Uyum ve Birlikteligi : Calisanlarin gerek kurum i¢indeki gerekse kurum
disindaki saygin ve dostane iliskileri, isle ilgili birbirlerine sagladiklar1i destek ve

yardimlagsma duygusu orgiit i¢inde daha agik bir iklim ortaminin olusumunda Snemlidir.”

Orgiitsel Etik : Kurum icinde gegerli olan etik kurallar, yénetimin bu kurallara uyulmasina
yonelik hassasiyeti, uyulmamas: halinde ¢alisanlara uygulanacak yaptirimlar orgiitsel

etigin birer pargasidir.Orgiit ikliminin olusumunda da pay1 vardir.?°

1.3. Orgiitsel Iklimin Cesitleri

Daha once de belirtildigi gibi oOrgiitsel iklim, bir orgiitii diger Orgiitten ayiran i¢
ozelliklerinin biitinidiir. Dolayisiyla her 6rgiit digerlerinden farkli bir iklim yapisina sahip
olmaktadir. Bir Orgiitiin amaglarina ulasabilmesi, iiretken ve etkin olabilmesi i¢in gerekli
kosullarin olusturulmasi gerekmektedir ve hig siiphesiz bu kosullarin basinda saglikli bir is

cevresi yer almaktadir.

Konu ile ilgili ¢alismalar yapan Zammuto ve Krackover , 7 farkli iklim boyutunu

ayrintilari ile planlayarak, 4 farkli 6rgiit tipini belirleyen bir yap1 olusturmaktadirlar:

> Grup iklimi: Orgiit iiyelerinin kendileri ile ilgili pek ¢ok seyi paylastiklari,

arkadasca bir ¢calisma ortami olarak tarif edilmektedir.

Grup iklimine sahip orgiitler, genis bir aileye benzetilmektedir. Liderler,
kendilerine giivenilen rehberler hatta aile biiyiikleri gibi goriilmektedir. Orgiitler
birliklerini sadakat ve geleneklerle korumaktadirlar. Katilm yiiksektir. Orgiit,
insan kaynaklar1 gelisiminin uzun vadeli ¢ikarlarina yliksek baglilik ile dnem
vermektedirler. Basari; miisterilere duyulan hassasiyet ve kisileri 6nemseme ile

aciklanmaktadir. Orgiit, takim ¢alismasi, katilim ve uzlasmaya deger vermektedir.

19Koys, D.J., Decaotiis, T.A., Inductive Measures of Psychological Climate, 1991,s.265-285
20Schwepker, C.H., Ethical Climate’s Relationship To Job Satisfaction , Organizational Commitmen
and Turnover Intention in the Salesforce, 5.39-52



» Gelisimci iklim: Dinamik, girisimci ve yaratict olmaya olanak saglayan is yerlerini
ifade eder. Orgiit iiyeleri risk almaktan kaginmazlar. Liderler yenilik¢i ve risk alan
kisiler olarak bilinirler. Orgiitii bir arada tutan, denemelere ve yeniliklere
katilimdir. Degisime hazir olmak ve yeni miicadelelerin iistesinden gelmek, en ¢cok
onem verilen konulardir. Bir orgiitiin uzun vadeli amact gelisim ve yeni kaynaklari
degerlendirmektir. Basarmin anlami; yeni ve farkli iriin ve hizmete sahip
olabilmek, {iriin ve servis piyasasinda lider olabilmektir. Orgiit, iiyelerini yenilik ve

Ozgiirliikk konusunda cesaretlendirmektedir.

» Rasyonel amag¢ iklimi: Rasyonel amac¢ iklimine sahip Orgiitler, sonu¢ odakli
orgiitlerdir. Liderler cok caliskan, iiretken ve rekabetci kisilerdir. Orgiitii bir arada
tutan, kazanmaya verilen onemdir. Uzun vadeli amag, rekabet¢i atilimlar ve
Olgiilebilen amag ve hedeflerdir basarilmasidir. Basari, orgiitiin sahip oldugu piyasa

pay1 ve Orgiitlin piyasadaki etkisidir. Rekabet¢i deger ve pazar liderligi 6nemlidir.

> Ic siirec
iklimi: Calismak i¢in formal olarak yapilandirilmis orgiitlerin sahip oldugu
iklimdir. Orgiit iiyelerinin yapmasi gerekenler var olan prosediirler tarafindan
belirlenmektedir. Liderler, kendilerini koordinasyon ve organizasyonlar1 saglayan
kisiler olarak gormektedirler. Orgiit i¢inde islerin sorunsuz ve piiriizsiiz sekilde
stirmesi 6nemlidir. Uzun vadeli amag; kalicilik ve etkinliktir. Formal kurallar ve

politikalar orgiitii bir arada tutmaktadir®.
1.3.1. Acik Orgiit Ikliminin Ozellikleri

Giliniimlizde bazi Orgiitlerin basarisiz kalmasi ve pazardan silinmesine karsilik
bazilarinin basarili olmasi ve biiyiimesi, ¢alisanlarin katilimina, baglhiligina ve kendilerini
adamalarma baghdir. Calisanlarin katkisi, bagliligi ve oOrgiitsel amaglara kendilerini

adamalar1 biiyiik 6l¢iide yoneticinin yeteneklerine gore degisir.

21 Burton, R., Louridsen, J.,Obel, B., Tension and Resistance to Change in Organizational Climate: Managerial
Implications for a Fast Paced World, 1999, s.379



Yoneticilerin sorunu, bireylerin kendilerini gelistirecekleri, ig tatmini saglayacaklar1 ve

yiiksek performans ile ¢alisacaklar bir “saglikli 6rgiit” yaratmaktir 22

Bir orgiitiin saglikli kabul edilebilmesi i¢in hi¢ siiphesiz agik bir orgiit iklimine
sahip olmas1 gerekmektedir. Yonetici ve liderler eger bulunduklar o6rgiit icinde acik, bir
baska deyisle arzulanan oOrgiit iklimine sahip olmak istiyorsa oncelikle beraber caligtiklart

kisilere odaklanmalidir.

Bu varsayimlardan ve daha 6nce deginilen orgiit iklimini olusturan boyutlardan yola

cikarak acgik orgiit ikliminin 6zelliklerini asagidaki gibi siralandirmak miimkiindiir

Agik orgiit iklimine sahip orgiitlerde;

» Orgiit iiyeleri ileri 6lgiide bir birlik duygusuna sahiptirler.

» Orgiit i¢inde insan iliskileri sicak, samimi ve dost¢adur.

» Orgiit iiyelerinin kisisel gelisimine 6nem verilmektedir.

» Orgiit iiyeleri yaraticilik ve yenilik konusunda cesaretlendirilmektedir.

» Orgiit {iyelerinden beklenenler agik ve net olarak belirlenmistir.

» Orgiit iiyeleri kendi islerinin patronudur, kendi isleri ile ilgili planlama ve

kontrol olanagina sahiptirler.

» Orgiit iiyeleri igin belirlenen hedefler ile 6rgiit hedefleri arasindaki baglanti

agiktir.

22 Barutcugil, 1., Stratejik Insan Kaynaklar1 Yonetimi, Istanbul, 2004, s.31-32



» Orgiit iiyeleri igin belirlenen hedefler, gelisimlerine olanak verecek sekilde

zorlayic1 ama ayni1 zamanda ulagilabilirdir.

» Orgiit {iyeleri, drgiit ydnetiminde kullanilan kurallar1, politikalari ve

prosediirleri anlamli ve gerekli bulmaktadir.

» Orgiit iiyelerine karar alma siireglerinde katilim imkan1 verilmektedir.

» Orgiit iiyeleri, {istleri tarafindan gerektigince desteklenmelidir.

» Orgiit iiyeleri yaptiklar1 dogru isler i¢in hak ettikleri sekilde

odullendirilmelidir.

» Orgiit iiyeleri ile kurulan iletisim etkin, a1k ve bilgilendirecek sekilde

olmasi1 gerekmektedir.

1.3.2. Kapah Orgiit ikliminin Ozellikleri

10

Farkli disiplinlerden gelen yoneticiler, orgiit iklimini farkhi sekillerde ele almislardir.

Davranig bilimcilerin iizerinde en ¢ok durduklar1 orgiit iklimi, agik ve katilmaya tesvik

eden iklimdir.

Bu iklimin temel bilesenleri, iletisimde agiklik ve astlara giiven veren faktorlerin

bulunmasi, destekleyici liderlik ve calisanlarin 6zerklik egilimlerine izin veren bir anlayis,

orgiitsel ve yonetsel faaliyetlerde 6nemli bir yere sahiptir.

Bunun aksine, orgiitsel faaliyetlerde demokratik siireglere izin vermeyen orgiit iklimi

ise, kapal1 ve tehdit edici bir iklimdir.
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Otoriter dnderlerin kat1 tutumlar1 ve emir komuta iliskilerine asir1 uyma egilimi, agik ya da
gizli denetim yollariyla nefeslerini ¢alisanlarin enselerinde hissettirici bir tutum, ¢alisanlar

i¢cin kapal1 orgiit iklimine bagli gelisen 6nemli orgiitsel stres kaynaklaridir 23,

Tim bunlarin yani sira orgiit ikliminin kapalt olmasina yol acan cesitli faktorleri

asagidaki gibi siralandirmak miimkiindiir:

« Is giivenliginin olmamast,

» Orgiitiin fiziki unsurlarinin ¢alismaya elverisli olmamast,

* Ergonomi kuralarina uygunsuzluk,

« Orgiit kiiltiiriiniin ¢aliganlar1 temsil etmemesi,

» Karara ve yonetime katilma olanaklarindan yoksunluk,

* Hiyerarsik, kati, merkezi ve mekanik orgiit yapilari,

* Formel iligkilerde uyumsuzluk,

» Ust kademenin ilgisizligi ve siibjektif tutumlari

* Sosyal iligkilerde uyumsuzluk

23 Geng, N., Yonetim ve Ogranizasyon- Cagdas Sistemler ve Yaklasimlar, Ankara, 2005, s.269-270
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2. ORGUTSEL iKLIiMi ETKILEYEN FAKTORLER

Orgiit iklimi {izerine yapilan tiim ¢alismalarda amag, orgiit saghigini yiikseltebilecek
stratejiler gelistirmektir. Orgiit sagligim vyiikseltmek ile ifade edilen; c¢alisanlarin
davraniglart ve orgiitle ilgili diger Onceden tespit edilebilir durumlardan dolayi
olusabilecek saglik risklerini engelleme admna gelistirilen stratejik ¢abalardir. Orgiit
saghigimi gelistirme c¢alismalar1 Orgiit calisanlarma saglikli davranis aliskanliklar
kazandiracak bir rgiitsel cevre saglayacaktir. Orgiitsel sagliga ulasabilmek icin saglikli bir
orgiit iklimine sahip olabilmek gerekmektedir. Orgiit iklimi bir drgiitiin sahip oldugu yapi,
liderlik, teknoloji, felsefe, kiiltiir ve kisilerin bir araya gelmesi ile olusan genel i¢ ¢evresini
ifade etmektedir **. O halde bir rgiit daha saghkli bir noktaya getirilmek isteniyorsa iklimi

olusturan etkenler ¢alisanlar acisindan uygun sekilde gelistirilmelidir.

Orgiit iklimi daha 6nce de belirtildigi gibi; orgiit iiyelerinin duygu davranis ve
diisiincelerine yon veren, orgiitiin i¢ ¢evresi ile ilgili algilamalarini ifade ederken kullanilan
bir kavramdir. Bir orgiit ikliminin olusum siirecini degerlendirirken ilk olarak “algilama”

kavraminin iizerinde durmak dogru olacaktir.

Basit bir tanimlamaya gore, algilama organizmanin ¢evresindeki uyaricilart duyu
organlar araciligi ile anlamlandirma siirecidir. Bu siire¢ sonucunda ise organizmalarda
cesitli duygu, diisiince ve davranislar olusmaktadir. Goriildiigi gibi bu tanim, algilama
siireci i¢cinde yer alan ii¢ faktoriin gerekliligine dikkatleri ¢ekmektedir: algilanan uyarici,

algilayan kisi ve algilama sonucu olusan tepki.

Basit bir tanimlamaya gore, algilama organizmanin ¢evresindeki uyaricilari duyu
organlari araciligi ile anlamlandirma siirecidir. Bu siire¢ sonucunda ise organizmalarda

cesitli duygu, diisiince ve davranislar olusmaktadir.

24Wilson, F., Organizational Behavior and Work: A Critical Introduction, New York, 1997, s.2
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Gorilldigi gibi bu tanim, algilama siireci i¢inde yer alan ii¢ faktoriin gerekliligine

dikkatleri ¢ekmektedir: algilanan uyarici, algilayan kisi ve algilama sonucu olusan tepki.

Benzer sekilde “Orgiit iklimi” kavrami saglikli bir sekilde incelenmek isteniyorsa li¢
faktor dikkate alinmalidir: orgiitiin i¢ cevresel 6zellikleri, bu 6zellikleri algilayan kisiler ve

var olan iklimin yol ac¢tig1 sonuglar.

2.1.0rgiitsel Faktorler

Orgiit ikliminin en dnemli 6zelliklerinden biri, bir drgiitii diger drgiitlerden ayirt eden
ve slireklilik gosteren igsel ¢evresinin Olgiilebilen 6zelliklerinin toplami olmasidir.
Dolayisiyla her orgiitiin kendine ait 6zellikleri oldugu ol¢iide farkli bir iklime de sahip
olmasi beklenmektedir. Bir orgiitiin yonetim politikalari, bliylikliigii, sahip oldugu orgiit
yapisi, kiiltiirii, yonetim tarzi, bagl oldugu sektor gibi pek c¢ok etken o Orgiitii diger
orgiitlerden farklilagtiracaktir. Bu calismada orgiit ikliminin olusum siirecinde etkili olan
orgiitiin i¢ gevresel ozellikleri olarak, orgiit kiiltiirli, orgiit yapisi, orgiitsel yonetim tarzlari

ve Orgiit icinde yer alan gruplar ele alinmaktadir.

2.1.1.0rgiit Kiiltiirii

Literatiir incelendigi zaman “oOrgiit iklimi” kavramimin c¢ogu kez “Orgiit kiltiiri”
kavrami yerine kullanildigi goriilmektedir. Her ne kadar birbirleri yerine kullanilsalar da

s0z konusu kavramlar farkli anlamlar igermektedir.

Kiiltiir kavrami toplumsal ve orgiitsel olmak iizere iki diizeyde ele alinir. Bu ikisi ayr
tutulmas1 gereken fakat birbirleriyle siirekli etkilesim i¢inde olan kavramlardir. Toplumsal
kiiltiirtin ic temel Ozelligi vardir: bir grup tarafindan paylasilmasi, nesilden nesile

aktarilmasi, ve kisilerin davraniglarina yon vermesi.
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Kiiltiirii olusturan 6geler arasinda “toplumsal degerler” orgiit yapisini, orgiit davranigini ve

insan kaynaklari yonetimini en ¢ok etkileyen 6gelerdir .

Giddens’a gore kiiltiir kavrami, bir topluma ait bireylerin ya da belli bir toplumda yer
alan gruplarin yasam bigimlerini ifade etmektedir. Kiiltiir bir toplumda yasayan kisilerin
giyim tarzlarini, evlilik gelenekleri ve aile hayatlarini, calisma modellerini, dini
merasimlerini igermektedir. Tim toplumlar, sahip olduklar1 kiiltiire bagli yapilandirilan
sosyal iliskiler dogrultusunda tiyelerini organize edebilmeleri yolu ile birliklerini
korumaktadirlar. Toplum olmadan belli bir kiiltiiriin olusmast miimkiin degildir, buna

karsilik kiiltiirii olmayan bir toplumun varligini siirdiirmesi de miimkiin degildir®®.

Kiiltiirtin olusmasi i¢in Oncelikle insanlarin belirli esaslara gore bir araya gelmesi
gerekmektedir. Kiiltlir, paylasilan idealler, degerler ve davranis standartlaridir; birey
eylemlerini gruplarda anlasilir kilan ortak belirleyicidir. Kiiltiir, insan etkilesimini gelistirir

. . . 27
ve sosyal tecriibenin bir sonucudur”’.

Kiiltlir, herhangi bir sosyal birimin, dis ¢evresine uyum ve kendi i¢inde biitliinlesme
siirecinde ortaya ¢ikan problemlere hakim olma ve gereksinimlerini giderme c¢abasi
sirasinda gelisen ya da kesfedilen; gecerliligi ve siirekliligi belli bir zaman siirecinde
kanitlanmis olan; gruba yeni girenlere de algilama, diisiinme ve hissetme bi¢imleri olarak
aktarilan; maddi ve maddi olmayan yasam bi¢imlerini biling ve bilingalt1 diizeylerinde
etkileyen varsayimlarla bu varsayimlarin fiziksel ¢evre ve insan etkilesimine yansiyan

simgesel ifadelerinin tamamidir.

Yonetim uygulamalar1 ve teknikleri ile genel toplum Kkiiltiirii ve Orgiit kiiltiiri
arasindaki iliskiler pek ¢ok arastirmaya konu olmustur. Yonetim isinin netice itibariyle
“insan” ile iligkili olmasi; “insan” unsurunun da “toplumsal bir {irin olmas1™, bir toplumu

olusturan kiiltiir olayin1 6n plana ¢ikartmistir.

25 Aycan, Z., Endiistri ve Orgiit Psikolojisinde Toplumsal Kiiltiiriin Yeri, Ankara, 1998, s.21-22
26 Giddens, A., Sociology. 4.b.Cambridge: Polity Pres, 2001, s.22

27 Pira, A., Etkinlik Yonetimi, Istanbul, 2004, s.169

28 Bozkurt, T., Isletme Kiiltiirii: Kavram Tanimi ve Metodolojik Sorunlar, Ankara, 1997, 5.90
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Baska bir deyisle her insan yasadig1 toplum tarafindan sartlandirilmaktadir. Kisinin deger
yargilari, davraniglari, normlari, olaylar1 degerleme tarzlar1i vs. genel olarak yasadig
toplumun kiiltiirel 6zellikleri tarafindan etkilenmektedir. Her yonetim teknik ve yaklagimi

ile, ilgili toplumun kiiltiirel 6zellikleri daima birlikte ele almmalidir .

Toplumsal kiiltiir, orgiit kiiltiiriinii sekillendiren 6nemli bir etmendir fakat tek etmen
degildir. Orgiit kiiltiirii, kurumun i¢inde bulundugu igsel ve dissal ¢evrenin kosullarindan

ve bunlarm etkilesiminden etkilenmektedir™.

Orgiit kiiltiirii, orgiit i¢inde islerin nasil yiiridiigiinii gosteren bir faktdrdiir Kisilerin
kafasinda yer alan ve davraniglarini belirleyen ideolojiyi olusturur. Calisan kisilere belirli
bir kimlik kazandirir ve islerin nasil ylirtimesi gerektigi ile ilgili olarak yazili olmayan ve
hatta ¢ogu zaman konusulmadan olusturulmus bir rehber olma 6zelligine sahiptir. Bunun

yant sira sosyal sistemin siirekliligini destekler™".

Orgiitler farkli kiiltir mozayigine sahip bireylerden olusmaktadir. Bu bireyler,
gorevsel mesleksel norm ve Olgiitlerle bir araya gelmis, bir arada bir grup olusturmanin
dogal bir sonucu olarak diger orgiitlerden farkli ama kendi iglerinde nispeten ortak inang
ve degerler sistemi olusturmuslardir. Olusan bu sistem, orgiit iginde degisik inang, deger,
tutum, diistince sekli ve ahlak anlayisinin bir arada var olmasina yardim eder ve bu da

“orgiit kiiltiiri” olarak bilinir®,

29Kogel, T., Isletme Yoneticiligi, Istanbul, 2001, .24

30 Aycan, Z., Kanungo, R., Toplumsal Kiiltiiriin Kurumsal Kiiltiir ve insan Kaynaklar1 Uygulamalari
Uzerine Etkileri, Ankara, 2000, .28

31 Cameron,K., Quinn, R., Diagnosing and Changing Organizational Culture: Based on the Competing
Values Framework, 1998, s.14

32 Eren, E., Orgﬁtsel Davranig ve Yonetim Psikolojisi, Istanbul, 2000, s.135
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Bir bagka ifade ile orgiit kiiltiiriin{i, bir organizasyonda caliganlarin benimsedikleri,
paylastiklar1 ve davraniglarinda bir kilavuz olarak kullandiklar1 deger yargilari, inanglar,
normlar, semboller, kullanilan dil ve konugma tarzi, merasim, iyi ve kotii olarak kabul

edilen hususlar olusturur 8,

Bu tanimlardan yola ¢ikarak orgiit kiiltiiriinlin 6nemli ii¢ 0Ozelligini belirlemek

mimkiindiir;

[k olarak sosyallesme yolu ile 6rgiit kiiltiirii bir organizasyona katilan yeni iiyelere
aktarilir. Tkincisi orgiit ici davramslan etkiler, ve son olarak da orgiit kiiltiirii iki farkli
katmanda hizmet eder. Bu iki katman disardan goriiniirliigiine ve degisime karsi dirence
gore degismektedir. Daha goriiniir olan katmanda kiiltiire ait semboller yer almaktadir.
Fiziksel goriiniirligli olan orgiit kiiltiirii sembolleri arasinda giyim tarzi, hikayeler,
kutlamalar gibi faktorleri 6rnek gostermek miimkiindiir. Bu sembolleri degistirmek daha az
goriiniir olanlara kiyasla ¢ok daha kolaydir. Daha az goriiniir olan katmanda ise Orgiit

kiiltiirti, orgiit iyeleri tarafindan paylasilan deger ve inanglari yan51tmaktad1r34.

Iyi ya da kétii, giiclii yada zayif kiiltiirlerden séz etmek miimkiindiir ve hig siiphesiz

dogru olan kiiltiirler organizasyonun etkinligi iizerinde 6nemli bir role sahip olanlardir® .

2.1.1.1.Kiiltiirler Arasi Farkhihklar

Kiiltlirler aras1 farkliliklar1 belirlemede metodolojik agidan en giiclii arastirma Geert
Hofstede’nin ¢alismasidir. Arastirma, 53 iilke ve 3 bolgedeki 100.000°den fazla IBM
calisani {izerinde yiriitiilmiis ve arastirma sonucunda kiiltiirel farkliliklara iliskin olarak

dort boyut belirlenmistir®®.

33 Kogel, T., Isletme Yéneticiligi, Istanbul, 2001, 5.71

34 Kreitner, R., Kinicki, A., Organizational Behavior, 2001,5.68-69

35 Schein, E., Organizational Culture and Leadership, San Francisco,1997, s.3
36 Pira, A.,Etkinlik Yonetimi, Istanbul , 2004, 5.171-172
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Bu dort boyut; bireycilik-toplulukguluk (individualism- collectivism), giic mesafesi (power
distance), erkeksi kadinsi degerler (masculinity- femininity) ve belirsizlikten kaginma

(uncertaintyavoidance) olarak adlandirilmaktadir.

Bireycilik- toplulukg¢uluk boyutu, temel olarak, bireyin kendini ne sekilde tanimladigi
ile ilgilidir. Bireyci toplumlarda, kisiler kendilerini digerlerinden bagimsiz tniteler olarak
tanimlarlar. Toplulukguluga 6nem veren kiiltiirlerde ise, bireyler kendilerini ailelerinin
veya diger onemli topluluklarin bir parcasi olarak tanimlarlar. Buna bagli olarak da,
toplulugun ¢ikarlarmi kendi ¢ikarlarinin oniinde tutarlar ve digerlerinin kendilerinden
beklentilerine cevap vermeye calisirlar. Bireyci toplumlarda ise, kisiler 6nemli konulardaki

kararlarinda kendi isteklerini 6n planda tutarlar ve bireysel basariya énem verirler®”.

Gili¢ aralig1 olarak adlandirilan boyut ise, bir grup iiyeleri arasindaki gii¢ dagiliminin
ne derece esit algilandigina isaret eden sembolik ipuclari ile, ayn1 konuya iliskin hissetme,
diisinme ve davranig egilimlerini kapsar. Gli¢ araliginin diisiik ya da yiiksek oldugu
kiiltiirler; insanlar arasi esitli§e verilen 6nem, bireylerin yasam bigimleri ve gelir diizeyi
arasindaki farkliliklar, hiyerarsik yapiya yatkinlik, liderlerin kullandigi gii¢ kaynaklari
arasindaki farkliliklar (uzmanlik, kisisel gii¢c ya da otorite ve yasal gii¢), karar verme ve

katilim gibi degiskenler agisindan ayirt edici 6zellikler tagimaktadirlar®,

Son olarak; belirsizlikten kaginma olarak adlandirilan boyut, bir toplulugun, bilginin
yetersiz oldugu veya agik olmadigi, karmasikligin varoldugu, degismelerin hizli ve
kestirilemez bir bigimde gelistigi ortamlardan duydugu tedirginligin diizeyi ile ilgilidir.
Belirli bir toplumda yasayan insanlarin belirsizlikten kaginma egilimleri ytliksekse, yasami
kendileri i¢in daha giivenli hale getirmek amaciyla is gilivencesini, bigimsel ve yazili
kurallar1 arttirma; farkli diisiince ve davraniglara karsi c¢ikip, mutlak dogrulara yonelme
kaginilmaz olacaktir. Bu nedenle, belirsizlikten kaginmanin yiiksek oldugu kiiltiirlerde,
belirsizlikten kaginmanin diisiik oldugu kiiltiirlere nazaran, bigimsel kurallar ve mutlak
gercege daha fazla gereksinim; farkli fikir ve davraniglar sergileyen kisi ve gruplara daha

az tolerans vardir.

37 Aycan, Z., Kanungo, R., Toplumsal Kiiltiiriin Kurumsal Kiiltiir ve insan Kaynaklar1 Uygulamalari
Uzerine Etkileri, Ankara, 2000, s.30

38 Bozkurt, T., Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarii Hizlandiran Kiiltiirel Varsayimlar ile Is Tatmini
ve Orgiitsel Baghlik Arasindaki {liskiler, Ankara, 2000, s.128



18

Yiiksek belirsizlikten kacinma gosteren topluluklar goreceli olarak daha fazla duygusallik
sergileme egilimindedirler. Belirsizlikten kaginmasi az olan kiiltiirlerin daha diisiik stres

diizeyleri ve daha zayif siiperegolar1 olup, fikir ayriligin1 kabul etme dereceleri yﬁksektirsg.

Hofstede’in bu c¢alismasinda Tiirkiye ile ilgili su bulgular elde edilmistir. Bu
boyutlardan en Onemlisi sayilan bireycilik- topluluk¢uluk boyutunda, Tirk kiiltiirii
topluluk¢u bir dzellik gostermistir. Bireyler daha ¢ok ait olduklari ya da énem verdikleri
gruplara gore hareket etmek ve uyum icinde yasamak egilimindedirler. Bir bagka deyisle,

bireylerden ¢ok grubun ¢ikarlarinin kollanmasi temasi hakimdir™.

Tiirkiye’de bireycilik egilimlerinin de oldukca yiliksek olduguna iliskin sonuglar
vermistir. Hizla degisen bir toplum olarak Tiirkiye’nin bdyle bir tablo ortaya koymasi
beklendik bir durum olarak goriilebilir’’. Tiirkiye diger boyutlar agisindan
degerlendirildiginde ise; en 6nemli bulgulardan biri, gii¢ mesafesinin fazla olmasidir. Yani

insanlar arasinda gii¢ farkliliklarmin olmasi kabul edilen bir durumdur®,

flging diger bir bulguya gére Tiirk kiiltiirii kadins1 degerlerin agir bastig1 bir kiiltiir
olarak tanimlanmis olmasidir. Tiirkiye’den elde edilen bulgularin ortaya koydugu son bir
ozellik, belirsizlikten kaginma egilimlerinin fazla olmasidir. Bunun anlami, belisizlik

durumlarinda toleransin diisiik olmasi ve risk almaktan fazla hoslan11mamas1d1r42.

2.1.1.2.Orgiit iklimi ve Orgiit Kiiltiirii

Iklim kavram bireylerce algilanan ve bireyin davramislarda bulundugu psikolojik

cevreye igaret eder.

39 Pira, A., Etkinlik Yonetimi, Istanbul, 2004, s.172-17

40 Ergin, C., Insan Kaynaklar1 Yonetimi - Psikolojik Bir Yaklasim, Ankara, 2002, s.187-188

41 Ergin, C., Tiirkiye’deki Orgiitlerde Catismalarin Coziimlenmesine fliskin Calismalar, Ankara, 2000,
s.254

42 Ergin, C., Insan Kaynaklar1 Y6netimi - Psikolojik Bir Yaklagim, Ankara, 2002, s.187-188
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Dolayisiyla bireylerin is ¢evrelerine iliskin algilar1 ve bunun biligsel ve duygusal sonuglari

iklim kavraminin igerigini olusturur.

Ote yandan kiiltiir kavraminda ise bireyler arasi etkilesimler sonucunda ortaya ¢ikan
kolektif analoglar, yani bu etkilesimin iriinii olan ortak degerler, normlar, anlamlar ve
bunlarin sembolik ifadeleri vardir. Hofstede (1993) iklim kavramimni ele alan bir
arastirmanin “bu orgiitte insanlar nasil davranmalidir?”; kiiltiir ile ilgili olan bir ¢alismanin
ise “bu Orgilit nasil insanlar ¢alistirir?” sorularina cevap arayacak sekilde diizenlenmesi

gerektigini savunur’,

Tablo 1. Orgiit iklimi ve Orgiit Kiiltiirii Arasindaki Temel Farkhliklar

IKLIM KULTUR
DISIPLIN P5|koI01_| ve §osyal Antropolol_l_ ve
Psikoloji Sosyoloji
YONTEM A|an"ar£'l.$tlrm2.181., cok Etnografik tgk_nlk, Dil
yonlii Istatistik Analizi
SOYUTLUK Somut Soyut
SEVIYESI y
; ; Sayiltilar ve
ICERIK Davranis algilanmasi ideolojiler

Orgiitsel iklim, ¢alisanlarin degerleri ile kurum kiiltiirii arasindaki uyumun en acik
gostergesidir. Eger ¢alisanlar oOrgiit kiltiiriinii benimsiyorlarsa, 6rgiit iklimi olumlu ve
yapict olacaktir. Orgiit kiiltiiriiniin yaygin benimsenmemesi durumunda ise insanlari
rahatsiz eden yorucu ve yikict bir iklim egemen olacaktir. Orgiit iklimi, rgiit kiiltiiriine
gore daha kisa siirelidir. Genellikle gegicidir ve goreceli olarak daha kisa zaman araliklar
icinde daha biiyiik degisiklikler gosterebilir. Orgiit icinde ¢alisanlarin hissettikleri iklim,
onlarin motivasyonunu, moralini ve performanslarin1 6nemli oranda etkiler. Bu nedenle,
olumlu bir iklimde hemen herkes kazancl ¢ikarken, olumsuz bir iklimden oOrgiitiin tiimii

zarar gorebilir*.

43 Bozkurt, T., Isletme Kiltiirti: Kavram Tanimi ve Metodolojik Sorunlar , Ankara, 1997, .85
44 Barutgugil, 1., Stratejik Insan Kaynaklar1 Y&netimi, istanbul, 2004, s.216
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3. ORGUT IKLIMININ SONUCLARI

Daha once de belirtildigi gibi 6rgiit iklimi, birbirleri ile iliskisi olan bireyleri etkileyen
tutum ve deger yargilarindan olusan ve ayni zamanda, onlarin inang, tutum Ve
davraniglarindan etkilenen psikolojik bir ortamdir®. Bu tanimda da ifade edildigi gibi orgiit
iklimi calisanlari, ¢alisanlar da orgiit iklimini etkilemektedir. Bu etkilesim sonucunda
saglikli bir orgiit iklimine ya da sagliksiz bir orgiit iklimine sahip olmak miimkiindiir.
Asagida yer alan boliimlerde bu iki farkli iklim i¢inde ortaya cikan farkli sonuglardan
bahsedilmektedir.

3.1.Saghkh Orgiit ikliminin Yol Acti§1 Sonuclar

Bir orgiit icinde algilanan orgiit ikliminin yol a¢tig1 sonuglar1 orgiitler ve calisanlar

acisindan ayr1 ayr1 degerlendirmek gerekmektedir.

Orgiit acisindan ele alindiginda saghkli  bir orgiit iklimine sahip olan
organizasyonlarda verimlik ve etkinlik yiiksektir. Calisanlar agisindan konu ele alindiginda
ise saglikli orgiit iklimine sahip oOrgiitlerde kisilerin yiiksek motivasyona sahip oldugu
bilinmektedir. Bunun yani sira yapilan pek ¢ok caligma bu tip iklimlerde gorev alan

kisilerin islerine daha bagli olduklarini gozler dniine sermektedir.

Orgiit ikliminin sonuglarn ile ilgili olarak verimlilik iizerindeki etkileri cesitli
arastirmalar yapilarak incelenmistir. Uzerinde durulan konular arasinda liderlik tarzlari

olarak {i¢ degisik iklim yaratilip sonuglar1 gézlenmistir.

1) Bu iklimlerden ilki otoriter ve biirokratik bir 6zellige sahiptir. Burada goérevlerin kesin

bir tanim1 yapilip, kurallar, formel haberlesme ve disiplin kurallar1 agiklanmustir.

45Geng, N., Yonetim ve Ogranizasyon- Cagdas Sistemler ve Yaklasimlar, Ankara, 2005, s.347
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2) Ikinci iklim arkadas¢a ve demokratiktir. informel iliskiler, kararlara katilma, takim ruhu

ve igbirligi lizerine iyi iliskiler kurulmustur.

3) Ugiincii ortam, farkl1 ve iistiin bir iklim yaratmaya yoneliktir. Burada her birey ve grup
icin yiiksek amaglar belirtilmis, yaraticilik ve yenilikler tesvik edilmistir. Odiillendirmeyle
yiiksek bir verime ydnelme konusunda bireyler 6zendirilmistir. Odiillendirme araci olarak

yiiksek bir iicret, terfi etme, takdir gibi sistemler uygulanmistir.

Bu arastirmalardan ortaya ¢ikan sonuca gore ikinci ortamda bulunan bireylerin daha
biiyiik bir tatmin iginde olduklari gézlenmis ve bu isletme verimlilik konusunda yeterli
sonuglar elde etmistir. Bundan da c¢ikarilacak sonu¢ uygun bir ortamin yaratilmasinin is

tatmini ve verimliligi artt1rd1g1d1r46.

3.2.Saghksiz Orgiit Ikliminin Yol Actig1 Sonuglar

Bir orgiit ikliminin sagliksiz bir diger deyisle kapali oldugu durumlarda hem ¢alisanlar

hem de orgiit agisindan olumsuz pek ¢ok sonugla karsilagilmaktadir.

En basta orgiit ikliminin uygun olmamasi durumunda is tatminsizligi duyan bireyler
ise gelmeme, isi birakma, fiziksel ve zihinsel sagligini kaybetme sikayetlerinin artmasi ve

benzer tutumlar takinabilir.

Ayrica verim ve motivasyon tizerinde de olumsuz etkiler s6z konusudur.

Bu ve benzer sorunlarin ortadan kaldirilmasi i¢in yoneticilerin lizerine diisen cesitli

gorevler vardir:

46Efil, 1., Isletmelerde Y&netim ve Organizasyon, Istanbul, 2002, s.172
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» Bireylere sorunlarin ¢oziilmesinde fiziksel ve zihinsel kapasitelerini gelistirme ve
bu kapasitelerinden yararlanma imkani taniyan zenginlestirilmis bir is verilmelidir.

Ayrica onlarin kapasitelerini agmayan bir ise yonlendirmek olumlu sonuglar
yaratir.

» Adil bir odillendirme sistemi kurmak gerekir. Yonetim herkese agik ve tarafsiz
olmalidir.

» Bireylere isi gergeklestirme amaglarina uygun olarak isle ilgili fiziksel ve materyal
kosullarinin saglanmasi sarttir.

» Bireyi tesvik eden, onun orgiitte 6nemli bir varlik oldugunu hissettiren bir sosyal
gevrenin yaratilmasi gerekir®’,

47 Efil, 1., Isletmelerde Yénetim ve Organizasyon, Istanbul, 2002, 5.173
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1. HIZMET KAVRAMININ TANIMI

Hizmet, literatiirde genis ve gesitli sekillerde agiklanmig olan bir kavramdir ve genel
kabul edilen bir tanim1 yoktur. Miisteri ihtiyaglarinin artmasi bunu karsilamak i¢in hizmet

sektoriinde artis ve ¢esitlilikle hizmet kavrami daha fazla 6nem kazanmaya baglamistir.

Philip Kotler ve Gary Armstrong’un genis tanimlarmna gore “hizmet, bir tarafin
digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle
sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise bir iiriine bagh olabilir ya da

olmayabilir”l.

Hizmet, tiiketici ihtiyaglarinin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen maddi

niteligi olmayan bir iiriindiir®. Zeithaml ve Bitner’e gore “ hizmetler; hareketler, siirecler

3
ve performanslardir.”

Tablo 2. Hizmetin Tarihsel Tanimlan”

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler
Somut (dokunulabilir) bir iiriinle sonu¢lanmayan tiim
Adam Smith (1923-90)
faaliyetler
J.B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler
Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler)

Bati iilkeleri Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan hizmetler
Cagdas Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet

1Kaotler, P., Armstrong, G., Marketing Management: Analysis, Plannig, Implementation and Control, New
Jersy, 1997,s.467

2Kuriloff, A., Starting And Managing The Small Business, Singapore, 1993,5.247

3Zeithaml, V.A., Bitner, M., Services Marketing, Singapore, 1996, s.5

4 Donald, C.,, The Marketing of Service, London: William Heinemann Ltd.,1984,s.21
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Christian Gronroos’un taniminda ise; “hizmet, mutlaka olmasa da dogal olarak az ya
da ¢ok dokunulmaz bir yapis1 olan, miisteri ve hizmet personeli ve/veya hizmeti saglayanin
fiziksel kaynaklar1 veya mallar1 ve/veya sistemleri arasindaki etkilesim alaninda olusan ve

miisteri problemlerine ¢6ziim olarak saglanan bir faaliyet ya da faaliyet dizisidir™.

Gronroos’un taniminda hizmetin etkilesim boyutuna dikkat ¢ekilmektedir. Bu
etkilesimler miisteri ile hizmeti dogrudan yerine getiren kisi arasinda olabilecegi gibi,
hizmetin sunuldugu ortam fiziksel ¢evre ve mallarla da olabilmektedir. Ornegin bir saglik
hizmeti doktor ve hastanin etkilesimi kadar, hastanin hizmetin sunuldugu yerdeki fiziksel
¢evre ortamin temizligi, gliriiltiisii gibi unsurlarla da etkilesimini igerir. Hizmet, insan ve
makineler tarafindan insan gayretiyle liretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan,

fiziksel olmayan iiriinlerdir®,

Goriildugii gibi dokunulmazlik bir¢ok hizmet taniminda yer alan bir olgudur ve
hizmetin en temel 6zelliklerinden birisidir. Hizmet kavrami i¢in bir tanimdan ¢ok hizmetin

ozelliklerini agiklamak ve bilmek hizmeti daha iyi kavramamizi saglar.

2. HIZMETIN OZELLIiKLERI

Hizmetlerin mallardan ayrilan gesitli karakteristik 6zellikleri bulunmaktadir. Bunlar
fiziksel varligin olmamasi (soyutluk), iliretimle tiiketimin birbirinden ayrilmaz olmasi

(ayrilmazlik), degiskenlik, heterojenlik ve dayaniksizlik olarak siralanabilir’.

5Gronroos, C.,Service Management and Marketing, 1990, s.27
6Skinner, S., Marketing Houghton Mifflin Company, Boston, 1990, s.631
7Mucuk, 1.,Pazarlama Ilkeleri, Istanbul, 1994, 5.320-322
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Fiziksel Mallar

Hizmetler

- Dokunulabilir

- Tiirdes

- Uretim ve dagitim tiiketimden
ayrilmistir

- Bir seydir (nesnedir)

- Temel deger fabrikada iiretilir
- Misteriler genellikle tiretim
stirecine katilmazlar

- Stoklanabilir

- Sahiplik transfer edilebilir.

- Dokunulamaz

- Tiirdes degildir

- Uretim ve tiiketim es zamanl
siireclerdir

- Bir faaliyet ya da siiregtir

- Temel deger alic1 ve satici
etkilesimlerinde iiretilir

- Miisteriler iiretime katilirlar

- Stoklanamaz

- Sahiplik transfer edilemez

2.1. Soyutluk

Fiziksel mallar ve hizmetler arasindaki en belirgin ve evrensel olarak kabul edilen

farklilik hizmetlerin dokunulmaz, soyut olmalaridir. Hizmetler stoklanamaz, tasarruf
edilemez, hizmetlerin patenti zordur, bu yiizden kolayca taklit edilebilir. Bir birim hizmetin

fiili maliyetini belirlemek ve fiyat/kalite iliskileri karmasiktr®.

Soyutluk kavraminin iki anlami bulunmaktadir. Bunlar; dokunulamaz ve hissedilemez
olma ile kolayca tanimlanamama, formiile edilememe ve kolayca zihinsel olarak

al gllanamamadlrlo.

Hizmet, somut bir {iriin olmadigindan, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi miisteriden
misteriye farklilik gosterir. Bir imalat igletmesinde {riiniin kalitesi ambalaji, goriiniimii,
ham maddenin kalitesi, dayanikliligt gibi somut 0&zelliklerle kalite standartlar
olusturulabilir ve bu kalite standartlarina gore bu iirlinii kullanan kisilerin iiriinden

memnun olup olmadiklarin1 6lgmek ¢ok daha kolaydir.

8 Gronroos, , C.,,Service Management and Marketing, 1990, s.28
90ztiirk, S., Hizmet Pazarlamasi, Ankara, 2006, 5.9
10Lovelock, C., Services Marketing: Text, Cases&Reading, 1984,5.30
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Yayinlanmis bir ¢ok ¢alisma tiretim mallarinda tiriin kalitesi lizerine odaklanmistir. Hizmet
kalitesi konusu daha az dikkat ¢ekmistir. Fakat artan rekabet ve farklilagsma ile hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti 6nem kazanmistir. Hastane gibi hizmet sektoriinde hizmetin
soyut olmasindan, standart bir hizmet olmamasindan dolayr hizmet kalitesinde,

memnuniyette psikolojik faktorler daha etkin rol oynamaktadir.

2.2. Ayrilmazhk

Uriinler gerektigi takdirde dnce iiretilip, depolanip daha sonra satildig1 halde, hizmetler
once satilir daha sonra tiretimle tiiketim ayni anda gergeklesirlo. Hizmetin miisterisi alacagi
hizmetin iiretim silirecinde bulunur, {iretim siirecine eslik eder. Hizmetin iiretilme
stirecindeki miisteriler genellikle birbirleriyle etkilesimde bulunarak birbirlerinin

deneyimlerini de etkilerler.

Hizmetin ayrilmazlik ilkesi sonucu iiretimin kitlesel ve merkezi olmasini zor hatta
imkansiz kilmaktadir. Uretimi artirmak adina hizmeti her yere gétiirmek, subeler agmak

gerekir.
2.3 Heterojenlik ve Degiskenlik

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iretilen performanslar oldugu i¢in aym
hizmetin farkli zamanlardaki iki ayr1 sunumunun ayni olmasi imkansizdir. Hizmetin
sunumu hizmeti iiretenden bir digerine miisteriden miisteriye hatta giinden giine farklilik
ve degisim gostermektedir’’. Hizmetin heterojen olmasindan dolayr belirli kalite
standartlart olusturmak zordur. Hizmet sektoriindeki isletmeler birtakim kalite belgeleri

(IS0, JCI vs) ile kalite standartlar1 olusturmaya ¢alismaktadirlar.

Hizmetin heterojenliginde iki miisteri veya ftretici hi¢bir zaman ayni mdisteri ve

saticilar degildir.

10Mucuk, I., Pazarlama Ilkeleri,Istanbul, 1994, 5.320
11Parasuman, A., A Conseptual Model of Service Quality and its Implications for Future Research, 1985,
5.41-50
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Ay misteri ikinci bir defa ayni1 hizmeti aliyor olsa dahi gegen siire ve deneyimlerindeki
degisim sonucu hizmetleri farkli algilayacaktir. Psikolojik faktorlerle misterin hizmeti
algilayisinda gegmis deneyimleri 6rnegin; onceden son derece liiks bir hastanede tedavi
gormiis olan bir hastanin o an aldig1 hizmetten memnun kalma durumunu etkileyecektir.
Beklentileri, memnuniyeti gegmis deneyimlerine egitimine, yasina vs gibi faktorlere gore
hizmet algis1 degisebilecektir. . Cogu zaman nazik ve giileryiizlii olan bir ¢alisan baska bir
zaman kaba ve sinirli olabilmektedir. Bu durum Kisinin moral durumu, is yiki,
miisterilerin hizmetle ilgili olarak isbirligi yapma derecesi ve kisilik 6zellikleri vs gibi

cesitli faktorlerden kaynaklanabilir.

2.4. Dayamksizhik

Somut triinler genel olarak stoklanir, saklanir, hatali triinlerde diizeltme yapilir, geri
iade edilebilir. Fakat hizmetler stoklanamaz, saklanamaz, iade edilip tekrar satilamaz.

Ornegin bir tiyatro oyununda dolmayan, bos kalan koltuklar i¢in hizmet bosa harcanmistir.

Bazi1 hizmetlerde talebin diizensiz olusu hizmetlerin dayaniksizligini artirir. Hizmetlere
kars1 talep yil iginde mevsimlere, haftanin giinlerine ve hatta giin icinde saatlere gore
degisebilir. Hizmetlerin dayaniksizligi ve talebin inisli ¢ikisli olmasi hizmet isletmesi
yoneticilerinin arz ve talebi eslestirmek i¢in hizmet planlamasi, fiyatlama ve satis
¢abalarma iliskin onlemler almasim gerektirir’2. Ornegin talebin az oldugu hafta igi

giinlerde sinemalarin halk giinii indirimli bilet satislarinin olmasi gibi.

3. SAGLIK HiZMETININ OZELLIiKLERIi

Saglik kurumlarini diger endiistri ve hizmet kurumlarindan ayiran Ozellikleri

bulunmaktadir. Saglik kurumlar1 hizmet tireten kurumlardar.

120ztiirk, S., Hizmet Pazarlamasi, Ankara, 2006, .12
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Saglik kurumlarinda diger hizmet isletmelerinde oldugu gibi hizmet iiretim ve tiiketim ayn1
anda gergeklesir, soyut bir iriindiir, depolanamaz. Hizmetler miisteri (hastanin) tibbi
gereksinmesine  gore  verilmektedir. Hastalarin  saglik  gereksinimleri  farklilik
gosterdiginden verilen hizmetler hastadan hastaya farklilasmaktadir. Yani hizmeti diger
imalat {riinlerinden ayiran hizmet 6zellikleri goriilmektedir. Bunlara ek olarak yapisal

olarak, siirecte ve ¢iktisinda bazi 6zellikler gbze ¢carpmaktadir.

Saglik sisteminde hizmet siirecine baktigimizda; hizmetin tretildigi yer Hastaneler
girdisi insan (hasta), doniisiim siirecinde insani isleyen insan (doktor) ¢iktis1 Insan

(saghikli kisi) olan sistemlerdir™.

Saglik hizmetinin otelcilik, bankacilik gibi diger hizmet sektorlerine gore daha
karmasik ve uzmanlik gerektiren bir alan olmasi itibariyle hizmetin kalitesini veya,
isletmenin verimliligini dlgmek de zor olacaktir. Ornegin acil serviste giinde 80 hasta
bakan bir doktorla giinde 2 hasta ameliyat eden doktorun verimliligini sadece hasta
sayisinin ¢okluguna, hizmet ¢iktisina bakarak degerlendirmek dogru degildir. Bu nedenle

hasta memnuniyeti gibi algisal 6lgtimlerin de degerlendirilme gerekliligi vardir.

Shortell ve Kaluzny’e gore saglik kurumlariin ayirt edici 6zellikleri sunlardir™;

Yapisal Ozellikler

e Saglik kurumlarinda uzmanlagma seviyesi ¢ok yliksektir.

e Saglik kurumlarinda islevsel bagimlilik ¢ok yiiksektir; bu nedenle farkli meslek

gruplarinin faaliyetleri arasinda yiiksek diizeyde esgiidiim gereklidir.

e Saglik kurumlarinda insan kaynaklar1 profesyonel kisilerden olusur ve bu Kisiler

kurumsal hedeflerden daha ¢ok mesleki hedeflere 6nem vermektedir.

13Kavuncubasi, S., Hastane ve Saglik Kurumlari1 Yonetimi, Ankara, 2000
14Shortell, S.M., Kaluzny, A.D., Organization Theory and Health Care Management , New York, 1983,
5.13-14
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e Hizmet miktarmi1 ve saglik harcamalarimin 6nemli bir bolimiini belirleyen
hekimlerin faaliyetleri iizerinde etkililisi yiiksek olan yonetsel ve kurumsal denetim

mekanizmas1 kurulmamastir.

e Hastaneler basta olmak tizere tiim saglik kurumlarinda ikili otorite hatti
bulunmaktadir; bu durum, esglidiimleme, denetim ve catisma sorunlarina yol

agmaktadir.

Siirecteki Degisiklikler

e Saglik kurumlarinda yapilan isler olduk¢a karmasik ve degiskendir.

e Saglik kurumlarinda gergeklestirilen etkinliklerin biiyiik kismi acil ve

ertelenemez niteliktedir.

e Yapilan igler, hata ve belirsizliklere kars1 olduk¢a duyarhidir ve tolerans

gosteremez.

Hizmetin Sonucuna iliskin Degisiklikler

e  (Ciktinin tanimlanmasi ve 6l¢iimii giictiir.

Saglik kurumlarmin bu 6zelliklerinin bir kismmin diger hizmet isletmelerinde de
bulundugu goriilebilir; fakat bu 6zelliklerin derecesi diger hizmet isletmelerine oranla

saglik isletmelerinde daha ytiksektir.
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Amerikan Tip Birligi Konseyi (The American Medical Assoication’s Council on The

Medical Service) tarafindan hazirlanana raporda yiiksek kaliteli saglik hizmetinin tagimasi

gereken ozellikler belirtilmistir™. Bu rapora gore yiiksek kaliteli tibbi bakimin:

Hastanin psikolojik durumunda, fiziksel fonksiyonunda, ruhsal ve entelektiiel
performansinda ve rahatinda hastanin ilgileriyle tutarli miimkiin olan en kisa siirede

optimal gelisme saglamasi,

Zamaninda sunulmus olmasi bagka ifadeyle bakimin zamaninda verilmeye
baslamasi, siirekli olmasi, uygun olmayan tedavinin verilmemesi ve gereksiz yere

uzatilmamasi,

Bakim siirecinde ve bu siiregle ilgili kararlarda hastanin bilingli bir sekilde isbirligi

yapmasinin ve katiliminin saglanmasinin yollarinin aranmast,

Tip biliminin kabul edilmis ilkelerine ve uygun teknolojik ve profesyonel

kaynaklarin kullanimina dayanmasi

Hastaligin meydana getirecegi stres ve endiseye karsi duyarlilikla ve hastanin tam
anlamiyla 1yi olmasi diisiincesiyle sunulmasi, istenilen tedavi ¢iktisina ulagsmak i¢in

ithtiya¢ duyulan teknoloji ve diger saglik sistem kaynaklarmin etkili kullanilmasi,

Bakimda siirekliligin saglanmast ve ayni meslege mensup bireylerin de
degerlendirebilmesi i¢in hastanin tibbi kayitlarinin yeterince iyi olmasi gerektigi

belirtilmektedir.

Kaliteye, verimlilige memnuniyete iliskin hizmet sunumunun, hizmet siirecinin de

degerlendirilmesi gereklidir. Hastalar sadece hizmetin sonucunu degil, verilis seklini de

degerlendirmektedir.

150zgen, H., “Saglik Hizmetlerinde Kalite Nedir? Hasta Tatmini Boyutuyla [lgili Bir Degerlendirme,
1995, s.49
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Yararlanilan hizmet bir biitiindiir. Bu anlamda hastalara biitiinciil hizmet verilmesi
gerekir.Saglik sektoriiniin iriiniiniin insan saghigmin korunmasi, iyilestirilmesi ve
yiikseltilmesi oldugu diisiiniildiigiinde hasta memnuniyeti ve hizmet Kalitesini yiikselten

tim girisimlerin hizmet faaliyetlerine uygulanma gerekliligi vardir.

4. HIZMET SEKTORUNDEKI BUYUME

Gliniimiizde insanlarin refah diizeyi artmasi, beklentileri degismesi, egitim diizeyleri
yiikselmesi, kadinlarin da ¢aligma hayatinda yer almaya baglamasiyla birlikte hizmet
sektoriine olan ihtiyag artmustir. Artan rekabet kosullarma karsin isletmeler ayakta
kalabilmek i¢in {riinlerinde cesitlilik yapmaya hizmet iiretimine agirlik vermeye

baslamislardir.
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Tablo 4. Hizmet Sektoriindeki Biiyiimenin Nedenleri'®

1- Zenginligin artis1

Insanlarin daha 6nce kendilerinin yerine
getirdigi bahge bakimi, hali temizleme gibi
hizmetlere daha fazla talep olmasi.

2- Daha fazla bos zaman

Seyahat acenteleri, oteller ve yetiskin
egitimi kurslarina daha fazla talep olmasi.

3- Isgiiciindeki kadin oraninin artis1

Giindiiz cocuk bakimi, temizlik, ev disinda
yemek hizmetlerine daha fazla talep.

4- Yasam beklentilerini artmasi

Bakim evleri ve saglik hizmetleri i¢in daha
fazla talep.

5- Uriinlerin daha karmasik olusu

Arabalar ve ev bilgisayarlar1 gibi karmasik
tirtinlerin bakimini saglayacak nitelikli
uzmanlara daha fazla talep olmasi.

6- Yasamin karmasikliginin artigi

Gelir vergisi hazirlayicilari, evlilik
danismanlari, hukuk danismanlari ve
istthdam hizmetleri i¢in daha fazla talep
olmasi.

7- Ekolojiye ve kaynaklarin kitligina daha
¢ok 6nem verilmesi

Satin alinan ya da kiralanan hizmetler daha
fazla talep olmasi. Kapidan kapiya otobiis
servisleri ya da araba sahibi olmak yerine
kiralamak gibi.

8- Yeni iiriinlerin sayisinin artmasi

Programlama, onarim ve zaman paylagimi
gibi bilgisayara dayal1 hizmetlerin
gelismesi.

Hizmet ekonomisindeki patlamaya, hizmet endiistrisindeki rekabetin artmasmin eslik

ettigini one siiren diger bir agiklamaya gore ise bu patlamanin nedenleri sunlardir'”:

» Baz1 endiistrilerde kamunun 6zel sektdre miidahalelerinin azaltilmasi. Ornegin, hava

yollari, tasimacilik, bankacilik

16W.F Schuell ve J.T Ivy, Marketing: Contemporary Concepts and Practices,Massachusetts: Allyn

and Bacon, 1981, s. 2

17 Tek, O.B., Pazarlama Ilkeleri, Istanbul, 1999, s.435
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* Tip, hukuk ve diger mesleklerde reklam yasaginin kaldirilmasina iliskin mahkeme

kararlarinin rekabeti artirmasi.

* Giines enerjisi ve bilgi islem alanlarinda oldugu gibi yeni tekniklerin, yeni hizmet alanlar1

acilmasina neden olmasi.

» Teknolojik ilerlemelerin, daha ©Once tamamen elde yapilan hizmet endiistrilerine
otomasyon ve diger endiistriyel 6zellikleri getirmesi. Ornegin, ATM, self servis postaneler,

fast-food restoranlar.

* Hizmet zincirleri ve franchise sistemlerin, giizellik salonu, oto tamiri, saglik, disgilik,

emlakgilik (6rnegin Tiiryap) gibi daha 6nce bagimsiz yapilan islerin yerine almasi.

* Doktor ve avukat gibi hizmetlerin arzindaki artislarin, daha onceleri koruma altindaki bu

dallara daha ¢ok rekabet getirmesi.

* Bankacilik, perakendecilik (biiylik magazacilik) alaninda dis rekabetin artis.

Gorildiigii gibi insanlarin refah diizeyleri arttikga, temel ihtiyaclarin disinda
alabilecekleri iiriinlere biitce ayrabildiklerinde kazanglarini sosyal ihtiyaglarini (tiyatro,
tatil, glizellik salonlar1 vs.) gidermede kullanmaya baglamislardir. Bu da hizmet sektoriinde

karsilanmamuis ihtiyaglarin kesfinde isletmeciler i¢in firsatlar dogurmaktadir.

5. HIZMET KALITESI
Hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilanmasi i¢in iistiin ya da miikemmel

hizmetin verilmesi olarak tanimlanabilir®.

Kalite bugiin yasantimizin biitiin alanlarinda 6n plana ¢ikmis olup her zaman her yerde

ve her konuda 6nii alinamaz bir talep haline gelmistir.

180dabas, Y., Satis ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yo6netimi, Ankara, 2000, s.93
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Kalite; kisisel degerlerden, inanglardan, tutum ve davranislardan dolay1 farkli kisilere gore

farkl1 anlamlar tagtyabilen siibjektif bir kavram olup tanimlanmasi zordur™,

Hizmetlerin i¢ine insan faktorii girdiginden dolayr hizmet kalitesinin iyilestirilmesi
icin hizmet saglayicilarin {izerine odaklanilmasi gerekmektedir. Hizmet performansi,
ozellikle emek yogunlugu yiiksek olan hizmetler isgorenlere ve miisterilere gore ve giinden
gine degisiklik gosterebilir. Bir¢ok hizmette kalite hizmetin ulastirilmasi esnasinda
genellikle de miisteri ve hizmet personelinin etkilesimi esnasinda olusur. Bu nedenle

hizmet kalitesi biiyiik oranda personelin performansina baglidir®.

Cagimizda c¢evresel faktorlerin, demografik faktorlerin degismesi, teknolojinin
gelismesi, hasta beklentilerinin artmasi sonucu hastanelerin is yogunlugu artmis ve daha
kaliteli hizmet vermek 6n plana ¢ikmistir. Gronroos’a gore tiiketiciler teknik kaliteyi daha
objektif bir bigimde degerlendirme sansina sahiptirler. Saglik hizmetlerinde teknik kalite
calisanlarin rutin olan bilgilerini sunmadaki becerileri ile ilgilidir. Hastalarin hastanede
ortalama yatis siiresi, hastalarin ayni saglik isletmesine geri gelme oranlari, hastane
enfeksiyonlart gibi teknik kalite gostergelerini 6lgmek ve degerlendirmek daha kolaydir.
Babakus ve Mangold (1992) saglik hizmetlerinde tanilama ve uygulamalarin dogrulugunu

sunumdaki kalite kadar teknolojik donanimin kalitesine baglamaktadirlar.

Hizmetlerin soyut, dayaniksiz, degisken, heterojen ve iiretimle tiiketiminin ayni anda
olusu, miisterilerin satin almadan 6nce alacaklari hizmetin kalitesini degerlendirmelerini

zorlastirir.

19Hogston, R., Quality nursing care: a qualitative enquiry, 1995, s.117
20Zeithaml, V.A., Berry, L., Parasuraman, A., “a multi item scale for measuring consumerperceptions of
service quality”, Journal of Retailing, 1988, s.35
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Ayni sekilde hizmette kalite kontrolii de oldukga zordur.Ancak dikkatli personel se¢imi ve

egitimle hizmet kalitesini standartlastirmak bir él¢iide miimkiin olabilir®.

Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet kalitesi kavramu ile ilgili i¢ 6nemli konuya dikkat

cekmislerdir:

1. Misteriler i¢in hizmet kalitesini degerlendirmek, iiriin kalitesini degerlendirmekten

¢ok daha zordur.

Bir iriiniin kalitesini hammaddesi, goriiniisii, tazeligi gibi fiziksel Ozelliklerle
degerlendirmek miimkiindiir. Fakat hizmetler soyut olduklarindan kisiden Kisiye degistigi
icin kalitesinin degerlendirilmesi ¢ok daha zordur. Genellikle hizmetin fiziksel 6zellikleri

kullanilan ara¢ gere¢ donanim ve hizmeti saglayan gorevlilerle kisithidir.

2. Hizmet kalitesi algilari, miisteri beklentileri ile gercek hizmet performansinin

karsilastirilmasinin sonucudur.

3. Kalite degerlendirmeleri sadece hizmetin sonucunu degil ayn1 zamanda sunulan

hizmetin siirecini de igerir.

Hizmet kalitesi, sunulan hizmetin miisteri beklentileriyle ne kadar denk oldugunun

Olgtimiidiir. Kaliteli hizmet sunumu, miisteri beklentilerine siirekli uyum demektir.

Hizmet kalitesi, algilanan hizmet ile beklenti duyulan hizmet performansi arasindaki
farkin derecesidir. “Hizmet Kalitesi= Algilanan Hizmet- Beklenen Hizmet” Tiiketicilerin
hizmet kalitesinden memnun kalmalar1 i¢in algiladiklart  hizmet kalitesinin

beklediklerinden fazla olmasi gerekir?.

21Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L., “A Conseptual Model of Service Quality and its
Implications for Future Research”, Journal of Marketing, 1985, 5.42

22Parasuraman, A., Zeithaml, V.A., Berry, L., Reassesment of Expectations as a Comparison Standard in
Measuring Service Quality: Implications for Further Research, 1994, s.111
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Hizmet kalitesi olgusuna genis bir bakis agis1 getirip kavramsal bir hizmet kalitesi
modeli gelistiren Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e gore algilanan hizmet Kalitesi,
miisterilerin hizmetten beklentileri ile hizmet sunumu arasinda, hizmetin performansina

yonelik olusan algilarinin yoniiniin bir sonucudur.

Hizmetin soyut olmasi hizmet kalitesi kavraminin da soyut olmasini beraberinde
getirmektedir. Bu yiizden hizmet kalitesi ile ilgili literatiirde hizmet kalitesi kavram1 yerine

“algilanan hizmet kalitesi” terimi kullanilmaktadir®®

. Ghobadian’a gore ise algilanan
hizmet kalitesi, miisterilerin hizmet kalitesine yonelik sezgileridir ve miisterilerin tatmin

derecesini biiyiik 6l¢iide belirlemektedir®.

5.1. Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklentiler miisterinin kullanacagi {irlin ve performansina yonelik tahmin ve
Inanglardir® Beklentiler ~ 6nceki  deneyimlerden etkilenmektedir.Ornegin  miisteri
beklentileri saticilardan, arkadaslardan ve diger bilgi kaynaklarindan elde ettigi bilgilere

gore olusabilmektedir®.

Zeithaml ve arkadaslar1 miisteri beklentilerinin kaynaginda bes faktoriin 6nemini
vurgulamistir. Bunlar ; agizdan agiza iletisim (informal bilgi), tutundurma, fiyat, Kisisel
ihtiyaclar ve ge¢gmis deneyimlerdir. Robledo miisteri beklentilerinin kaynaginda Zeithaml
ve arkadaslarinin goriislerini biraz gelistirerek 7 faktérden olustugunu belirtmistir. Bunlar;
geemis deneyimler (misteri egilimleri vs) tin- olumlu imaj, resmi tavsiyeler ( dergi, brosiir,
reklam), gayri resmi tavsiyeler (tanidik 6nerileri), kisisel ihtiyaglar, tutundurma ¢alismalari

ve fiyattir.

23Uygug, N., Hizmet Sektériinde Kalite Yonetimi; Stratejik Bir Yaklasim, Izmir, 1998, 5.27
24Ghobadian, A., Service Quality: Concepts and Models", International Journal of Quality & Reliability
Management, 1994, s.50

250zer, L., Miisteri Tatminine Yonelik Literatiirdeki Kuramsal Tartismalar”, Hacettepe Universitesi,
Iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt.17, Say1.2, 1999, 5.163

26Tek, O., Pazarlama Ilkeleri , Istanbul, 1999, s.216
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Hizmet kalitesi, hizmet yerine gidis kolayligi, haberlesme araglarinin agikligi, hizmet
sunanlarin nezaketi, gorevlilerin uzmanlik ve duygudasligi, hizmetin miisteri ihtiyaclarina

ne Ol¢lide cevap verdigi, hizmet sayesinde elde edilen sonuglarin kalite ve ¢abuklugu ile
ilgilidir®’.

5.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi, “miisterinin bir iiriin ya da hizmetin {stiinligli veya

miikemmelligi ile ilgili genel bir yargisi” olarak tanimlanmaktadir®.

Algilanan hizmet beklenen hizmetten diisiikk olursa, algilanan kalite tatmin edici
olmaktan daha diisiik olacaktir. Miisteriler tarafindan algilanan kalitenin ideal kalite olarak

kabul edilmesi i¢in, algilanan hizmetin beklenen hizmetten yiiksek olmasi gerekmektedir?.

Ghobadian, Parasuraman ve arkadaslarina ek olarak algilanan hizmet kalitesini,
miisterilerin hizmet kalitesine yonelik sezgileri oldugunu ve misterilerin tatmin derecesini

biiytik dl¢tide belirledigini ortaya koymustur.

Tutum, bireyin nesnelere, sembollere ya da diisiincelere iliskin olumlu ya da olumsuz
degerlendirmeleri, duygulari ve egilimleridir®. Bazi yazarlara gore tatmin kisa donemli bir
kavram olmasina karsilik, algilanan hizmet Kalitesi bir tutumdur ve beklentiler ile

performansa yonelik algilarin karsilastirilmasindan olugmaktadir.

27Y1ldiz, G., Isletmelerde Toplam Kalite Yénetimi Toplam Kaliteye Gegiste Stratejik Bir Yaklagim, Sakarya
Universitesi Yayinlari, 1994, s.4

28Robledo, M., Measruing and managing service quality: integrating customer expectations, 2001, s.23
29Parasuraman, A., Zeithaml, V.,Bery, L., A Conseptual Model of Service Quality and its Implications for
Future Research, 1985, s.41-50

30Aytug, S., Pazarlama Y&netimi, izmir, 1997,5.39
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5.3. Hizmet Kalitesinin Tyilestirilmesi

Hizmet kalitesindeki gelismelerin bir isletmeye daha fazla yeni miisteri kazandiracagi,
mevcut misterileriyle is hacmini artiracagi, isletmeyi fiyat yonlii rekabetlerden
styirabilece@i ve hatalar1 telafi etmek i¢in harcanan emek ve masrafi azaltabilecegi
kanitlanmistir.Dolayisiyla hizmet isletmelerinin temel amaglarindan birisi hizmet kalitesini
gelistirmek olmalidir®’. Berry, Parasuraman, ve Zeithaml ABD’de hizmet kalitesine iliskin

yogun arastirmalarina dayanarak c¢esitli hizmet endiistrilerinde uygulanabilecek ve

hizmetlerin iyilestirilmesi i¢in gerekli unsurlari su sekilde siralamiglardir:

1. Dinlemek

2. Guvenilirlik

3. Temel hizmet

4. Hizmet tasarimi

5. Telafi etmek

6. Miisterilere siirpriz yapmak

7. Adil davranmak

8. Ekip calismasi

9. Isgdren arastirmasi

10. Hizmetkar liderlik

310ztiirk, S., Hizmet Pazarlamasi, Izmir, 2006, s.147
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Kalite miisteriler tarafindan tanimlanir. Isletme sartlarina uyum kalite degildir. Miisteri
sartlarna uyum Xkalitedir. Gelirleri hizmet gelistirmek igin mevcut ve potansiyel

miisterilerin beklenti ve algilarini anlama yolunda akillica harcanmaktir® .

Saglik hizmetlerinde kalite, hizmetlerin hem bilimsel norm ve standartlara hem de
bireylerin beklentilerine uygun olarak sunulmasi anlamina gelir. Saglik hizmetlerinde
kalitenin saglanmasi i¢in hizmet sunan saglik personelinin mesleki yeterliliginin yani kendi
alan1 ile ilgili gilincel bilimsel bilgi ve becerilere sahip olmasi, hizmet sunum tarzinin
bireylerin beklentilerine, deger ve normlarina uygun olmasi gerekir. Ayrica verilen
hizmetin meslek odalar1 ve kalite kurumlar1 tarafindan belirlenmis standartlara uygun

olmasi gerekirgg.

6. HIZMET KALITESI BOSLUKLARI

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesi kavramina daha genis bir bakis agis1
getirebilmek, kavramsal bir hizmet kalitesi modeli gelistirebilmek igin bir takim ¢aligmalar
yapmuglardir. Calismada hizmet kalitesinin bosluklart tanimlanmig ve bu bosluklarin
doldurulmast ile ilgili yorumlar yapilmistir. Arastirmacilar 6ncelikle kavramsal bir hizmet
kalitesi modelinin gelistirilmesi igin gerekli verilere ihtiyag duymus, s6z konusu verileri
toplamak i¢in hizmet sektorii yoneticileri ve miisterilerini kapsayan kesfedici arastirmalara

girmislerdir.

Yonetici gorismeleri sonucunda ortaya ¢ikan yargilar hizmet kalitesine yonelik genel
bir modelin olusturulabilecegi konusunda arastirmacilara bazi fikirler vermis ve alinan
veriler Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli’nin gelistirilmesine yardimeci olmusgtur.
Arastirmacilar hem hizmet sunan igletmeleri kalite anlayislari ile uygulamalari arasinda,
hem de miisterilerinin hizmetten beklentileri ile algiladiklar1 yasadiklari gercek hizmet
arasinda bazi bosluklar (gap-farklilik) tespit etmistir. Bu bosluklar ve bu bosluklara neden

olan faktorler*:

32Berry, L., Zeithaml, V., Parasuraman, A., Improving Service Quality in Amerika Lessons Learned, 1994, s.42
33Kavuncubasi, S., Hastane ve Saglik Kurumlari Yo6netimi, Ankara, 2000, s.66

34Parasuraman, A., Zeithaml, V.,Bery, L., A Conseptual Model of Service Quality and its implications
for Future Research, 1985, s.44



* 1. Bosluk: Miisteri beklentileri ve yonetimin miisteri beklentilerini

algilamasi arasindaki bosluk

* 2. Bosluk: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi fakat hizmet

kalitesine doniistiirmesi arasindaki bosluk

* 3. Bosluk: Hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 ile hizmetin sunumu

arasindaki bosluk (Hizmetin zamaninda verilememesi)

* 4. Bosluk: Hizmetin sunumu ile dissal iletisimleri arasindaki bosluk

* 5. Bosluk: Beklenen hizmet-algilanan hizmet boslugu.

40
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HiZMET KALITESI MODELI

Agizdan-agiza Kisisel Gecmis
iletisim Gereksinimler Deneyimler
v
Beklenen
TUKETIC] > Hizmet
A A
Bosluk 5
v
Algilanan
Hizmet
A
PAZARLAMACI e s . 1
Hizmetin Tiiketicilere Yonelik
Ulastirilmas Digsal Iletiler
A A Bosluk 4 ‘r
Bosluk 3
A 4
Algilamalarin Hizmet
Bosluk 1 Kalitesi
Spesifikasyonlarina
Cevrilmesi
Bosluk 2 * +

A 4

Yonetim Miisteri
Beklentilerini Algilayis

A 4

Bi¢gmi

Sekil 1. Hizmet Kalitesi Modeli
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6.1. Birinci Bosluk: Miisteri Beklentilerini Bilmemek

Beklenen Yonetimin Musteri

A
A 4

Beklentilerini Algilayis

Hizmet Bicimi

Sekil 2. Birinci Bosluk

Birinci bosluk miisteri beklentileri ile yonetimin miisteri beklentilerini algilayisi
arasindaki farkliliklardan kaynaklanmaktadir. Miisteri ihtiyaclarinin, beklentilerinin
karsilanmasi ve beklentilerinin de istiinde kaliteli hizmet sunulabilmesi igin yoneticiler

acisindan miisteri beklentilerinin bilinmesi 6nem arz etmektedir.

Zeithaml ve arkadaslar1 (1990) gore hizmet isletmelerinin siklikla karsilastiklar bir
sorun olan miisteri beklentilerinin yanlis algilanmasinin iki sebebi vardir. Birincisi;
sirketlerin miisteri beklentilerinin dnemini bilmemeleri ve 6grenmek i¢in higbir ¢aba sarf
etmemeleridir. ikinci sebep ise; sirketin miisteri beklentilerinin firma disindan bir gozle

degil de iceriden disariya bakmak yoluyla 6grenmeye ¢alismasidir.

Zeithaml ve arkadaslari (1990) yaptiklar1 arastirmalar sonucunda birinci bosluga

katkida bulunan {i¢ kavramsal faktér bulundugunu vurgulamiglardir. Bunlar:

o Pazar arastirmas1 yoneliminin olmamast
o Asagidan yukariya iletisimin yetersizligi

o Y 6netimde kademe sayisinin ¢ok olmasi
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6.2. Ikinci Bosluk: Yanhs Hizmet ve Kalite Standartlar

Yoénetimin Musteri Hizmet Kalitesi
Standartlarn

Y

Beklentilerini <
Algilayis Bigimi

Sekil 3. ikinci Bosluk

Ikinci bosluk ydnetimin miisteri beklentilerini algilayisi ile bu algilamalari hizmet
kalitesi sartnamelerine doniistiiriilmesi arasindaki bosluktur. Yonetim gerekli pazar
arastirmasini yapmis, asagidan yukariya dogru iletisim bi¢imini kullanmis, yonetsel
kademe sayisini yeterli diizeyde tutmus ve bu sayede miisteri beklentilerini dogru algilamis
olabilir. Fakat dogru algilanan misteri beklentilerini hizmet standartlart haline

dontistiiremedigi siirece istenilen kalite diizeyine ulasmasi1 miimkiin olamaz.

Zeithaml ve arkadaslart (1990) yaptiklari arastirmalar sonucunda ikinci bosluga

katkida bulunan dort kavramsal faktor bulundugunu vurgulamislardir. Bunlar:

e Yonetimin hizmet kalitesini yetersiz seviyede iistlenmesi
e Imkansizlik algist
e Gorev standartlarinin yetersizligi

e Hedeflerin olmamasi

Ikinci boslugun kapatilmasi icin hizmet isletmesi yOnetimi hizmet Kkalitesini
yiikseltmeye gergekten istekli olmali ve bunun neticesinde iyilestirme caligmalarini
desteklemeli, miisteriyle birebir etkilesim halinde olmali, alt kademe calisanlar1 da bu
konuda egitilmeli, bilinglendirilmelidir. Yoneticiler mali yetersizliklere, yeterli teknolojiye
sahip olamamaya ya da asir1 miisteri beklentilerine ragmen miisteri beklentilerinin tam
olarak karsilamanin imkansiz oldugunu diisinmemelidirler. Hedefler dogru olarak

belirlenmelidir.
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6.3. Uciincii Bosluk: Hizmet Performansi1 Boslugu

Hizmet Kalitesi Hizmetin

A
\ 4

Sartnamesi Sunumu

Sekil 4. Uciincii Bosluk

Uciincii bosluk hizmet Kkalitesi sartnameleri ile hizmetin sunumu arasindaki bosluktur.
Hizmet isletmeleri miisteri beklentilerini dogru algilamis, miisteri beklentilerine uygun
standartlar1 uygulamaya koymus ancak yine de miisterinin bekledigi hizmeti miisteriye
sunamamis olabilir. Bu bosluga, miisteriye hizmet sunan calisanin performansiyla alakali

oldugundan “Hizmet Performansi Boslugu” da denir.

Zeithaml ve arkadaslar1 tgiincii bosluga katkida bulunan yedi kavramsal faktor

bulundugunu vurgulamiglardir. Bunlar:

Rol belirsizligi

Rol ¢atigmasi

Yetersiz ¢alisanlar

Yetersiz teknoloji

Uygunsuz denetim sistemleri

Algilanan denetim eksikligi

Takim calismasi eksikligi
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6.4. Dordiincii Bosluk: Verilen Sozlerle Hizmet Sunumunun Uymamasi

Hizmet Miisteri ile Dissal
Tletisim

A
Y

Sunumu

Sekil 5. Dordiincii Bosluk

Dordiincii bosluk miisteriye vaat edilen hizmet ile ger¢ekte miisteriye sunulan hizmet
arasindaki farkliliklardan kaynaklanmaktadir. Bu yiizden Zeithaml ve arkadaslar1 bu

bosluga “verilen sozlerle hizmet sunumunun 6rtiismemesi” seklinde adlandirmiglardir.

Hizmet miisterileri i¢in hizmet Oncesinde verilen vaatler, taahhiitler 6nemlidir. Bu
vaatlere gore misterilerde bir beklenti olusmakta, aldiklar1 hizmet beklentilerini

karsilamayinca memnuniyetsizlik olugmaktadir.

Zeithaml ve arkadaslar1 yaptiklar1 arastirmalar sonucunda dordiincii bosluga katkida
bulunan iki kavramsal faktor bulundugunu vurgulamislardir. Bunlar:
e Yatay iletisim eksikligi

e Abartma egilimi

Genel olarak birinci bosluk, isletmelerin miisterilerin ne istedigini bilememesinden;
ikinci bosluk, isletmelerin miisterilerin ne istedigini bildigi fakat bunlari hizmet kalitesi
standartlarina doniistiirememesinden kaynaklanmaktadir. Uciincii bosluk, isletmelerin
miisterilerin ne istedigini bildigi ve bu istekleri hizmet kalitesi standartlarina ¢evirmesine
ragmen personelin yetersizliginden olusmaktadir. Dordiincii bosluk, isletmelerin iletisim
araclartyla miisterilerine yapabileceklerinin iistinde vaatler vermesi sonucunda

olusmaktadir. Besinci bosluk ise, bu dort boslugun bilesimidir.



Tablo 5. Hizmeti Sunan Taraf A¢isindan Hizmet Kalitesinde Bosluga Neden Olan

Temel Faktorler™
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1. Bosluk

3. Bosluk

Uygun olmayan pazarlama arastirmasi
yaklasimi
e Yetersiz pazarlama arastirmasi
e Hizmet kalitesi iizerinde odaklanmayan
arastirma
o Pazar aragtirmasinin yanlig
kullanimi1

insan kaynaklar politikalarinda aciklik
Etkin olmayan ise alma siireci

Rol belirsizligi ve rol ¢atigmasi

Isgdren ve teknoloji uyumunun zayif olmasi
Uygun olmayan degerleme ve ticretlendirme
sistemleri

Yetkilendirmenin, algilanan kontroliin ve ekip
¢alismasinin olmamasi

Yukariya dogru iletisim eksikligi

* Yonetim ve miisteri arasinda etkilesim
eksikligi

* Miisteriyle karsi kargiya kalan personel ve
yoneticiler arasinda yetersiz iletisim

* Alt kademe personeli ve iist yonetim
arasinda ¢ok fazla asama olmasi

Arz talebi eslestirmeme

Talep zirvelerini ve diistikliiklerini torpiileyememe

Miisteri karmasinin uygun olmamasi
Talebi diizenlestirmek i¢in fiyata agir1 bagli olmak

Uzun donemli iliskiler iizerinde yetersiz
odaklagsma

* Pazar boliimlemesi olmamast

» fliskilerden ¢ok islemler {izerinde
odaklagsma

* Mevcut miisterilerden ¢ok yeni miisteriler
lizerinde odaklagma

Miisterilerin rollerini yerine getirememesi

Miisterilerin rolleri ve sorumluluklar1 hakkinda bilgi

sahibi olmamalar1
Miisterilerin birbirlerini olumsuz etkilemesi

2. Bosluk

4.Bosluk

Miisteri yonlii standartlarin olmamasi

* Miisteri yonlii hizmet standartlarinin
yoklugu

* Miisteri ihtiyaglar1 iizerinde odaklagsmay1
saglayacak siire¢ yonetiminin olmamasi

* Hizmet kalitesi amaglar1 olusturmak igin
formal bir siire¢ olmamasi

Miisteri beklentilerinin etkin yonetilememesi
Tiim iletisim bigimlerini kullanarak miisteri
beklentilerini yonetememe

Miisterileri uygun bigimde egitememe

Yetersiz hizmet liderligi

» imkansizlik algist

* Yonetimin kendini yeterli derecede
adamamasi

Zayif hizmet tasarim

+ Sistematik olmayan yeni hizmet gelistirme
stireci

* Belirsiz, tanimlanmamis hizmet tasarimi

* Hizmet tasariminin hizmet
konumlandirmasiyla baglantisiz olusu

Asir1 vaatler

Reklamlarda asir1 vaatlerde bulunma
Kisisel satista asir1 vaatlerde bulunma
Fiziksel ipuglar1 araciligiyla asir1 vaatlerde
bulunma

35 Zeithaml ve Bitner, Services Marketing, 1996, s.49
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Zeithaml ve arkadaslar1 bu bosluklari doldurmak igin yapilmasi gereken adimlari
gosteren yoneticilere yardimeci olacak “Hizmet Kalitesinin Devamli Olgiimii  ve

iyilestirilmesi i¢in Siire¢ Modeli” gelistirmislerdir. Bu model sekil 6’da goriillmektedir.
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A

Miisterileriniz Evet Miisteri beklentilerini ve
beklentilerinin »| algilar1 kontrol etmeye
karsilandigini algiliyorlar devam et
m?
Hayir
A
Miisteri beklentilerini dogru Diizeltmek i¢in harekete
o Hayir
algilayabiliyor musunuz? 5 ge¢
Evet
A 4 A 4
Misteri beklentilerini Hayr Diizeltmek i¢in harekete
karsilamak igin gerekli | gee
standartlariniz mevcut mu? -
Evet
A 4 A 4
Sundugunuz hizmet Diizeltmek i¢in harekete
standartlart Hayir ge¢
karsiliyor mu? >
Evet
5 ; ; y Hayir
Sundugunuz hizmet Diizeltmek i¢in harekete
hakkinda

dogru mu?

gee

miisterilere ilettiginiz bilgiler

__ Bvet

\ 4

A 4

Sekil 6. Hizmet Kalitesinin Devamh Olciimii ve iyilestirilmesi icin Siirec Modeli*®

36 Zeithaml ve ark., 1990, s.47




49

7. SERVQUAL OLCEGI

Saglik hizmeti veren isletmelerin pazarlama ve rekabet giicii kazanabilmeleri ve bunu

korumalari i¢in hizmet kalitesi 6nemli bir unsurdur.

Christian Gronroos bir hizmetin kalitesini etkileyen ii¢ 6nemli boyut oldugunu
belirtmektedir. S6z konusu boyutlar; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve firma imaj
boyutlaridir. Teknik kalite; hizmet sunumu siire¢lerinde miisterinin “ne” aldigi ile ilgilidir.
Bu yaklasimda teknik kalite, tiiketicilerin “ne* aldiginin bir sonucu iken, fonksiyonel kalite
s6z konusu hizmetin tiiketiciler tarafindan nasil alindiginin bir cevabidir. Ancak burada
onemli olan konu, fonksiyonel kalitenin, tiiketiciler tarafindan objektif olarak
degerlendirilememesidir. Bagka bir deyisle, fonksiyonel kalite miisteriler tarafindan ¢ok

slibjektif bir sekilde algilanir ve teknik kalite gibi kolayca degerlendirilemez.

Lehtinen’nin arastirmalarinda hizmet kalitesinin ti¢ ayr1 boyut altinda incelendigi
goriilmektedir. S0z konusu boyutlar; fiziksel kalite (physical quality), firma kalitesi
(corporate quality) ve etkilesim Kalitesidir (interactive quality). Binalar, tesisler ve
donanim gibi faktorler fiziksel kaliteyi etkilemektedir. Firma kalitesi ise, sirketin profilini
ya da imajimi yansitmaktadir. Firma kalitesi, miisterilerin ve potansiyel miisterilerin sirket
ya da firmay1 kamuoyunda yarattigi imaj agisindan degerlendirmelerinin bir sonucudur. Bir
diger hizmet kalitesi boyutu olan etkilesim kalitesi, miisteriyle iliskide bulunan personel ile

firma mdsterilerinin iliskileri sonucu olusur.

Bu derece karmasik ve onemli olan hizmet kalitesinin Glglilmesi bilim adamlarinin
dikkatini ¢ekmis ve lizerinde arastirmalar yapilmistir. A. Parasuraman ,V.A. Zeithaml ve
Leonard L. Berry (PZB) hizmet kalitesi kavramina daha genis bir perspektiften yaklasarak
hizmet kalitesini 6lgmek i¢cin SERVQUAL (Service Qualty) ad1 verilen ayrintili bir 6l¢gme
yontemi gelistirmislerdir . Olgekte tamamen katiliyorum ile kesinlikle katilmiyorum
arasinda degisen besli likert 6lgegi kullanilmistir. Algilanan hizmet kalitesi, beklenen
hizmet ve algilanan hizmet arasindaki fark oldugundan, arastirmacilar algilanan hizmet
kalitesini asagidaki gibi formiile etmis ve bu yolla her soru 6énermesi icin SERVQUAL

skoru hesaplamiglardir :
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Algilanan Hizmet Kalitesi (Q)= Algilanan Hizmet (P)- Beklenen Hizmet (E)

Hastane hizmetleri icin; beklentilerin ifadesinde terminolojik dil kullanmanin
zorunlulugu ve saglik bakim hizmetlerinin ayiric1 karakteristik 6zelliklerinden dolay1

hastalarin beklentileri ¢ok yﬁksektirl.

Babakus ve Mangold “SERVQUAL Skorlarinin Hastane Hizmetlerine Uyarlanmast:
Ampirik (Deneysel) Arastirma” adli ¢alismalarinda SERVQUAL 6lgeginin gelistirilirken
gesitli hizmet sektorlerinde gegerliliginin  test edildigi, ancak hastane ortamina
uygunlugunun degerlendirilmedigi gerekgesinden yola ¢ikarak, hastane ortaminda,
hastalarin hizmet kalitesine yonelik algilarin1 6lgmek tizere, SERVQUAL 6lgeginin saglik
isletmeleri acisindan pratikteki uygunlugunu degerlendirmisler ve 6lgegin hastane
hizmetleri agisindan gegerlilik ve giivenilirlik calismalarini1 yapmislardir. Ayrica hastane
ortaminda hastalarin hizmet kalitesine yonelik algilarin1 6lgmede SERVQUAL o6lgeginin,

hastane hizmetlerine uygun bir degerlendirme 6l¢egi oldugunu vurgulamislardir?.

SERVQUAL o6lgegi yoneticilere hizmet kalitesinin bes boyutu agisindan bosluklari
degerlendirme imkani saglamaktadir. Diger taraftan boyutlar1 olusturan her bir 6l¢ek
maddesinin beklenti-algi boslugu acisinda degerlendirilmesi de hizmet Kkalitesinin
arttirilmasi acgisindan fayda saglayacaktir. SERVQUAL o6lcegi ile saglik isletmelerinde
algilanan hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi, kaynaklarin etkin bir sekilde kullanilabilmesine
imkan saglayacaktir. Ornegin hastalarin hizmetlere yonelik kalite algisinin yiiksek oldugu
alanlara ekonomik kaynaklarin yonlendirilmesi ve bu alanda yapilan ek yatirimlar gereksiz

olacaktir.

1Taner, T., Antony, J., Comparing public and private hospital care service quality in Turkey, Leadership in Health
Services, Vol:19, No:2,2006, s.4

2 Babakus, E.,Mangold ,W., Adapting the ServQual Scale to Hospital Services: An Empirical Investigation, Health
Services Research, Vol 26, No 6,1992, s.767-786
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SERVQUAL o&lgegi saglik isletmesi yoneticilerine farkli boyutlarda hizmet kalitesini
degerlendirme imkani sagladigindan, kalite iyilestirme faaliyetlerinin oncelikle hastalarin
kalite algisinin diisiik oldugu alanlarda yapilmasi, kaynaklarin optimum kullanimina imkan

verecektir®,

Zeithaml ve arkadaslarmin gelistirdigi bu SERVQUAL olgeginde hizmetin kalitesi
belirli kriterlere gore degerlendirilir. Genel olarak tiim hizmet saglayan organizasyonlarda
gecerli olan bu boyutlar; somut-fiziksel 6zellikler (tangibles), giivenilirlik (reliabilitiy),
yeterlilik-ihtiyaglara cevap verme (responsiveness), giivence (assurance), empati- iletisim
(empathy) gibi hizmet kalitesi boyutlaridir .

7.1. Fiziksel Ozellikler

Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin yiiksek
olmast igin ¢alisan personelin fiziksel Ozelliklere Onem verilmesi gerektigini
vurgulamiglardir. Fiziksel 6zellikleri “sirketin hizmet sunmadaki fiziksel olanaklari, arac,

gerec ve personelin goriiniisii olarak tanimlamiglardir.

Hastanenin fiziksel olarak rahat, konforlu, hijyenik olmasi, hastanenin giiriiltiilii cok
islek bir caddede konumlanmamis olmasi, personelin fiziksel goriiniimii gibi 6zellikler
hasta memnuniyetine etki eder. Ozellikle 6zel saglik kuruluslari tarafindan hizmet verilen
hastaneler sektordeki bu agigi hasta (tiiketici) ihtiyacin1 kesfederek, daha konforlu, tek
kisilik odalarin bulundugu, daha hijyenik ve otoparki hastane goriiniimii gibi fiziksel
Ozellikleri 1iyilestirerek rekabet avantaji olusturmaya caligmaktadir. Taner ve Antony
(2006) ServQual 6l¢egini kullanarak Tiirkiye’de 6zel hastane ve devlet hastanesindeki
hizmet kalitesinin karsilastirilmasina iliskin ¢alismalarinda 6zel hastanede yatan hastalarin
beklentilerinin daha iyi karsilandigina, hizmet kalitesinin daha iyi olduguna dair anlaml

sonuglar elde etmislerdir.

3 Devebakan, N.,Aksarayli ,M., Saglik Isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesinin Olgiimiinde ServQual Skorlarinin
Kullanimi1”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Cilt 5, Say1: 1,2003, s.55-56
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7.2. Giivenilirlik

Parasuraman ve arkadaslar1 bir hizmet kalitesi boyutu olarak degerlendirdikleri
givenilirligi “soz verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenegi” olarak tanimlamislardir. S6z verilen hizmeti her seferinde vaat ettigi gibi dogru
ve giivenilir bir sekilde saglayabilmek icin performansta tutarlilik yani hizmeti ilk defada

dogru ve tam yapmasi gerekmektedir.

Giivenilirlik ihtiyaci olarak hastalar yapilacak testler, islemler i¢in ¢cok beklememek
yapilan testlere, muayenelere giivenmek dogru sonuglar almak isterler. Giivenilirlilikte
hastanelerin sunmaytr amagladiklar1 hizmeti tam olarak verebilmeleri 6n plandadir.
Giivenilirlik saglikta hem etik hem de uzmanlhigin énemli rol oynadigmi gosterir. Ornegin
bir marangoz yanlis kestigi bir masanin ayaginin yerine baska malzemeden yeniden
diizeltebilir veya yeni bir masa yapabilir. Ancak bir doktor, hemsire, yani bir saglik

calisani igin yanlig yapilan bir miidahalenin telafisi yoktur.

7.3. Ihtiyaclara Cevap Verebilme ( Heveslilik )

Parasuraman ve arkadaslarina gore karsilik verebilme “miisterilere yardim etme ve
hizmetin hizli bir sekilde verilmesi” olarak tanimlanmaktadir. Yanit verebilme isgorenin

hizmeti saglama konusunda hazir, istekli olusunu ve hizmetin zamaninda verilmesini igerir.

Ihtiyaglara cevap verme ¢alisanlarin (doktor, hemsire, laborant vs) hizmeti sunmaya
istekli olmalar1 ve hizli hizmet sunmalaridir. Saglik gibi aciliyet ve siirat gerektiren bir
hizmet alaninda hastaneye yatis ve taburculuk islemlerinin kolay ve biirokratik islemlerinin
daha az olmasi hasta memnuniyetini artiracaktir. Ozellikle kamuda biirokratik islemlerin
hizmetin kalitesini ve siiratini yavaslattig1 gercesi fark edilerek biirokratik iglem, tasdik ve
onaylama islemlerinde nispeten azaltmaya gidilmistir. Yine ihtiyaglara cevap vermeyi

degisen kosullar da etkilemektedir.

Ornegin demografik faktorlerdeki degisikliklerle ihtiyaglar da degisebilmektedir ki
Diinya Saglhik Orgiitii Tiirkiye'nin dogurganlik hizinmn yillar itibariyle %25’ten %2.5’e
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diismesi nedeniyle 2054 yilinda Tiirkiye’nin 6.6 milyon yasl niifusuyla diinyanin en yash
tilkesi olacagini ongdérmektedir. Bu da saglik hizmetlerinde yashlikla birlikte goriilen
hastaliklarda artig, bakim sorunu, is giicli kayb1 gibi durumlara gore saglik hizmetlerinin

planlanmasi ve sunulmasinin bu alanlara 6zel ihtiyaglarin artabilecegini géstermektedir.

7.4. Giivence

Giivence saglik ¢alisanlarinin bilgi ve tecriibe diizeyleri; o meslege, ise vakif oldugunu
gosterir uzmanlik ve yeterlilik belgeleridir. Ornegin bir hasta mide agris1 igin iki ayr
doktora gidip, ayni tan1 ve tedavi uygulansa dahi pratisyen hekime kiyasla profesor iinvani
olan hekimden sadece unvanindan etkilenerek daha memnun kaldigini ifade edebilecektir.
Ayrica hizmeti sunan kisilerin diiriist ve giivenilir olmasi, hastane personelinin nezaketi

hasta memnuniyetini etkilemektedir.

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak gerceklestirilen pek cok c¢aligmada giiven hizmet

saglayici performansinin bir boyutu olarak degerlendirilmistir.

7.5. Tletisim ( Empati )

Empatik davranim olarak hastane personeli hastalarla anlayabilecekleri tibbi
terminoloji icermeyen bir konusma tarzi belirlemesi kendini hastanin yerinde koyup
hastalar1 daha iyi anlamay1 saglayan davranis sergilemeleridir. Hastalar problemleriyle
ilgili, kolay ulasabilecekleri, yapilan tim islemlerde kafalarindaki sorulari yanitlayan
kendisini bilgilendiren hekimden daha fazla memnun kalacaktir. Saglik hizmetinin
karmasik ve uzmanlik gerektiren bir alan olmasindan hastalar yapilacak islemler hakkinda
bilgi sahibi degildirler ve bu belirsizlik ne olacagin1 bilememe durumu kisinin stresini
artirir. Bu nedenle hastalara yapilacak tim miidahale ve girisimlerde ozellikle, ilk defa
yapilacak islemlerde hastanin kendisine nasil bir miidahale yapilacagini bilmedigi
durumlarda neden o islemin yapilacagi, nasil yapilacagi, ka¢ dakika siirecegi gibi bilgiler
hastaya aciklanarak hastanin stresi azaltilabilir ve hasta memnuniyeti saglanabilir.
Hizmetin 6zlinde insan faktorii (hizmeti veren ve alan) oldugundan bir hastaneye ayni

hastalikla iki ayr1 hasta gelse, aymi tibbi islemler, miidahaleler yapilsa; ayni iletigsim
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sekilleri kullanilsa dahi hastalardan biri memnun digeri memnuniyetsiz ayrilabilir. Bu da
“tipta hastalik yoktur, hasta vardir” deyimiyle de hizmet kalitesinde memnuniyet
Olcimiinde SERVQUAL 06lcegi gibi belirli standardi dlgmeye ¢alisan tanimlayici

Olceklerin kullanilma zorunlulugunu gosterir.

3.UYGULAMA

1. YONTEM

Bu boliimde tez ¢alismasinin hazirlanmasi ve uygulanmasiyla ilgili asamalar ve bu

asamalarda yapilan iglemler yer almakatadir.

1.1. Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Bu tezin konusunu, oOrgiitsel iklimin hizmet kalitesi lizerine etkiler

olusturmaktadir.Arastirma igin iki hastane ve bir tip merkezi se¢ilmistir.

Tablo 6. Anket Uygulanan Hastane Sayisi ile Anket ve Geri Doniis Sayillarim Gosterir
Tablo

Niteliklerine Gore Hastane Sayis1 Dagitilan Anket Geri Dontig Sayisi
Hastaneler Sayisi

Ozel Hastaneler 2 270 158

Tip Merkezi 1 30 23

TOPLAM 3 300 181

Tablo 6’ da anket uygulanan saglik kurumlar1 niteliklerine gore siniflandirilmas,
dagitilan anket ve geri doniis sayilar verilmistir.
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Arastirmanin Modeli

Orgiitsel Iklim Degiskenleri Hizmet Kalitesi Degiskenleri

Fiziksel Ozellikler, Giiven,Gerceklik

Yénetsel Destek » | Giivenilirlik ve Empati ile arasinda
anlaml bir iliski yoktur.

Yonetimin Yetenegi ve Fiziksel Ozellikler, Giiven, Gerceklik

Tutarliligi Giivenilirlik ve Empati ile arasinda
anlaml bir iligki yoktur.

) Fiziksel Ozellikler, Giiven,Gerceklik

Is Yuku » | Giivenilirlik ve Empati ile arasinda

anlaml1 bir iligki yoktur.

Fiziksel Ozellikler ile arasinda anlamli
bir iligki bunurken, Giiven,Gergeklik
Giivenilirlik ve Empati ile arasinda

Organizasyonel Kisitlar

anlaml1 bir iligki yoktur.

Calisanlarin Uyumu >
Fiziksel Ozellikler, Giiven, Gergeklik
Giivenilirlik ve Empati ile arasinda
Etik anlaml1 bir iligki vardir.

Sekil 7.Arastirma Modeli
1.2. Arastirmada Kullanilan Olcekler ve Anketlerin Hazirlanmasi

Anketteki Olgeklerin olusturulmasi igin literatiir arastirmasi yapilmis, Olgekler

gecerlilik ve glivenirlikleri on';Wflusturulmusmr.

Arastirmada kullanilan anketlerin cevaplandirilmasinda 5° 1i Likert tipi 0Olgek

kullanilmustir.Orgiitsel iklimin , Hizmet Kalitesi Uzerine Etkisi ile ilgili énermelere ait

degerlendirme segenekleri soyledir : 1- Kesinlik]e katilmiyorum , 2- Katilmiyorum , 3-

Kararsizim , 4- Katiliyorum , 5- Kesinlikle katiliyorum.

1.2.1. Orgiit iklimi Olcegi

Orgiit iklimini dlgen sorular alt1 baslikta toplanmustir: Yonetsel Destek , Yonetimin

Yeterliligi ve Tutarlihg:, Is Yiikii, Organizasyonel Kisitlar, Calisanlarin Uyum ve
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Birlikteligi ve Orgiitsel Etik.Toplam 34 onermenin yer aldigi Orgiit iklimi &lgeginin
olusturulmasinda da bilim adamlar1 tarafindan daha once gelistirilmis, gegerliligi ve
giivenirliligi test edilmis anket Onermelerinin kullanilmasina karar verilmistir.Y 6netsel
Destek, Isyiikii ve Organizasyonel Kisitlar1 dlgen dnermeler Hornsby, Kuratko ve Zahra
(2002) ile Nihat Kaya’nin (2005) makalelerinden yararlanilarak hazirlanmistir. Y 6netimin
Yetenegi ve Tutarliligr ile ilgili 6lcek, Rogg ve arkadaslarmin (2001) makalelerinden
alinmistir.Calisanlarin Uyum ve Birlikteligini 6lgen 6nermelerde Montes ve arkadaslarinin
(2003) gelistirdikleri orgiit iklimi Olgeginden yararlanilmistir.Orgiitsel Etik ile ilgili

onermeler de Schwepker ‘in (2001) makalesinden alinmistir.

34 maddenin alt1 boyuta dagilimi ise sdyledir: Yonetsel Destek 6 madde, Yonetimin
Yeterliligi ve Tutarlilign 6 madde, s Yiikii 3 madde, Organizasyonel Kisitlar 5 madde,
Calisanlarin Uyum ve Birlikteligi 8 madde, Orgiitsel Etik 6 madde.

1.2.2. Hizmet Kalitesi Olgegi

Hizmet kalitesi Olgen sorular bes baslikta toplanmistir.Fiziksel ozellikler, Giiven,

Gergeklik (Cevap Verebilmek) , Giivenilirlik, Empati.Ankette hizmet kalitesini 6l¢cen 22

onerme yer almaktadir.

22 maddenin bes boyuta dagilimi ise soyledir: Fiziksel ozellikler 2 madde, Giiven 7
madde, Gergeklik (Cevap Verebilmek) 4 madde, Giivenilirlik 5 madde, Empati 4 madde.

1.2.3. Demografik Sorular

Katilimeilarin gorev, ¢alisma siiresi, yas, cinsiyet ve egitim durumlarina iliskin sorular
sorulmustur.Sorular kategorik olarak hazirlanmistir.
2. VERILERIN ANALIZI VE BULGULAR

Anket yontemi kullanilarak toplanan veriler SPSS for Windows 10.0 programi

kullanilarak analiz edilmistir. Yapilan analizler sirastyla sunlardir: Anketi cevaplayanlarin

demografik 0Ozelliklerine ait frekans tablosu , faktor analizi , gilivenirlik analizi,
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degiskenlerin ortalamalarin1 ve standart sapmalar1 da iceren korelasyon analizi , hipotez

testleri igin anova analizleri.

2.1. Ornekleme Ait Demografik Veriler

Bu tezin konusu olan arastirma igin Istanbul Avrupa yakasinda bulunan iki ozel
hastane ve bir tip merkezinde calisan saglik personeli se¢ilmistir. Arastirmanin 6rneklemini
ise bu saglik kuruluslarinda c¢alisan ve rasgele segilen 300 saglhik calisani
olusturmustur. Anket formlar1 saglik kuruluslarinda ki boliim sorumlularina teslim edilmis;
genellikle bir hafta siire verilerek tekrar toplanmistir.Dagitilan toplam 300 anket

formundan 181 tanesi geri alinmistir.

Geri donen 181 anketi cevaplayanlarin demografik oOzellikleri Tablo 7°de

gosterilmistir.



Tablo 7. Ornekleme Ait Demografik Ozellikler
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Karakteristikler Sayisal Degerler % Degerleri

Gorev Doktor 34 18,7
Hemsire 121 66,8
Teknisyen (laborant, | 26 14,3
radyoloji vb)

Calisma Siiresi 0-1 96 53,0
1-5 57 31,4
6-10 28 15,4
10-20
20+...

Yas 20-25 87 48,0
26-35 53 29,2
36-45 41 22,6
45+. ..

Egitim Lise 47 25,9
On lisans 23 12,7
Universite 67 37,0
Yiiksek Lisans / 44 24,3
Doktora

Cinsiyet Erkek 74 40,8
Kadin 107 59,1

2.2. Faktor Analizi Sonu¢lar

181 calisan {izerinde uygulanan anket, iki

ana bolum ve 56 Onermeden

olusmaktadir Hizmet kalitesi 22, Orgiit iklimi 34 &nerme ile dlgiilmiistiir. Arastirmada
kullanilan Olgekler, gecerliligi ve gilivenirligi onaylanmis ve daha Once baska
arastirmalarda da kullanilmis Olgeklerin gelistirilmesiyle olusturulmustur.Yine de soz
konusu 6lgeklerin daha 6nce farkli bir kiiltiirde ve farkli bir 6rneklemde kullanilmasindan
dolay1 verilerin faktor analizine tutulmasi ve ortaya ¢ikan faktorlere iliskin gilivenirliklerin
elde edilmesi gerekmistir. Arastirmada kullanilan degiskenler goz éniine alindiginda Orgiit
Ikliminin alt1 ve Hizmet Kalitesinin bes alt boyuttan olustuu goriilmektedir. Anketi

olusturan likert tipi 56 onerme kesifsel faktor analizine tabi tutulmustur.
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Tablo 8 ve Tablo 10’ da Orgiit iklimi ve Hizmet Kalitesi sorularnin kesifsel faktor

analizi sonuglar1 gosterilmektedir.

Tablo 8. Orgiit Iklimine Iliskin Faktor Yiikleri

2

3

4

5

YD.5

875

YD.6

,908

TU.8

,655

TU.10

,840

TU.11

74

TU.12

,952

IY.14

,843

IY.15

,805

OK.16

,612

OK.17

,832

OK.19

,700

CU.22

,694

CU.23

,870

CU.24

,782

CU.25

743

CU.26

,869

CU.27

, 768

OE.29

,825

OE.30

,749

OE.31

,689

OE.32

,667

Kisaltmalarla ilgili agiklama :

YD: Yonetsel Destek
TU: Yonetimin Yetenegi ve Tutarliligi

IY: Is Yiki

OK: Organizasyonel Kisitlar
CU: Calisanlarin Uyumu

OE: Orgiitsel Etik

Orgiit Iklimi ile ilgili faktdr analizi neticesinde degiskenlere ait toplam varyans 67,943

dir.




60

Orgiit iklimi 6lgegi olusturulurken, sorular alt1 ana baslikta toplanmis, faktdr analizi
sonras! da beklenildigi sekilde alt1 faktdre ayrilmistir. Tablo 9°da Orgiit Iklimi 6lgegini

olusturan 6nermeler yer almaktadir.

Tablo 9. Orgiit Iklimi Onermeleri

Onermeler

YD5. Isle ilgili problemler hakkinda yoneticilerle rahatlikla konusulabilir.

YD6. Yoneticiler, ¢alisanlarin yaptiklar1 yanlislardan dogrular1 6grenmesini destekler.

TUS8. Hastanemizde, yoneticiler is hedeflerini ve sorumluluklarini agik olarak belirtirler.

TU10. Hastanemizde, ¢alisanlar arasinda adil bir ig dagilim1 vardir.

TU11. Hastanemizde, caliganlar birbirlerine giivenir.

TU12. Hastanemizde yoneticiler herkese saygili davranirlar.

IY14. Hastanemizde, islerimi iyi sekilde yapabilecegim bir is yiikii zamanim var.

IY15. Hastanemizde, islerimi daima bir zaman kisit1 altinda yaptigim hissine kapilmam.

OK16. Hastanemizde, calisanlara problemleri ¢6zmek i¢in yeterli zaman verilir.

OK17. Isle ilgili benden beklenenler konusunda bir siiphem yok.

OK19. Benden beklenilen performans beklentilerini agikg¢a biliyorum.

CU22. Calisanlarin birbirlerine kars1 davranislar1 dostanedir.

CU23. Calisanlarin tiimii birbirlerine karsi saygili ve samimidir.

CU24. Calisanlar arasinda yliksek bir takim ruhu ve yardimlagma duygusu vardir.

CU25. Birimler, isin etkin ve verimli sekilde yapilmasi i¢in isbirligi yaparlar.

CU26. Birimler, kilit bilgileri birbirlerine uygun sekilde iletirler.

CU27. Calisanlarin yoneticilerle iyi ¢alisma iliskileri vardir.

OE29. Hastanemiz resmi ve yazili etik (ahlaki) kurallara sahiptir.

OE30. Hastanemiz etik kurallara uyulmasina ¢ok dikkat eder.

OE31. Hastanemizin etik davranisla ilgili politikasi1 vardir ve bu politikalara uygun
hareket eder.

OE32. Hastane iist yonetimi, etik olmayan davranislarin hos gériillmeyecegini acik
kurallarla belirtmistir.

Kisaltmalarla ilgili agiklama :
YD: Yonetsel Destek OK: Organizasyonel Kisitlar
TU: Yonetimin Yetenegi ve Tutarliligt CU: Calisanlarin Uyumu

IY: s Yiikii OE: Orgiitsel Etik




Tablo 10. Hizmet Kalitesine iliskin Faktor Yiikleri

1 2 3 4 5

T.35 ,580

T.36 ,918

G.37 ,588

G.38 ,816

G.39 (24

G.40 ,904

G4l ,847

G.42 ,602

GE.45 792

GE.46 877

GE .47 872

GU.48 817

GU.49 835

E.53 ,639

E.54 ,832

E.55 ,842

E.56 ,763

Kisaltmalarla ilgili agiklama:
T: Fiziksel Ozellikler G: Giiven

GE: Gergeklik GU: Giivenilirlik E: Empati

Hizmet Kalitesi ile ilgili faktor analizi neticesinde degiskenlere ait toplam varyans
73,217 dir.
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Hizmet Kalitesi 6lgegi olusturulurken , sorular bes ana baslikta toplanmis , faktor
analizi sonrasi da beklenildigi sekilde bes faktore ayrilmistir. Tablo 11°de Hizmet Kalitesi

Olcegini olusturan 6dnermeler yer almaktadir.

Tablo 11. Hizmet Kalitesi Onermeleri

Onermeler

T35. Hastanemiz, son teknolojik ve listiin donanim ve ekipmanlara sahiptir.

T36. Hastanemizin fiziksel imkanlar1 (tesis,bina,i¢ tasarim vb) gorsel olarak ¢ekicidir.

G37. Hastanemizin calisanlari iyi giyimlidir ve zarif goriiniir.

G38. Hastanemizin fiziksel imkanlarinin goriiniimii, sagladiklari hizmetlerle
uyumludur.

G39. Hastanemiz bir seyi belirli bir tarihte yapmayi taahhiit ederse yapar.

G40. Hastalar gesitli problemlerle karsilagtiginda, hastane ¢alisanlarinin timii sempatik
ve giliven verici davranir.

G41  Hastanemiz giivenilirdir.

G42. Hastanemiz yaptigi isi taahhiit ettigi zamanda yapar.

GE45. Hastanemiz personelinden her zaman ¢abuk ve hizli hizmet alabilirsiniz.

GE46. Hastane personeli miisterilerine yardim etmek i¢in her zaman istekli davranir.

GEA47. Hastane personelinin tiimii miisteri taleplerini hemen cevaplayabilecek sekilde
etkin calisir.

GU48. Hastane personelinin tiimii her zaman giivenilir hizmet verir.

GU49. Hastane personeli ile yaptiginiz islemlerde kendinizi giivende hissedersiniz.

E53.  Hastane ¢alisanlari hastalara hep 6zel ilgi gdstermek i¢in gayret gosterir.

E54.  Hastane ¢aliganlar1 hastalarin neye ihtiyaci oldugunu anlar.

E55.  Hastane calisanlari, hastalara ve ¢alisanlara kars1 samimi ve diiriist sekilde
davranir.

E56. Hastane tlim hastalara uygun ¢alisma saatlerine ve donanima sahiptir.

Kisaltmalarla ilgili a¢iklama:
T: Fiziksel Ozellikler G: Giiven

GE: Gergeklik GU: Giivenilirlik E: Empati
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2.3. Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

Degiskenler arasindaki iligkilerin korelasyon analizleri ve hipotezlerin anova analizleri
ile test edilmesinden Once , faktor analizi sonuglarina gore gruplanan sorular giivenirlik

analizine tabi tutulmustur.

Giivenilirlik 6lgmenin ne kadar genellenebilecegini gosterir . Bir 6lgme aracinin
degisik Olgiimlerde , ayni kosullar altinda benzer sonuglar vermesi , o aracin giivenilir
oldugunu gosterir . Glivenilirlik kavrami , bir 6l¢limiin , bir bilimsel agiklamanin 6lgmek

istedigi seyi ‘tutarl’’ sonuglar verecek bicimde ve dogru olarak géstermesidirl.

Faktor analizi sonucunda elde edilen yapiya bagl olarak degiskenlere iligkin Cronbach

Alfa giivenilirlik katsayilar1 hesaplanmistir.

Tablo 12’ de ilgili degiskenler ve alfa giivenilirlik kat sayilar1 goriilmektedir.

Tablo 12. Giivenilirlik Analizi Sonug¢lar:

DEGISKEN GUVENILIRLIK KATSAYISI

Orgiit Iklimi

Y oOnetsel Destek ,80
Yonetim Yetenegi ve Tutarlilif ,67
Isyiikii 80
Organizasyonel Kisitlar ,67
Caligsanlarin Uyum ve Birlikteligi ,88
Etik Iklim 71
Hizmet Kalitesi

Fiziksel Ozellikler 71
Giiven 87
Gergeklik (Cevap Verebilirlik) ,83
Gilvenilirlik 74
Empati 78

1Baloglu ,B ,Sosyal Bilimlerde Arastirma Yéntemi,istanbul, 1997, s.84
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2.4. Korelasyon Analizleri

Iki degisken arasindaki iliski diizeyini ve yoniinii belirlemeye yardim eden yonteme
korelasyon analizi adi verilmektedir.Calisma kapsaminda kullanilan  Pearson
korelasyonundan iki degisken arasinda iliski olup olmadigmnin tespit edilmesinde
yararlanilmaktadir.Pearson katsayisi (r) harfiyle sembolize edilmekte olup, r-1 ile r+1
arasinda degismekte ve 1’e yaklastik¢a iki de§isken arasindaki iliskinin giliclinlin arttigini
gostermektedir’. Pearson korelasyon katsayisi ,iki degisken arasindaki basit regresyon ile
ayni anlami tasidigindan , tablodaki korelasyon katsayilar1 degiskenler arasindaki
iligkilerin test edilmesi amaciylada kullanilabilir.Buna gore tabloda (p<0,05 veya p<0,10
seviyesinde ) anlaml1 oldugu goriilen her iliski pozitif veya negatif yonde bir iliski oldugu

sdylenebilir®.

2Dilek, H, Liderlik Tarzlarinin ve Adalet Algismin ;Orgiitsel Baghlik ,is Tatmini ve Orgiitsel Vatandashk
Davranist Uzerine Etkilerine Yonelik Bir Arastirma, Doktora Tezi, Gebze,2005



Asagidaki tabloda modeldeki degiskenlere ait ortalama ve standart sapma degerleri ile Pearson korelasyon katsayilari (r) verilmistir.

Tablo 13. Degiskenler Aras1 Korelasyon Katsayilari

DEGISKEN | ORT. S.SAPMA |1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1.YD 3,33 89 ,80a

2.TU 3,37 57 ,16* 67a

3.1Y 2,59 82 A7* ,03 ,80a

4.0K 3,38 59 08 A16* | 42** | 67a

5.CU 3,36 69 ,08 13 -03  |,07 ,88a

6.0F 3,48 48 ,06 ,09 S04 | 25%* | 22%* | 71a

7T 3,77 63 03 -02 |,05 -07 | ,06 25%* | 7la

8.G 3,40 54 ,06 11 ,04 10 A7* | 38** | 53** | 873

9.GE 2,26 68 -,03 -07 |-01* |-13 |-06 |[-08 |-01 |,06 ,83a

10.GU 3,61 50 ,00 13 -02 | ,16% | 15% | 22** | 15% | 26** |-40** | 74a
11.E 2,71 69 ,05 -06 |,08 ,05 -00 |,06 -08 | -18* | 25** |-30** | 78a

65

a : Degiskene ait Cronbach’s Alpha katsayis1, *:Korelasyon p<0,05 seviyesinde anlamli , **:Korelasyon p<0.10 seviyesinde anlamli (N=181)

Kisaltmalarla ilgili agiklama:

YD: Yonetsel Destek

GE: Gergeklik (Cevap Verebilirlik)

OK: Organizasyonel Kisitlar

TU: Yonetimin Yetenegi ve Tutarlilig

GU: Giivenilirlik

CU: Calisanlarin Uyumu

T: Fiziksel Ozellikler

E: Empati

OE: Orgiitsel E

G: Glven

IY: Is Yiikii
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Degiskenler arasindaki korelasyon incelendiginde , orgiitsel iklim degiskenlerinden
yonetsel destegin , yonetimin yetenegi ve tutarliligi ve is yiikii ile arasinda anlamli bir

iliski oldugu goriilmektedir (.16, p<.05 ;. 17, p<.05).

Yonetimin yetenegi ve tutarlilii degiskeninin ,yonetsel destek ve organizasyonel

kisitlar ile arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir (.16, p<.05 ; .16, p<.05).

Is yiikii degiskeninin , ydnetsel destek ve organizasyonel kisitlar ile olan iliskisi
anlamli bulunmustur (.17, p<.05 ;. 42, p<.10).Hizmet kalitesi degiskenlerinden cevap
verebilirlik (Gergeklik) ile negatif bir ilskisi oldugu goériilmektedir (-,01) , Is yiikii arttik¢a

gerceklik azalacaktir.

Organizasyonel kisitlar degiskeninin ,yOnetimin yetenegi ve tutarliligiis yiiki ve
orgiitsel etik ile olan iligkisi anlamli bulunmustur (.16, p<.05 ; .42, p<.10 ; .25,
p<.10).Hizmet kalitesi degiskenlerinden giivenilirlik ile olan iliskisi de anlaml
bulunmustur (.16, p<.05).Diger degiskenler ile arasinda anova analizine gore bir iliski

bulunamamastir.

Calisanlarin uyumu degiskeninin , etik ile olan iligkisi anlamli bulunmustur (.22,
p<.10). Hizmet kalitesi degiskenlerinden giiven ve cevap verebilirlik (gerceklik) ile olan
iligkisi de anlamli bulunmustur (.17, p<.05 ; .15, p<.05).

Orgiitsel etik degiskeninin,organizasyonel kisitlar ve calisanlarin uyumu ile olan
iligkisi anlamli bulunmustur (.25, p<.10 ; .22, p<.10).Hizmet kalitesi degiskenlerinden
fiziksel ozellikler,gliven ve giivenilirlik ile olan iliskisi de anlamli bulunmustur (.25, p<.10

; .38, p<.10; .22, p<.10).

Fiziksel ozellikler degiskeninin,giiven ve giivenilirlik ile olan iligskisi anlamh
bulunmustur (.53, p<.10 ; .15, p<.05).Orgiitsel iklim degiskenlerinden etik ile olan iliskisi
de anlamli bulunmustur (.25, p<.05).

Gliven degiskeninin , fiziksel Ozellikler ve giivenilirlik ile olan iliskisi anlamli
bulunmustur (.53, p<.10 ; .26, p<.10).Empati ile arasinda negatif yonde bir iliski
bulunmaktadir. (-,18).Orgiitsel iklim degiskenlerinden ¢alisanlarin uyumu ve orgiitsel etik

ile olan iliskisi de anlamli bulunmustur (.17, p<.05 ; .38, p<.10).
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Gergeklik (cevap verebilirlik) degiskeninin , giivenilirlik ile negatif yonde bir iligki
bulunmaktadir (-.40, p<.10).Empati ile olan iligkisi anlamli bulunmustur (.25,

p<.10).Orgiitsel iklim degiskenlerinden is yiikii ile negatif yonde bir iliski bulunmaktadir (-
,01).

Giivenilirlik degiskeninin , fiziksel Ozellikler ve giiven ile olan iligkisi anlamh
bulunmustur (.15, p<.05 ; .26, p<.10).Giivenilirlik degiskeninin,gerceklik ve empati ile
negatif yonde bir iliskisi bulunmaktadir (-.40, p<.10 ; -.30, p<.10).Orgiitsel iklim
degiskenlerinden oOrgiitsel etik, ¢alisanlarin uyumu ve organizasyonel kisitlar ile olan

iliskisi de anlamli bulunmustur (.22, p<.10 ; .15, p<.05 ; .16, p<.05).

Empati degiskeninin, gergeklik (cevap verebilirlik) ile olan iligkisi anlamli
bulunmustur (.25, p<.10).Empati degiskeninin,giiven ve giivenilirlik ile negatif yonde bir

iliskisi bulunmaktadir (-.18, p<.05 ; -.30, p<.10)

2.5. Anova Analizi

Anova iki ortalamadan fazlasim1 test eden t-testtir.Varyans analizinde bagimli
degiskenin varyansinin degisme nedeni iizerinde durulur. Anova neden-sonug iligkisi

oldugunu varsayar®.

3Erdogan, I.,Arastirma Dizaym Ve Istatistik Yontemleri, Ankara, 1998, s.148



Tablo 14. Hizmet Kalitesi Degiskenlerinin Yonetsel Destek Uzerindeki Etkileri

1.Faktor: Yonetsel Destek
Bagimli Degisken g:umafefs df g/lq iaanre F Sig.
FiZIKSEL 1,134 8 ,142 ,338 ,950
OZELLIKLER Guruplar arasi 72,079 172 ,419
Guruplar ici 73,213 180
Toplam
GUVEN Guruplar aras1 1,380 8 172 567 804
Guruplar i¢i 52,313 172 ,304
Toplam 53,693 180
GERCEKLIK Guruplar arasi 2,365 8 ,296 ,629 , 753
Guruplar ici 80,906 172 470
Toplam 83,271 180
GUVENILIRLIK Guruplar arasi 1,474 8 ,184 711 ,682
Guruplar ici 44,590 172 ,259
Toplam 46,064 180
EMPATI Guruplar arasi 3,658 8 457 ,945 ,481
Guruplar ici 83,277 172 ,484
Toplam 86,936 180

68

2.5.1. Hizmet Kalitesi Degiskenlerinin Yonetsel Destek Uzerindeki Etkileri

Analiz sonuclarina gore hizmet kalitesi bagimli degiskenlerinin yonetsel destek faktorii iizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 ortaya

cikmaktadir.(P<0,05)
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Tablo15.Hizmet Kalitesi Degiskenlerinin Yonetimin Yetenegi ve Tutarlih@ Uzerindeki Etkileri

2.Faktor: Yonetimin Yetenegi ve Tutarlilig
Bagimli Degisken gg&gr?; df SI\(/JISZPe F Sig.
FiZIKSEL 3,107 9 ,345 842 578
OZELLIKLER Guruplar aras1 | 72,105 171 ,410
Guruplar i¢i 73,213 180
Toplam
GUVEN Guruplar aras1 | 2,065 9 229 760 653
Guruplar i¢i 51,627 171 ,302
Toplam 53,693 180
GERCEKLIK Guruplar arasi 6,273 9 ,697 1,548 , 135
Gruplar i¢i 76,998 171 ,450
Toplam 83,271 180
GUVENILIRLIK Guruplar aras1 | 1,821 9 ,202 782 ,633
Guruplar ici 44,243 171 ,259
Toplam 46,064 180
EMPATI Guruplar aras1 | 1,343 9 ,149 ,298 ,975
Guruplar ici 85,593 171 ,501
Toplam 86,936 180

2.5.2.Hizmet Kalitesi Degiskenlerinin Yonetimin Yetenegi ve Tutarhligi Uzerindeki Etkileri

Analiz sonuglarma gore hizmet kalitesi bagimli degiskenlerinin yonetimin yetenegi ve tutarlilig faktorii iizerinde anlamli bir etkisi olmadigi

ortaya ¢ikmaktadir.(P<0,05)



Tablo 16. Hizmet Kalitesi Degiskenlerinin Is Yiikii Uzerindeki Etkileri

3.Faktor:Is Yiiki
Bagimli Degigken S?(;Jl;gr?; df SI\(/JISZPe F Sig.
FIZIKSEL 4,182 7 597 1,497 171
OZELLIKLER Guruplar arasi 69,031 173 ,399
Guruplar ici 73,213 180
Toplam
GUVEN Guruplar aras1 2,413 7 345 1,163 327
Guruplar i¢i 51,280 173 ,296
Toplam 53,693 180
GERCEKLIK Guruplar arasi 3,602 7 515 1,117 354
Guruplar ici 76,998 173 461
Toplam 83,271 180
GUVENILIRLIK Guruplar arasi 1,345 7 192 743 ,635
Guruplar ici 44,718 173 ,258
Toplam 46,064 180
EMPATI Guruplar arasi 1,897 7 271 551 , 794
Guruplar ici 85,039 173 ,492
Toplam 86,936 180

2.5.3. Hizmet Kalitesi Degiskenlerinin Is Yiikii Uzerindeki Etkileri

Analiz sonuglarina gore hizmet kalitesi bagimli degiskenlerinin is ytikii faktorii iizerinde anlamli bir etkisi olmadigi ortaya ¢ikmaktadir.



Tablo17.Hizmet Kalitesi Degiskenlerinin Organizasyonel Kisitlar Uzerindeki Etkileri

4.Faktor:Organizasyonel Kisitlar

Bagimli Degigken gg&gr?; df SI\(/JISZPe F Sig.
FiZIKSEL 7,504 9 ,834 2,170 ,026
OZELLIKLER Guruplar arasi 65,709 171 ,384
Guruplar ici 73,213 180
Toplam
GUVEN Guruplar aras1 1,814 9 202 664 740
Guruplar i¢i 51,879 171 ,303
Toplam 53,693 180
GERCEKLIK Guruplar arasi 5,971 9 ,663 1,468 164
Guruplar ici 77,300 171 ,452
Toplam 83,271 180
GUVENILIRLIK Guruplar arasi 2,678 9 ,298 1,173 315
Guruplar ici 43,385 171 ,254
Toplam 46,064 180
EMPATI Guruplar arasi 1,897 9 473 979 459
Guruplar ici 82,676 171 ,483
Toplam 86,936 180

2.5.4. Hizmet Kalitesi Degiskenlerinin Organizasyonel Kisitlar Uzerindeki Etkileri

vardir.

Yani organizayonel kisitlar fiziksel 6zellikleri belirleyen faktdrlerden biridir.(P<0,05)
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Analiz sonuglarina gére hizmet kalitesi bagimli degiskenlerinden fiziksel 6zelliklerin organizasyonel kisitlar ile arasinda anlamli iliski



Tablo 18.Hizmet Kalitesi Degiskenlerinin Calisanlarin Uyumu Uzerindeki Etkileri

5.Faktor:Calisanlarin Uyumu
Bagimli Degisken SS(l]Jl;zr(()efs df SI\(/JISZPe Sig.
FiZIKSEL 26,848 16 1,678 5,935 ,000
OZELLIKLER Guruplar arasi 46,364 164 ,283
Guruplar i¢i 73,213 180
Toplam
GUVEN Guruplar arasi 14,804 16 ,925 3,902 ,000
Guruplar i¢i 38,889 164 237
Toplam 53,693 180
GERCEKLIK Guruplar arasi 18,812 16 1,176 2,991 ,000
Guruplar i¢i 64,458 164 ,393
Toplam 83,271 180
GUVENILIRLIK Guruplar arasi 7,512 16 470 1,997 ,016
Guruplar ici 38,551 164 ,235
Toplam 46,064 180
EMPATI Guruplar arasi 22,356 16 1,397 3,548 ,000
Guruplar ici 64,580 164 ,394
Toplam 86,936 180

2.5.5. Hizmet Kalitesi Degiskenlerinin Calisanlarin Uyumu Uzerindeki Etkileri

Analiz sonuglarina gore hizmet kalitesi degiskenlerinin ¢alisanlarin uyumu faktorii ile anlamli iligkisi bulunmaktadir.

Yani ¢alisanlarin uyumu fiziksel 6zellikler,giliven,gerceklik,glivenilirlik ve empati degiskenlerini belirleyen faktorlerden biridir.(P<0,05)
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2.5.6. Hizmet Kalitesi Degiskenlerinin Etik Uzerindeki Etkileri

Analiz sonuglarina gore hizmet kalitesi degiskenlerinin etik faktorii ile anlamli iligkisi bulunmaktadir.

Yani

Tablo 19. Hizmet Kalitesi Degiskenlerinin Etik Uzerindeki Etkileri

6.Faktor:Etik
Bagimli Degisken SS(l]Jl;zr(():s df SI\(/;EZPe Sig.
FZIKSEL 15,798 6 2,633 7,980 ,000
OZELLIKLER Guruplar arasi 57,424 174 ,330
Guruplar ici 73,213 180
Toplam
GUVEN Guruplar aras1 11,586 6 1,931 7,979 ,000
Guruplar i¢i 42,107 174 ,242
Toplam 53,693 180
GERCEKLIK Guruplar arasi 11,929 6 1,988 4,849 ,000
Guruplar ici 71,342 174 ,410
Toplam 83,271 180
GUVENILIRLIK Guruplar arasi 7,301 6 1,217 5,462 ,016
Guruplar ici 38,763 174 ,223
Toplam 46,064 180
EMPATI Guruplar arasi 16,008 6 2,668 6,545 ,000
Guruplar ici 70,928 174 ,408
Toplam 86,936 180

etik fiziksel oOzellikler,
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giiven, gerceklik, giivenilirlik ve empati degiskenlerini etkileyen faktorlerden biridir.(P<0,05)
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3. SONUC VE ONERILER

Bu bolimde , analizler sonucu elde edilen bulgular dogrultusunda hipotezler
incelenecek ve ortaya c¢ikan sonuclar ileride yapilacak bu ve benzeri calismalar igin

yoneticilere ve arastirmacilara oneriler de sunacak sekilde degerlendirilecektir.

Orgiit iklimi boyutlarinin hizmet kalitesi {izerine etkilerine ayr1 ayr1 bakilacak olursa

her boyutun etkisinin olmadig1 goriilmektedir.

Organizasyonlarda yonetim desteginin  hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel
Ozellikler, giiven, gergeklik, giivenilirlik ve empati iizerinde anlamli bir etkisi
bulunamamuistir. Y onetsel destek 6zellikle yeni fikirlerin olusturulmasi i¢in ¢ok onemlidir.

Saglik personelleri tam bir yonetsel destek almadiklar1 kanisindalar.

Yonetimin yetenegi ve tutarliliginin hizmet kalitesi boyutlar1 ile arasinda anova
analizine gore bir iligki bulunamamistir.Calisanlarin is hedeflerinin, gérev alanlarinin ve
yetki sinirlarinin belirlenmesi yonetimde tutarsizlik olma ihtimalini azaltmaktadir.Bu
tanimlamalarin net yapilamadigi kuruluslarda yonetimin tutum ve davraniglarinin kisiden
kisiye degismesine yol agmakta ve yonetimde tutarsizlik yaratmaktadir.Bu da hizmet

kalitesini olumsuz yonde etkilemektedir.

Is yiikiiniin hizmet kalitesi  ile arasinda anova analizine gére bir iliskisi
bulunamamistir.Ozel hastanelerin saglik hizmeti isletmesi olmakla beraber ticari bir
isletme olmanm agirligi calisanlarin {izerine binmistir.islerin aksamamasi, hastalarn
bekletilmemesi gerekmektedir.Gerekiyorsa calisma saatleri disinda mesaiye kalinarak

islerin bitirilmesine ¢aligilir.

Organizasyonel kisitlarin  kaldirilmasinin  hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel
ozellikler {izerine anlamli bir etkisi oldugu kabul edilmistir.Ozel hastane ¢alisanlarmnin isle
ilgili olarak kendilerinden beklenen hizmet kalitesini yakalayabilmeleri i¢in yeterli
kaynaga,teknolojik donanima ve ekipmana ihtiyaci vardir.Organizasyonel kisitlar dahilinde

calisilmasi hizmet kalitesini 6nemli 6l¢iide etkileyecektir.

Calisanlarin uyum ve birlikteliginin hizmet kalitesi boyutlar1 iizerinde anlamli bir
etkisinin oldugu kabul edilmistir.Bu da calisanlarin kisisel iliskilerinin ve isyeri disindaki

paylasimlarinin igyerindeki iliskilerine de yansidigini gostermektedir.Birbirleriyle is



75

disinda da goriisen calisanlar isyerinde daha uyumlu calisirlar, isle ilgili paylagimlari1 daha

fazla olur.

Orgiitsel etigin hizmet kalitesi ile anlamli bir iliskisinin oldugu kabul
edilmistir.Calisanlar ahlaki kurallara 6nem vermekte ve yonetimin de bu yonde politikalar

izlemesini istemektedirler.

Arastirmada oOrgiit iklimi boyutlarinin ayr1 ayr1 hizmet kalitesi iizerine etkileri
incelenmis, bazi degiskenlerin hizmet kalitesi ile anlamli bir iligskisinin olmadig1 tespit

edilmistir.

Farkli oOrgiit iklimi boyutlarinin  hizmet kalitesi {izerinde etkili oldugu
goriilmektedir.Calisanlarin uyumu ve etigin hizmet kalitesi lizerine anlamli bir etkisi s6z
konusuyken, yonetsel destek, yonetimin yetenegi ve tutarlilifi ve is ylikiiniin hizmet
kalitesi ile anlamli bir iliskisi olmadig1 goriilmektedir.Organizasyonel kisitlarin ise hizmet
kalitesi degiskenlerinden sadece fiziksel oOzellikler ile anlamli bir iligkisi oldugu

goriilmektedir.

Buradan hareketle yonetimin ¢alisanlara isle ilgili daha fazla destek vermesi
saglanmali, kat1i kural ve prosediirlerde belli bir esneklik saglanmasina olanak
verilmelidir.Yonetimin tiim ¢alisanlara karsi esit ve tutarli bir tutum i¢inde olmasina 6zen
gosterilmelidir.Calisanlar yoneticileriyle isle ilgili konularda rahatlikla
konusabilmelidir.Calisanlar tizerindeki is yiikii yeniden belirlenmelidir.Eger ki ¢alisanin is
yiikii tasiyabileceginden fazlaysa hizmet kalitesi boyutlar1 tam olarak gerceklestirilse bile
sunulan hizmet etkin olmayacaktir.Yonetim ¢alisanlarindan beklentilerini agik ve net bir
tutum i¢inde belirtmeli, c¢alisanlarin igleriyle ilgili  belirsizlik  yasamasini
onlemelidir.Calisanlar kendilerinden beklenilen performans beklentilerini agikca biliyor

olmalidir.
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3.1.Arastirma ile Tlgili Stnirlamalar

Bu c¢alisma da diger tiim caligmalarda oldugu gibi teorik ve metodolojik bazi
siirlamalara sahiptir.Teorik sinirlamalardan ilki orgiit iklimine iliskindir.Aragtirmada
orgiit ikliminin alt1 boyutu ele alinmistir. Y netsel destek, yonetimin yetenegi ve tutarliligi,
1§ yiikii, organizasyonel kisitlarin kaldirilmasi, ¢alisanlarin uyum ve birlikteligi ve orgiitsel

etik.Fakat literatiirde farkli iklim boyutlarindan da s6z edilmektedir.

Teorik sinirlamalardan ikincisi hizmet Kkalitesine iliskindir.Arastirmada hizmet
kalitesinin bes boyutu ele alinmistir.Fiziksel oOzellikler, giiven, cevap verebilirlik
(gerceklik), giivenilirlik ve empati.Fakat literatiirde farkli hizmet kalitesi boyutlarindan da

sOz edilmektedir.

Metodolojik ~ smirlamalara  gelince, anket uygulamasmin sadece Istanbul
Beylikdiizii'nde  uygulanmasi smirlamalardan bir tanesidir.Anketin Istanbul ilinin

genelinde yapilmasi halinde farkli sonuglar elde edilebilecegi diistiniilmektedir.
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Sorularin  karsisinda 1'den 5’e kadar derecelendiriimis siklar vardir. Sorulari hastanenizin  mevcut
uygulamalarini dikkate alarak cevaplayiniz. Litfen her soruya ne 6lgiide katildiginizi veya katilmadiginizi belirtmek
icin, ona karsilik gelen rakami yuvarlak igine aliniz.

(1) Kesinlikle katiimiyorum (2) Katilmiyorum (3) Kararsizim (4) Katilmiyorum (5) Kesinlikle
katillyorum

Ust yoneticiler , yenilikgi calisanlarin iyi fikir ve dnerilerde bulunmalarini siirdiirmek ve

Ozendirmek i¢in , kat1 kurallar ve prosediirlerde belli bir esneklik saglar. 1 2 3 45
Hastanemizde , ¢alisanlarin yeni proje ve fikirlerine finansal agidan destek olabilecegi

Pek ¢ok alternatif kaynak vardir. 1 2 3 45

Yeni fikirleri olan bir ¢alisana bu fikirlerini gelistirmesi i¢in yeterli siire tanir. 1 2 3 45

Caliganlarin, diger birimlerdeki ¢alisanlar ile yeni projeler hakkinda fikir aligverisi

Yapmasi desteklenir. 1 2 3 45

Isle ilgili problemler hakkinda yoneticilerle rahatlikla konusulabilir. 1 2 3 45

Yoneticiler, ¢alisanlarin yaptiklar1 yanlislardan dogrular: 6grenmesini destekler. 1 2 3 45
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(1) Kesinlikle katilmiyorum (2) Katilmiyorum (3) Kararsizim (4) Katilmiyorum (5) Kesinlikle

katihyorum

Hastanemizde , yoneticiler verdikleri s6zleri yerine getirirler. 1 2 3 45
Hastanemizde, yoneticiler is hedeflerini ve sorumluluklart agik olarak belirtirler. 1 2 3 4 5
Hastanemizde, yoneticiler ¢alisanlarin yeni fikirlerini dikkate alirlar. 1 2 3 45
Hastanemizde, ¢alisanlar arasinda adil bir is dagilimi vardir. 1 2 345
Hastanemizde, calisanlar birbirine giivenir. 1 2 34 5
Hastanemizde, ¢alisanlar herkese saygili davranirlar. 1 2 3 45
Hastanemizde, islerimi yapmak i¢in yeterli zaman sahibim. 1 2 3 45
Hastanemizde, islerimi iyi sekilde yapabilecegim bir is ylikii zamanim var. 1 2 3 45
Hastanemizde, iglerimi daima bir zaman kisit1 altinda yaptigim hissine kapilmam. 1 2 3 45
Hastanemizde, calisanlara problemleri ¢6zmek i¢in yeterli zaman verilir. 1 2 3 45
Isle ilgili benden beklenenler konusunda bir siiphem yok. 1 2 3 4 5
Yaptigim isle ilgili olarak , hi¢bir belirsizlik yoktur. 1 2 3 4 5
Benden beklenilen performans beklentilerini agik¢a biliyorum. 1 2 3 4 5

Isimi basariyla yapabilmek icin gerekli olan kaynaklar her zaman saglanir. 1 2 3 4 5




(1) Kesinlikle katilmiyorum (2) Katilmiyorum (3) Kararsizim (4) Katilmiyorum (5) Kesinlikle

katihyorum
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Caliganlar birbirlerine hastane diginda da yardime1 olur.
Calisanlarin birbirlerine kars1 davranislar1 dostanedir.
Calisanlarin tiimii birbirlerine karsi saygili ve samimidir.

Caliganlarin arasinda yiiksek bir takim ruhu ve yardimlagma duygusu vardir.

Birimler, isin etkin ve verimli sekilde yapilmasi i¢in isbirligi yaparlar.
Birimler, kilit bilgileri birbirlerine uygun sekilde iletirler.
Caliganlarin yoneticilerle iyi ¢aligsma iligkileri vardir.

Birimler arasinda etkin iletisim vardir.

Hastanemiz resmi ve yazili etik ( ahlaki ) kurallara sahiptir.

Hastanemiz etik kurallara uyulmasina ¢ok dikkat eder.

Hastanemizin etik davranisla ilgili politikast vardir ve bu politikalara uygun hareket eder.
Hastane {ist yonetimi , etik olmayan davranislarin hos goriilmeyecegini acik kurallarla

Belirtmistir.

Hastaneden ziyade kisisel kazangla sonuglanan ve ig ahlakina uymayan davranislar kinanir.

Hastanenin kazanciyla sonuglanan fakat ig ahlakina uymayan davranislar kinanir.
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Hastanemiz ,gilincel ekipmanlara sahip.

Hastanemizin fiziksel olanaklar1 gorsel olarak gekici.

Hastanemizin ¢aliganlari iyi giyinimli ve zarif goriiniiyor.

Hastanemizin fiziksel olanaklarinin goriiniimii ,sagladiklar1 hizmetlerle uyumlu.
Hastanemiz bir seyi belirli bir tarihte yapmay1 taahiit ederse yapar.

Problem yasadiginizda, Hastanemiz sempatik ve giiven verici davranir.
Hastanemiz giivenilirdir.
Hastanemiz yaptig1 isi taahiit ettigi zamanda yapar.

Hastanemiz kayitlarini eksiksiz bir sekilde tutar.

Hastanemiz miisterilerine hizmetin tam olarak ne zaman verilecegini sdylemez.
Hastane personelinden hizli hizmet alamazsiniz .
Hastane personeli miisterilerine yardim etmek i¢in her zaman istekli davranmaz.

Hastane personeli miisteri taleplerini hemen karsilayamayacak kadar mesguldiir.

Hastane personeline giivenebilirsiniz.

Hastane personeli ile yaptiginiz islemlerde kendinizi giivende hissedersiniz.

Hastane personeli kibardir.

Hastane calisanlari islerini daha iyi yapabilmeleri igin yeterli destegi hastaneden alirlar.

Hastane ¢alisanlari kisiye 6zel ilgi gostermez.

1 234
1 23 4
1 234
1 23 4
1 234
1 23 4
1 2 34
1 234
1 234
1 2 3 45
1 2345
1 2345
1 2345
1 2345
1 234 5
1 2345
1 2345

1 2345
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Hastane calisanlari size 6zel ilgi gostermez. 1 2
Hastane calisanlar1 neye ihtiyaciniz oldugunu bilmez. 1 2
Hastane ¢alisanlari sizinle goniilden ilgilenmez. 1 2

1 2

Hastane tiim miisterilerine uygun ¢aligma saatlerine sahip degildir.

3

3

3

3

Hastanedeki goreviniz :

a) Doktor b) Hemsire ¢) Teknisyen (laborant, radyoloji vb )

- Kac yildir bu firmada ¢ahsiyorsunuz ? : a)0-1 b)1-5 ¢)6-10 d)10-20 e)20+...
- Cinsiyetiniz :a) Erkek b) Kadin

- Yasiniz :a)20-25 Db)26-35 <¢)36-45 d)45+...

- Egitim durumunuz : a)Lise b)OnLisans c) Universite  d) Yiiksek Lisans / Doktora



