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Son donemde kalite iizerinde yapilan ¢alismalarda, hizmet kalitesi beklenen kalite ve
algilanan kalite kavramlar: iizerinden degerlendirilmektedir. Miisterilerin kalite
beklentilerini karsilama diizeyi isletmeler igin hizmet kalitesini yansitan en onemli
gosterge olarak kabul edilmektedir. Bu ¢alismamn temel amaci Agiz Ve Dis Saghg
Merkezlerinde (ADSM) beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesinin dlgiilmesi
ve ADSM’lerin miisterilerin kalite beklentilerini karsilama diizeylerinin ortaya
konulmasidir. Ayrica, beklenen hizmet kalitesi dogrultusunda hizmet kalitesinin
artirlmast amaglanmistir. Calisma cergevesinde, Izmir ilinde hizmet veren Agiz Ve Dig
Saghgi Merkezlerinde hizmet alan 250 kisi beklenen ve algilanan hizmet kalitesi ile ilgili
anket uygulanmistir. Anketten elde edilen sonuglar analiz edilerek agiz ve dis saghgi
merkezlerinin, hastalarin kalite beklentilerini karsilama diizeyleri ve hangi hizmet kalitesi
degerlendirme kriterleri bakimindan iyilestirme yapmalar: gerektigi belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Kalite Y6netimi, Hizmet Kalitesi

Alan Tanim: Isletme, Kalite Yonetimi

THE MEASUREMENT OF PERCEIVED AND EXPECTED SERVICE
QUALITY IN ORAL AND DENTAL HEALTH CENTERS IN iZMiR

In recent years, in studies which ececuted on quality, service quality is evaluated in
terms of perceived quality and expected quality concepts. Level of satisfy the
customer’s excpectation about service quality is accepted most important indicator
which represented servive quality of enterprises. The main object of this study are
measurement of perceived and expected service quality of oral and dental health
centers and exposure the level of satisfy customer’s quality expectation. Beside,
enhance of service quality is aimed too, in accordance with ecpected service quality.
As part of this study, we maked a survey which is about perceived and ecpected
service quality, with 250 people who get service from oral and dental health centers
in Izmir. The level of satisfy the quality expectations and they require to improve in
point of which service quality assessment criteria are determined

Keywords: Quality Management, Service Quality
Jel Code: M10
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1. GIRIS

Ulkemizde saglik sektdrii son yillarda onemli degisim ve gelisimler
yasamistir. Yasanan bu degisim ve gelisimler, rekabet ortaminin hizla artmasi,
hasta beklentilerinin artmasma neden olmustur. Bu durum ise saglikta kalite
kavraminaolan ilginin artmasina neden olmustur. Saglik hizmetlerine verilen
Onemin artmast ve sunulan hizmetlerin miisterilerin beklentilerini karsilamasi
hasta memnuniyetini arttirmaktadir. Saglik kurumlarinin hizmet kalitesi igin
gerceklestirdikleri faaliyetlerin sonuclarinin 6lgiilmesi ve elde edilen sonuglarin
degerlendirilmesi ve verilen hizmetlerin iyilestirilmesi hizmet kalitesini olduk¢a
artiracaktir. Olgiilmeyen kalitenin degerlendirilmesi ve siirekli iyilestirme
saglanmast miimkiin olmayacaktir. Bu baglamda, hizmeti kullanan hastalarin
saglik merkezlerinden bekledikleri kalite ve algiladiklar1 kalite diizeylerinin
Olgiilmesi,  saglik  merkezlerinden  sunduklart  hizmetin  kalitesinin
degerlendirilmesi bakimindan olduk¢a énemlidir.

2. HIZMET KALITESI VE ALGILANAN KALITE

Kalitenin pek ¢ok tanimi yapilmistir. Deming, kaliteyi sadece miisterinin
beklentilerini karsilamak degil, beklentilerinin 6tesine gegerek onu tatmin etmek
olarak, Crosby ise kaliteyi gereksinimlere uygunluk olarak tanimlamaktadir.
Feigenbaum ise kaliteyi pazarlama, miihendislik, tretim ve bakim yoluyla
miusterilerin beklentilerini karsilama yetenegine sahip {irlin 6zelliklerinin bilesimi
olarak tanimlanmaktadir. Ishikawa kaliteyi en ekonomik ve en kullaniglt {iriiniin
tasarimi, uretilmesi ve servisi olarak tanimlamaktadir. Kaliteyi gercek kalite ve
algilanan kalite olarak ele almakta miimkiindiir. Bir iiriin veya hizmetin sunulmasi
icin harcanan caba ve maliyetlerin, {rlin veya hizmetin spesifikasyonlarina
ulagmasi halinde elde edilen kalite diizeyine "gercek kalite" ad1 verilir. Bu aslinda
klasik kalite tanimindan baska bir sey degildir. "Algilanan kalite" ise, siibjektif bir
kavram olup, miisterinin algiladigi kalitedir ve s6z konusu Uriin veya hizmetin
miisterinin beklentilerini karsilama diizeyini ifade eder (Bircan ve Ozcan, 2003,
6). Gergek kalite bir anlamda iiriin veya hizmetin gereken sartlara uygunlugudur.
Algilanan kalite, miisterinin bekledigi kaliteyi almasidir. Fakat gercek Kkalite,
algilanan kalite olmadan bir etkiye sahip degildir. Uriin veya hizmet isletmenin
belirledigi sartlara ne kadar uyarsa uysun, miisteri agisindan yetersiz ise diislik
kaliteli bir algilama kag¢inilmazdir (Haciefedioglu ve Kog, 2009, 148 ).

Algilanan kalite, iiriiniin veya hizmetin istenilen amacina gore, rakipleri ile
karsilagtirildiginda genel kalite veya tistlinliigline iliskin miisteri algilamasidir.
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Algilanan kalite, oncelikle miisterilerin algisidir (Aaker, 1991, 76).Algilanan
kalitenin miisteri beklentileri iizerine bir¢ok etkisi bulunmaktadir. Tatmin olmus
miisteriler, genellikle {iriin ya da hizmetlere iliskin beklentilerini saglanmis olan
miisterilerdir. Misterilerin degerlendirdikleri unsurlardan birisi de kalitedir ve
kaliteye iliskin olumlu veya olumsuz disilinceleri, izlenimleri tatmin olmay1
olumlu veya olumsuz yonde etkilemektedir. Miisterilerin kalite kavramina iligkin
olgular1 sadece iiriinlerin miikemmel olmasi ile saglanmaz. Uriiniin teknik
istiinliigii kadar sunum sekli de ayni derecede Onem tasimaktadir. Kalitenin
saglanmasi, ancak {iirlin ve hizmet kalitesi istiinliigliniin bir arada olmasi ile
miimkiin olmaktadir. Algilanan kalite, miisterilerin beklentilerinin onlar a¢isindan
kargilanma  diizeyidir. Bu  dilizey miisteriler arasinda da  farkli
degerlendirilmektedir. Algilanan kalite, miisterilerin beklentileri ile uyumluluk
gosteriyor ise, miisteri tatmininin saglanmasinda olumlu yonde etkide
bulunmaktadir. Ancak miisteri beklentileri ile uyumsuzluk s6z konusu ise,
algilanan kalite miisteri tatmini iizerinde olumsuz yonde bir etki yaratmaktadir
(Basanbas, 2013, 5).

Kotler ve Armstrong’a gore hizmetler, temel olarak dokunulmayan ve
herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan, liretilmesi fiziksel bir {iriine bagl
olan ya da olmayan, bir faaliyet veya yarar seklinde tanimlanmaktadir. Hizmetin
soyut, dayaniksiz ve degisken olmasindan dolayi, kalitesinin Ol¢ililmesi tirlin
kalitesini 6l¢meye nazaran daha zordur. Bu zorluklara karsi, bir hizmet isletmesi
miisteriler tarafindan nasil degerlendirildigini bilmek ve miisteri beklentilerini
daha iyi anlayabilmek amaciyla hizmet kalitesini 6lgmek zorundadir (Yilmaz ve
digerleri, 2007, 300)

Hizmet kalitesi, organizasyonun miisteri beklentilerini karsilayabilme veya
miisteri beklentilerini gecebilme durumudur. Hizmet kalitesinde O6nemli olan
miisteri tarafindan algilanan kalitedir. Bu baglamda hizmet kalitesi bakimindan
kalite, miisteri tarafindan algilanan performans diizeyi veya sunulan hizmetin
miisteriyi tatmin etme diizeyidir. Hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileriyle fiili
hizmet performansinin karsilastirilmasi sonucu olusur. Etkin miisteri iliskileri
yonetiminin vazgeg¢ilmez araglarindan biri, en 1yi miisteri hizmetinin sunulmasi ve
hizmet kalitesinin gelistirilmesidir. Giiniimiizde geleneksel hizmetlere ek olarak,
sanal ortamda aligverisin yayginlasmasi ile birlikte elektronik ve mobil hizmetler
de 6nem kazanmaya baslamistir. Hizmet kalitesi, miisteri tatminini belirlemekte
ve miisteri algilamalarina dayanmaktadir. Isletme perspektifinden cok kaliteli
fakat,miister1 algilamalar1 bakimindan kaliteli olarak degerlendirilmeyen hizmetler
isletme i¢in problem yaratir. Bu nedenle hizmet kalitesinde de tipki miisteri
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iligkileri yonetimi felsefesinde oldugu gibi miisteri odaklilik esastir (Argan ve
digerleri, 2013, 53). Hizmet kalitesinde temel olarak algilanan kalite, beklenen
performans ile degerlendirilmektedir. Beklentiler hizmet kalitesi icin 6nemli bir
deger olusturur. Zira bir miisteri i¢in kotii olarak algilanabilecek hizmet anlayis,
baska miisteri i¢in iyi olarak algilanabilir. Burada ortaya ¢ikan kalite algilamasi,
beklentiler ve kisisel oOzelliklere gore degiskenlik goOsterebilmektedir. Bu
bakimdan miisteri iliskileri yonetiminde her miisteriye ayni standartta hizmet
sunmak ya da etkilesime girismek, gilinlimiizde 1iyi bir girisim olarak
algilanmayabilmektedir. Bu nedenle temel olan standartlar herkese esit
uygulanmak kosuluyla, miisteri degerine gore miisteri hizmeti sunmak daha
olumlu sonuglar verebilir (Argan ve digerleri, 2013, 62).

3. UYGULAMA

3.1. Amag ve Yontem

Arastirmada temel amag; bir saglik isletmesi olan Agiz ve Dis Saglig
Merkezlerinde (ADSM) beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi
seklindedir. Bu baglamda calisma iki boyutta incelenmistir. Bunlar; ADSM’ye
gelen hastalarin ideal ADSM’lerden bekledikleri hizmet ile aldiklari hizmete
iligkin algilanan kalite arasindaki farklarin ortaya konulmasidir. Bu arastirmadan
elde edilen sonuclar ile ADSM’lerde yasanan problemlerin saptanmasi ve
¢oziilmesi, algilanan hizmetler ¢ercevesinde beklenen hizmet kalitesi g6z oniinde
tutularak, hastane kalitesinin artirlmasi miimkiin olabilecektir. Calisma, izmir
[linde Ag1z ve Dis Sagligi Hizmeti sunan bes kamu hastanesinin hasta bireylerine
yonelik gerceklestirilmistir. Arastirmada kapsam olarak; entegre iinitelerinde
muayenesi bitmis hastalara anket uygulanmistir. Arastirmada 250 poliklinik
hastasinaanket uygulanmistir. Olasilikli olmayan ornekleme yontemiyle keyfi
birim se¢imi gerceklestirilmistir. Calismanin evrenini Izmir ilinde bulunan ag1z ve
dis sagligi merkezlerine bagvuran hastalar olusturmaktadir. Arastirma igin yiiz
ylize anket yonteminden faydalanilmistir. Yiiz yiize anket yontemi cevaplama
oraninin yiiksek olmasi ve soru sorulmasma imkan vermesi yoniinden tercih
edilmistir. Calismada beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
amagclh olarak kullanilan 6l¢ek; somutluk, giivenilirlik, cevap verebilirlik, glivence
ve empati olmak iizere bes alt boyuttan olugsmaktadir. Dolayisiyla, hastalar hizmet
aldiklar1 ADSM’leri s6z konusu bes boyuta gore degerlendirmistir. Calisma,
Mayis 2016 tarihinde Izmir ilindeki bes Ag1z ve Dis Sagligi Merkezinde
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gerceklestirilmistir. Aragtirma sonucunda elde edilen demografik bulgular Tablo
1’de goriilmektedir.

3.2.  Gegerlilik ve Guvenilirlik

Gegerlilik analizi ¢ercevesinde algilanan ve beklenen hizmet kalitesi
Olgekleri i¢in ayr1 ayri agiklayict faktor analizi yapilmistir. Faktor analizi igin
metot olarak “Principle Components” (Temel bilesenler) yontemi tercih edilmistir.
Rotasyon yontemi olarak “Varimax” yontemi kullanilmistir. Tablo-2’de beklenen
hizmet Kkalitesi Olgegine faktor analizi sonuglari yer almaktadir. Tablo 2’de
beklenen hizmet kalitesi i¢in yapilan faktor analizi sonucunda KMO degeri 0,859
> 0,5 ¢itkmistir ve veri seti faktor analizi i¢in uygundur. Bartlett testi “p” degeri
0,000 < 0,05 oldugu icin faktor analizi sonuglart anlamlidir. Olusan faktorlerin
toplam varyansi aciklama diizeyi %67,189 olarak bulunmustur ve kabul edilebilir
diizeyin iizerindedir. b6 diisiik faktor yiikii ve b2, bl0, bl2, bl5 degiskenleri
capraz faktor ylkl nedeniyle analiz dis1 birakilmistir. Faktor analizinden sonra
yapilan giivenilirlik analizi sonucuna gore Chronbach’s Alpha katsayis1 0,703
olarak bulunmustur ve kabul edilebilir diizey olan 0,70 seviyesinin {izerindedir.
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Tablo 1.Katihmcilarin Demografik Ozellikleri
Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadm 136 54.4
Erkek 114 45.6
Toplam 250 100.0
Yas Frekans Yiizde
15-25 29 11,6
26-35 61 244
36-45 66 26,4
46-55 60 24,0
56- lizeri 34 13,6
TOPLAM 250 100.0
Medeni Durum Frekans Yiizde
Evli 170 68.0
Bekar 80 32,0
TOPLAM 250 100,0
AyliK Geliriniz Frekans Yiizde
0-750 35 14,0
751-1500 56 224
1501-2250 70 28,0
2251-3000 48 19,2
3001 ve iizeri 41 16.4
TOPLAM 250 100,0
Egitim Durumunuz Frekans Yiizde
Ikdgretim 71 28.4
Lise 87 34,8
On Lisans 19 7.6
Lisans 63 252
Lisans Ustii 10 4,0
TOPLAM 250 100.0
Hastaneye Kacina Gelisiniz Frekans Yiizde
1-3 117 46.8
4-6 81 324
7-9 30 12,0
10 ve iizeri 22 8.8
TOPLAM 250 100.0
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Tablo 2. Beklenen Hizmet Kalitesi (")lgegi Faktor Analizi
Degiskenler
|~ Cevap . " Test
Somutluk | Giivenilirlik Verebilirlik Giivence | Empati istatistikleri
bl 0.644
KMO
b3 0.637
b4 0,513
0,859
b5 0.801
b7 0.811
BARTLETT
b8 0,976
b9 0,742 5
b1l -0.812
e 0.79 TOPLAM
blé6 0,812 ACIKLANAN
b17 0.779 VARYANS
b18 0.807
0,67189%
b19 0,778
b20 0,78 2 s w s
GUVENILIRLIK
b21 0,584
b22 0.61 0,703

Tablo 3’de algilanan hizmet kalitesi Olgegi i¢in yapilan faktér analizi
sonucunda KMO degeri 0,906 > 0,5 ¢ikmistir ve veri seti faktor analizi igin
uygundur. Bartlett testi “p” degeri 0,000 < 0,05 oldugu igin faktdr analizi
sonuclart anlamlidir. Olusan faktorlerin toplam varyans1 aciklama diizeyi
%73,199 olarak bulunmustur ve kabul edilebilir diizeyin iizerindedir. a7, al0, all,
al4, al7 degiskenleri ¢apraz faktor yiikii nedeniyle analiz dis1 birakilmistir. Faktor
analizinden sonra yapilan giivenilirlik analizi sonucuna gore Chronbach’s Alpha
katsayis1 0,932 olarak bulunmustur ve kabul edilebilir diizey olan 0,70 seviyesinin

cok Uzerindedir.
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Tablo 3. Algilanan Hizmet Kalitesi Olcegi Faktor Analizi
Degiskenler
o e Cevap G ; Test
Somutluk | Giivenilirlik Verebilirlik Giivence | Empati istatistikleri
al 0,735
KMO
a2 0,806
a3 0,555
0,906
a4 0,551
as 0,718
BARTLETT
a6 0,474
a8 0,786
0,000
a9 0,524
al2 0,696 TOPLAM
al3 0,791 ACIKLANAN
J
als 0.762 VARYANS
alé6 0,705
0.73199%
al8| 0,617
al9| 0.706 2 oo
GUVENILIRLIK
a20( 0,751
a21| 0.806
0,932
a22| 0,738

Hastalarin ADSM hizmetleri ile ilgili beklenti ve algilamalarinin
degerlendirilmesine yonelik kurulan hipotezlerden birincisi olanHipotez’i test
etmek iizere arastirmaya katilan hastalarin beklenti ve algilamalar1 Paired Samples
Testinden yararlinalarak Tablo-4’de karsilastirilmistir. Kurulmus olan 1.Hipotez

asagidaki gibidir,

Ho: Somutluk faktorii icin Algilanan ve Beklenen hizmet kalitesi
ortalamalar1 arasinda fark yoktur.

Hi: Somutluk faktorii i¢in Algilanan ve Beklenen hizmet kalitesi
ortalamalar1 arasinda fark vardir.

Tablo 4. Somutluk

Ortalama P
B_SOM 45627
A_SOM 3.881 0,000
B _SOM - A _SOM 0.68167
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Tablo 4’te p degeri < 0,05 oldugu i¢in Ho red edilir. Somutluk agisindan
algilanan ve beklenen hizmet kalitesi ortalamalar1 arasinda fark vardir. Bu farkin
sebebi beklenen hizmet kalitesinden kaynaklandigi goriilmektedir. ADSM
somutluk acisindan hastalarin beklentilerini karsilayamamaktadir.

Ho: Giivenilirlik faktorii i¢in algilanan ve beklenen hizmet kalitesi

ortalamalar1 arasinda fark yoktur.

H1: Giivenilirlik faktorii i¢in algilanan ve beklenen hizmet kalitesi

ortalamalar1 arasinda fark

Tablo 5. Giivenilirlik

vardir.
Ortalama P
B_GUV 4,697
A GUV 3,963 0,000
B _GUV-A GUV 0.73400

Tablo 5’te p degeri < 0,05 oldugu i¢in Ho red edilir. Giivenilirlik agisindan
algilanan ve beklenen hizmet kalitesi ortalamalar1 arasinda fark vardir. ADSM
giivenilirlik agisindan hastalarin beklentilerini karsilayamamaktadir.

Ho: Cevap verilebilirlik faktorii i¢in algilanan ve beklenen hizmet kalitesi
ortalamalar1 arasinda fark yoktur.
H1: Cevap verilebilirlik faktOrii icin algilanan ve beklenen hizmet kalitesi
ortalamalar1 arasinda fark vardir.

Tablo 6. Cevap verilebilirlik
Ortalama P
B_CEV 2,9400
A CEV 2,9840 0,078
B CEV-A_CEV -,04400

Tablo 6’da p degeri > 0,05 oldugu i¢in Ho hipotezi kabul edilir. Cevap
verilebilirlik agisindan algilanan ve beklenen hizmet kalitesi ortalamalari arasinda
fark yoktur. ADSM cevap verilebilirlik agisindan hastalarin beklentilerini
karsilamaktadir.

Ho: Giivence faktorii i¢in algilanan ve beklenen hizmet kalitesi

ortalamalar1 arasinda fark yoktur.
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Hz: Giivence faktorii i¢in algilanan ve beklenen hizmet kalitesi
ortalamalar1 arasinda fark vardir.

Tablo 7. Giivence

Ortalama P
B_GUVENCE 4.6400
A GUVENCE 3,9620 0,000

B_GUVENCE -A_GUVENCE 67800

Tablo 7°de p degeri < 0,05 oldugu i¢in Ho hipotezi red edilir. Glivence
acisindan algilanan ve beklenen hizmet kalitesi ortalamalar1 arasinda fark vardir.
ADSM giivence agisindan hastalarin beklentilerini karsilayamamaktadir.

Ho: Empati faktorii i¢in algilanan ve beklenen hizmet kalitesi ortalamalari

arasinda fark yoktur.

Hi: Empati faktorii i¢in algilanan ve beklenen hizmet kalitesi ortalamalari
arasinda fark vardir.

Tablo 8. Empati
Ortalama P
B_EMP 1,7232
A _EMP 2,3168 0.000
B EMP-A EMP -.59360

Tablo 8’de p degeri < 0,05 oldugu i¢in Ho hipotezi red edilir. Empati
acisindan algilanan ve beklenen hizmet kalitesi ortalamalar arasinda fark vardir.
ADSM empati agisindan hastalarin beklentilerini karsilayamamaktadir.

3.3. Cinsiyete Gore Beklenen ve Algilanan Hizmet Faktorlerinin
Degerlendirilmesi

Hastalarin  agiz ve dis sagligi merkezlerinden aldiklart hizmeti
degerlendiren hastalarin algilanan ve beklenen kalite boyutlarina iliskin
degerlendirme sonuglarinin hastalarin cinsiyetlerine gore farlilik g0sterip
gostermedigi test edilmistir.
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Tablo 9: Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Cinsiyete Gore
Karsilastirma
Cinsiyetiniz Ortalama | Levene (p) P
Kadm | 3,9063
A SOM 0.960 510
- Erkek | 3.8509
Kadm | 3,9982
A GUV 0,804 431
= Erkek | 3.9211 ’ ’
Kadm | 2,9963
A _CEV 0,730 494
- Erkek | 2,9693
Kadm | 3.,9926
A GUVENCE 0.230 421
- Erkek | 3.9254 ’ ’
Kadm | 2,3441
A EMP 0.291 551
- Erkek | 2,2842

Tablo 9°da verilen bagimsiz 6rneklem t testi sonuglarina gore levene testi p
degeri tiim degiskenler i¢in 0,05’in iizerindedir. Dolayisiyla varyanslarin esitligi
varsayimina gore sonuclara bakilmasi gerekmektedir. Varyanslarin esitligi
varsayimina gore sonuglara baktigimizda tiim sonuglarda p degeri 0,05’in
tizerinde oldugu icin cinsiyete gore; somutluk, giivenilirlik, cevap verebilirlik,
giivence ve empati faktorlerine gore algi diizeyi farklilik gostermemistir.

Tablo 10: Beklenen Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Cinsiyete

Gore Karsilastirma
Cinsiyetiniz Ortalama | Levene (p) P

Kadin | 4,5858

B SOM 0,072 0,382
o Erkek | 4,5351
Kadin 4,739

B GUV 0,461 0.42
i Erkek | 4,6469
Kadin | 2,9596

B _CEV 0,793 0,211

Erkek | 2.9167

Kadin | 4,6176
B GUVENCE 0,729 0,409
- Erkek | 4.6667

Kadin | 1,7632
B _EMP 0,904 0.239
- Erkek 1,6754
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Tablo 10’daverilen bagimsiz orneklem t testi sonuglarinalevene testi p
degeri tiim degiskenler i¢in 0,05’in iizerindedir. Dolayisiyla varyanslarin esitligi
varsayimima gore sonuclara bakilmasi gerekmektedir. Varyanslarin esitligi
varsayimina gore sonuglara baktigimizda tiim sonuglarda p degeri 0,05’in
tizerinde oldugu i¢in cinsiyete gore; somutluk, giivenilirlik, cevap verebilirlik,
giivence ve empati faktorlerine gore beklenti diizeyi farklilik géstermemistir.

4. SONUC

Son donemde literatiirde hizmet kalitesi iizerine yapilan ¢alismalarda
beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi kavramlar1 on plana
cikmaktadir. Hizmet isletmelerinin hizmet kaliteleri miisterilerin aldiklar1 hizmete
iliskin ~ bekledikleri  kalite ve algiladiklar1 hizmet kalitesine  gore
degerlendirilmektedir. Bu calismanin temel amaci Izmir ilinde faaliyet gdsteren
agiz ve dis sagligi merkezlerinde beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi ve s6z konusu agiz ve dis sagligi merkezlerinin
hastalarin hizmet kalitesi beklentilerini karsilama durumlarinin
degerlendirilmesidir. Bu amagcla Izmir ilinde faaliyet gdsteren bes agiz ve dis
saglig1 merkezinden hizmet alan 250 hastaya beklenen hizmet kalitesi ve algilanan
hizmet kalitesini 6lcimleyen bir degerlendirme Slgegi uygulanmigtir. Hastalara
beklenen ve algilanan kalitenin degerlendirilmesi amacl olarak somutluk,
giivenilirlik, cevap verebilirlik, giivence ve empati alt boyutlarindan olusan bir
Olcek uygulanmistir. Agiz ve dis sagligi merkezlerinin miisterilerin hizmet kalitesi
beklentilerini karsilama diizeylerinin test edilmesi amaciyla tiim boyutlar i¢in
beklenen ve algilanan kalite diizeylerinin ortalamalari eslestirilmis 6rneklem t testi
ile karsilastirilmistir. Elde edilen sonuglara gore agiz ve dis sagligt merkezleri
cevap verebilirlik boyutu disinda kalan somutluk, giivenilirlik, glivence ve empati
boyutlar1 bakimindan miisteri beklentilerini karsilayamamistir. Calismada ayrica
beklenen ve algilanan kalite degerlendirmelerinin hastalarin cinsiyetine gore
farklilik gosterme durumu da test edilmistir. Bu amagla yapilan bagimsiz
orneklem t testi sonuglarina gore beklenen ve algilanan kalite boyutlarna iliskin
degerlendirme sonuclarinin hastalarinin cinsiyetlerine gore farklilik gostermedigi
sonucu elde edilmistir.

63



ORGANIZASYON VE YONETIM BiLIMLERI DERGISi
Cilt 11, Say1 1, 2019 ISSN: 1309 -8039 (Online)

KAYNAKCA

Aaker, David, Managing Brand Equity, New York: The Free Press, 1991.

Argan, Metin, Yilmaz, Rasime, Ersoy, Nezihe, Baris, Giilfidan & Uygun, Mutlu,
“Perakendecilikte Miisteri Iliskileri Yonetimi, Eskisehir: T.C. Anadolu
Universitesi Yaymi, 2013

Basanbas, Siikran. “Algilanan Kalite Ile Miisteri Tatmini Arasindaki Iliski: Filtre
Kullamicilart Uzerine Yapilan Ampirik Bir Calisma”, Akademik Bakis Dergisi.
(35), Mart-Nisan 2013, 1-21.

Bircan, Hiidaverdi & Ozcan, Selami, Excel Uygulamali Kalite Kontrol, Sivas:
Yargi Yayinevi, 2003

Haciefendioglu, Senol & Kog, Umit. “Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Miisteri
Baghhigina Etkisi Ve Fastfood Sektoriinde Bir Arastirma”, Kocaeli Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisti Dergisi. 2(18), Haziran 2009, 146 — 167

Yilmaz, Veysel, Filiz, Zeynep & Yaprak, Betil. “Servqual Yontemiyle
Yiiksekégretimde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi”, Anadolu Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi. 7(1), Ocak 2007, 299-316.

64



