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Oz

Bu calismada, Borsa Istanbul’da islem goren seramik sanayi firmalarmin finansal
performanslarinin AHP ve GRA yontemleri yardimiyla analiz edilmesi ve sonuglarin
karsilastirilmas: amaglanmistir. Bu amagla isletmelerin 2010-2015 yillarini kapsayan 6 yillik
doneme ait likidite, faaliyet etkinligi, mali yap1 ve karlilik oranlar1 hesaplanmistir. Bu
hesaplanan oranlar yardimiyla firmalarin performanslart hem AHP hem GRA ile analiz
edilmistir. Elde edilen analiz bulgularina gore performans siralamasinda ilk sirada “Ege
Seramik” gelirken, ikinci sirada “Kiitahya Porselen”, son sirada ise “Usak Seramik” yer
almistr.

Anahtar Kelimeler: GRA, AHP, Finansal performans, Seramik sektorii, BIST
Abstract

The main goal of this study is to analyze and compare the financial performance of BIST
ceramic industry firms via AHP and GRA. The sample covers a six-year period between 2010
and 2015. For the purpose, selected financial ratios of liquidity, asset management, financial
structure and proficiency are used. According to the results of both GRA and AHP, “Ege
Seramik’ appears to be the best performing firm. Following it, “Kiitahya Porselen” comes in
the second rank whereas ““Usak Seramik” stands at the end of the list.

Key Words: GRA, AHP, Financial performance, Ceramic industry, BIST




“ S. Unal, F. K. Icigen, H. Giirdal

GIRIS

Tiirkiye seramik sektdriiniin kokeni ytiizyillar dncesine dayaniyor olsa da ticari amaglh iiretim
1960’1 yillarda baslamistir. Kalite, gesitlilik ve {iretim seviyesi bakimindan kaplamali {iriinler,
sthhi iirtinler, siis esyalari, teknik seramik ve refrakter iiriinler endiistrinin en Snemli alt
sektorleridir. Seramik ve alt sektorleri {ilkemizin 6nemli imalat sanayi sektorlerinden birisidir.
Tiirkiye, seramik ve seramikle ilgili sektdrlerde hem {iretim hem de ihracatta diinyada ilk on
icerisinde yer almaktadir. Buna ragmen, pek ¢ok sirket arasindan sadece {i¢ firma halka agik
olup; hisse senetleri Borsa Istanbul’da islem gormektedir. Bazi isletmeler kiiciik ve orta olgekli
isletmeler kategorisine girse de geriye kalan biiyitk ¢ogunluk kiiciik isletmeler ve ev
atdlyeleridir. Zayif yonleri de bulunmakla birlikte, KOBI goriintiisii arz eden sektdriin esnek ve
dinamik yapisi Tiirkiye gibi ekonomisi KOBI'lere dayali olan iilkelere biiyiik avantajlar
saglamaktadir.

Finansal performans ol¢iimii literatiirde pek ¢ok calismanin konusu olmaya devam etmektedir.
Sektore ozgii faktorler ve verilerin ulasilabilirligi gibi segilen kriter ve sinirlamalara gore
calismalarda farkli yontemler kullanilmaktadir. Cok kriterli karar verme teknikleri de bu
yontemler arasinda yer almaktadir. S6z konusu tekniklerin temel amaci karar vericiye farkl
alternatifler arasindan en dogru olani se¢me imkani sunmaktir. Bu amagcla kullanilan bir takim
¢ok kriterli karar verme teknikleri bulunmaktadir. Calismada, bu tekniklerden AHP (Analitik
Hiyerarsi Siireci) ve GRA (Gri Iliskisel Analiz) yontemleri, Borsa Istanbul’da islem goren
seramik firmalarinin segilen finansal oranlari nazarinda, performanslarinin analiz edilmesine
yonelik olarak kullanilmaktadir.

Temel amag, firmalar1 finansal oranlarinin ampirik analiz sonuglarna gore performans
siralamasma tabi tutmaktir. Boylelikle, yatirimcilara karar almalarinda —belki tek basina olmasa
da— GRA ve AHP yontemlerini de destekleyici olarak kullanmalari 6nerilebilecektir. Calismanin
orneklemi, halka acik {i¢ seramik sirketinin 2010-2015 yillarini kapsayan alti yilik dénem
verilerini icermektedir. Tiirkiye’deki seramik firmalarinin finansal performanslarinin GRA ve
AHP yontemleri ile ilk kez analiz edilmesi, calismay1 literatiirdeki benzerlerinden
ayristirmaktadir. Ulasilan sonuglarin, seramik firmalarina etkinlik artirici operasyonel adimlar
atmalarinda yardimci olmasmin yani sira, karar almalarinda yatirimcilara faydali fikirler
vermesi beklenmektedir. Takip eden boliimde, ilgili literatiiriin incelemesine, sonraki boliimde
ise veri ve yonteme yer verilmektedir. Ardindan, analiz bulgularmnin yer aldig1 doérdiincii
gelmekte olup; calisma sonug boliimii ile tamamlanmaktadir.

2. Literatiir incelemesi

Isletmelerin artan rekabet ortaminda varliklarini siirdiirebilmeleri performanslarini yiiksek
tutmalariyla miimkiin olabilmektedir. Isletmelerin performanslari isletmelerin kendileriyle
birlikte tiim paydaslarini ve ayn1 zamanda iilke ekonomisini de etkilemektedir. isletmelerin
performanslart amaglanan ve ulasilan durumu gorebilmek adma gesitli yontemlerle
hesaplanmaktadir. Cok kriterli karar verme teknikleri de bu amacla en ¢ok kullanilan
yontemlerdendir. Cok Kriterli Karar Verme yontemleri bu tiir organizasyonlarin
kargilagtirilmasinda kullanilan ve elde ettikleri sonuglar ile alternatifleri siralama, alternatifler
arasindan se¢me ve smiflandirma yapabilen uygun yontemler olarak arastirmalarda
kullanilmaktadar.

Performans Ol¢limiinde veri seti olarak finansal oranlar siklikla kullanilmaktadir. Fazla
glivenilir bulunmadig iddiasiyla zaman zaman elestirilen ve ihtiyatla yaklasiimas: onerilen
finansal oranlarin ayni zamanda vazgecilmez bir analiz yontemi olarak kullanilmaya devam
edildigi goriilmektedir. Salmi ve Martikainen (1994) finansal oranlarin analizinin farkli bilgi
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kullanicilar1 tarafindan karar alma siirecine katkisi Olgiisiinde gecerliliginin séz konusu
oldugunu ifade etmektedir. Finansal analizin ge¢misi bir hayli eskiye dayanmakla birlikte,
finansal oranlarin kullanimi oldukga yenidir. Bunda, dijjital teknolojiler sayesinde, finansal
verilere ulagsmanin kolaylasmasinin 6nemi yadsimnamaz. Ayrica teknolojik gelismeler sayesinde
ortaya ¢ikan modern veri isleme teknikleri ve istatistik paket programlari veri isleme siirecini
hayli hizlandirip kolaylastirmistir.

Literatiirde ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden olan AHP (Analytic Hierarchy Process),
TOPSIS (Technique for Order Preference by Similarity to Ideal Solution), Gri Iliskisel Analiz
(Grey Relational Analysis-GRA), VIKOR (Vise Kriterijumska Optimizacija I Kompromisno
Resenje), ELECTRE (Elemination and Choice Translating Reality English) ve PROMETHEE
(Prefence Ranking Organization Method for Enrichment Evaluations) yd&ntemlerinin
performans ol¢iimiinde siklikla kullanildig1 goriilmektedir.

Ertugrul ve Karakasoglu (2008) Tiirkiye'de faaliyet gosteren ticari bir bankanin subelerinin
performanslarmi VIKOR yo6ntemi ile degerlendirerek, subeler arasinda performansa gore bir
siralama yapmislardir. Ustasiileyman (2009) tarafindan yapilan calismanin amaci ticari
bankalarda hizmet Kkalitesini etkileyen degiskenleri belirlemek ve bankalarin hizmet
performansint  degerlendirmektir. Oncelikle bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde yaygin olarak kullanilan giivenilirlik, empati kurmak ve fiziksel
ozelliklerden olusan hizmet kalitesi boyutlarinin AHP yaklasimi kullanilarak 6nem derecesi
belirlenmis, daha sonra TOPSIS yontemi kullanilarak {i¢ ticari bankanin hizmet performansi
degerlendirilmistir.

Demireli (2010) Tiirkiye’de faaliyet gosteren ii¢ kamu bankasinin performansmi TOPSIS
yontemiyle oOlgerken, Sakarya ve Aytekin (2013) PROMETHEE yaklasimini kullandiklar:
calismalarinda hisse senetleri IMKB’de islem goren 2 kamu, 8 6zel ve 2 yabanci sermayeli olmak
tizere toplam 12 adet ticari bankanin finansal performanslarini finansal oranlar yardimiyla
kargilagtirmiglardir.

AHP temel alinarak Saaty (1994) calismasinda ticari bankalarin performansmni Slgmiistiir.
Albayrak ve Erkut (2005) tarafindan yapilan ¢alismada bankacilik sektoriine yonelik olarak,
AHP yontemi prensiplerine gore olusturulan, Analitik Hiyerarsi Performans Modeli (AHPM)
olarak adlandirilan; yapisinda karlilik ve risk kriterleri ile hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti gibi performans kriterlerinin birlikte kullanilmasina olanak taniyan bir model
Onerilmistir.

Cetin ve Bitirak (2010) 6zel kesim ticari bankalar ile katilim bankalarinin 2005-2007 dénemi
mali tablolarindan elde edilen finansal oranlarini kullanarak, AHP yontemiyle finansal
performanslarinin degerlendirilmesine yonelik bir karlilik analizi yapmislardir. Feng ve Wang
(2000) tarafindan yapilan ve hava yollarinin performanslarini finansal oranlarla olgtiikleri
calisma, Gri Iligkisel Analiz kullanilarak performans oOlgiimii yapilan literatiirdeki 6nemli
calismalardandir.

Chang (2006), Gri Iliskisel Analiz yontemi ile Tayvan’daki ticari bankalarin performanslarmni
Olemiistiir. Miisterilerin Ozellikleri ile banka performanslari arasinda onemli bir iliskisi
oldugunu sonucuna ulasmistir. Ho ve Wu (2006), Avusturya’daki ii¢ biiyiitk bankanin
performanslarini finansal oranlar1 kullanarak olgiisler ve likit varliklarin isletme performansini
en ¢ok etkileyen degiskenler olduklarini tespit etmislerdir.

Peker ve Baki (2011) calismalarinda sigorta sektoriinde faaliyet gosteren ii¢ sirketi finansal
performanslarina gore siralamak amaciyla, Gri Hi§kisel Analiz yontemini kullanilarak likidite,
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kaldira¢ ve karlhilik oranlar1 yardimiyla performans dlgmiislerdir. Calismada likidite oranlar
yiiksek olan bir sirketin finansal performansinin da yiiksek olabilecegi sonucuna varilmistir.

Ucgkun ve Girginer (2011) Tiirk bankacilik sektoriinde faaliyet gosteren tiim bankalarin 2008
yilindaki finansal performanslarini GRA yontemi ile analiz etmeyi amaglamislardir. Arastirma
kapsaminda 3 kamu sermayeli banka ile 10 6zel sermayeli banka 14 finansal oran bakimindan
kendi gruplar1 iginde siralanmistir. Finansal basari agisindan en 6nemli oranlarin kamu
bankalarinda karlilikla ilgili oranlarin, 6zel bankalarda ise aktif kalitesiyle ilgili oranlarin
oldugu tespit etmislerdir. Dogan (2013) hisse senetleri IMKB'de islem goren 10 ticari bankanin
2005-2011 yillar1 arasindaki finansal performans Ol¢iimiinii GRA yaklasimini kullanarak
gerceklestirmistir.

Literatiirde GRA ve AHP'nin birlikte kullanildig1 c¢alismalarda ¢ogunlukla kriter
agirliklandirmas1 amaciyla AHP kullanilmis, siralama esnasinda GRA’dan faydalanilmistir.
Bektas ve Tuna (2013) , Borsa Istanbul Gelisen Isletmeler Piyasasinda islem goren on bir
firmanin, 2011 yili bilanco ve gelir tablosu verilerinden yararlanarak performanslarini,
belirledikleri alt1 finansal oran {izerinden GRA yontemiyle degerlendirmislerdir. Tayyar vd.
(2014) calismalarinda Borsa Istanbul’a kayith bilisim ve teknoloji sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerin finansal performanslarinin degerlendirilmesinde AHP ve GRA yontemleri
kullanmislardir. Giineysu vd. (2015) ayn1 yontemleri kullanarak Tiirkiye’deki ticari bankalarin
finansal performanslarini analiz etmislerdir.

3. Veri ve Metodoloji

Calismada, hisse senetleri Borsa Istanbul’da islem goren seramik sektoriindeki ii¢ firma olan
Ege Seramik, Kiitahya Porselen ve Usak Seramik firmalarinin finansal performans: analiz
edilmektedir. Bu amagcla, s6z konusu firmalarin Kamuyu Aydinlatma Platformu’ndan (KAP)
elde edilen 2010-2015 dénemini kapsayan 6 yillik finansal verileri kullanilmaktadar. isletmelerin
finansal performanslarini analizine yonelik olarak likidite, faaliyet etkinligi, mali yap1 ve
karhiliklarini yansitan 11 oran hesaplanmaktadir. Elde edilen oranlar, GRA yontemi kullanilarak
genel sirket performansini gosteren tek bir puana gevrilmektedir. Firmalarin performanslarinin
analizinde s6z konusu puanlama dikkate alinmaktadir. Ayni veriler kullanilarak AHP y6ntemi
kullanilarak performans analizi yinelenmistir. Model katsayilarinin belirlenmesinin ardindan
her bir sirketin performans degerlerine ulasilmaktadir.

GRA, 1982 yilinda Deng tarafindan gelistirilen gri sistem teorisini temel alan bir karar verme
yontemidir. GRA kesinlik icermeyen ve yetersiz bilginin oldugu durumlarda ortaya ¢ikan ve
boyle bir ortamda isletme yoneticilerine dogru karar vermelerinde yardimei olan bir karar alma
yontemidir.

GRA, ¢oklu faktor ve degisken arasindaki karmasik iligkili problemleri ¢6zmek i¢in uygun bir
yontem olarak goriilmektedir. Gri iligkisel derece optimizasyonu sayesinde, ¢oklu performans
karakteristikleri arasindaki kompleks iligkileri ¢dzmede etkin olarak kullanilabilmektedir
(Athawale ve Chakraborty, 2011). Chen ve Ting (2002) analizi gergeklestirmek icin kiigiik bir
veri setinin yeterli olmasini ve hesaplama yonteminin basit olmasini yontemin avantaji olarak
belirtmektedir.

GRA'nin uygulama asamalari asagidaki gibi sekillenmektedir:

 Finansal oranlarin belirlenmesi,

» Karar matrisinin olugturulmas;,

* Referans serisinin ve kargilagtirma matrisinin olusturulmasi,

* Normalizasyon isleminin gerceklestirilmesi ve normalizasyon matrisinin olusturulmasi,
* Mutlak deger tablosunun elde edilmesi,
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+ Gri iliskisel katsayilar matrisinin olusturulmasi ve
« Iliski derecelerinin hesaplanarak siralamalarin bulunmas:.

Ik olarak 1968 yilinda Myers ve Alpert ikilisi tarafindan ortaya atilmis, 1977 yilinda ise Thomas
Lorie Saaty tarafindan “Analytic Hierarchy Process” adi net olarak kullanilan AHP hiyerarsik
acidan karar vermeyi saglayan bir yontemdir (Harker ve Vargas,1987). Yontem, karmasik bir
problemin basit bir hiyerarsi seklinde yapilandirilmasi ile nicel ve nitel degiskenlerin bir arada
halinde sonra
birlestirilmektedir. Kriterlerin tiimiiniin es anh diisiiniilmesini gerektirmediginden, yontem

degerlendirilmesini  saglamaktadir. Problem parcalar ¢ozuldiikten
basit ve kolay uygulanabilir hale gelmekte, elde edilen sonuglarin dogruluk derecesi

artmaktadir (Murat ve Celik, 2007).
4. Analiz Bulgulan

Analizde, sektdrde finansal performansi ifade ettigine inanilan ve literatiirde yaygin olarak
kullanilan likidite, mali yapi, faaliyet ve karliliga iliskin toplam 11 adet orandan
faydalanilmistir. S6z konusu oranlar ve formiilasyonlari Tablo 2’de sunulmaktadir.

Tablo 1: Calismada Kullanilan Finansal Oranlar

Oran Ad1 Kod Formiilasyon

Cari Oran F1 Donen Varliklar/Kisa Vadeli Borglar
Likidite Likidite Oran F2 (Dénen Varliklar-Stoklar)/Kisa Vadeli
Oranlar1 Borglar

Stok Devir Hiz1 F3 Satilan Malin Maliyeti/Ortalama Stok
Faaliyet Sabit Aktif Devir Hiz1 F4 Satiglar/Sabit Aktifler
Oranlar1 | Toplam Aktif Devir Hizi F5 Satiglar/Toplam Aktifler

Bor¢ Orani F6 Toplam Borglar/Toplam Aktifler
Mali Yap1 | Toplam Aktifler Oz sermaye F7 Toplam Aktiﬂer/ézsermaye
Oranlar1 | Oram

Faiz Karsilama Orani F8 (VEOK+Faiz Gideri)/Faiz Gideri

Kar Marj F9 Net Kar/Satiglar
Karllik Oz kaynak Getiri Orani F10 Net Kér/ézkaynak
Oranlart | Varlik Getiri Oram F11 Net Kar/Toplam Aktifler

4.1. Gri Iligkisel Analiz (GRA) Bulgular

i§letmelerin finansal tablolarindan faydalanilarak finansal oranlarinin hesaplanmasin: takiben,
hesaplanan oranlar yardimiyla diger asama olan ve Tablo 3’de sunulan karar matrisi
olusturulmustur.

Tablo 2: Karar Matrisi

g::li:i Faaliyet Oranlar1 | Mali Yap1 Oranlar Karlilik Oranlarn
Firmalar | F1 F2 F3 | F4 F5 | Fe F7 F8 F9 | F10 F11
Ege 229 | 162 |373|246 |090|034 |153 |2410 |0.12]|0.17 |0.14
Kiitahya | 3.15 |1.73 |233|348 |101|026 |137 |892 |0.08]|0.12 | 0.08
Usak 098 077 |257|122 |053)|0.67 |310 |1.08 |0.00 | 0.01 |O0.00
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GRA yaklagimimin iiglincii asamasinda karsilastirma matrisi elde edilmektedir. Tablo 4’te
verilen sOzkonusu matris tablosunda finansal oranlar disinda bir de “referans satir1”
bulunmaktadir. Referans satir, F6 ve F7 oranlar icin en kiiciik degeri iceren hiicrenin
eklenmesi; bunlarin disinda kalan diger oranlar iginse en biiyiik degeri iceren hiicrenin
eklenmesiyle elde edilir. Buna gore, likidite oranlarinin her ikisinin yanisira, sabit aktif devir
hizi, toplam aktif devir hizi, toplam borcun toplam aktiflere oram1 ve toplam aktiflerin
Ozsermayeye oraninda Kiitahya Porselen diger iki firmaya kiyasla daha iyi performans
gostermistir. Ege Seramik ise, diger iki isletmeye gore faiz karsilama oraninda, stok devir
hizinda ve kérlilik oranlarinin her tigiinde daha {istiin sonuglar elde etmistir.

Tablo 3: Karsilagstirma Matrisi

F1 F2 F3 F4 F5 Fé6 F7 F8 F9 F10 F11
Referansl
ar 3.15 | 1.73 | 3.73 | 3.48 | 1.01 | 0.26 | 1.37 2410 | 0.12 | 0.17 0.14
Ege 229 | 162 |373 (246|090 | 034 | 1.53 2410 | 0.12 | 0.17 0.14

Kiitahya 315 | 1.73 | 233|348 |1.01 | 026 | 137 | 892 0.08 | 0.12 0.08

Usak 098 | 0.77 | 257|122 053 | 067 |310 | 1.08 0.00 | 0.01 0.00

Analizde, kullanilan serilerin ¢ok genis araliklarda degerler aldigi durumlarda verilerin daha
dar araliklara c¢ekilmesi islemine normalizasyon adi verilmektedir. GRA yonteminde
normalizasyon islemi, serinin amag¢ fonksiyonuna etki noktasinda gosterdigi 6zellige gore iig
farkli sekilde yapilmaktadir (Yildirim ve Onder, 2015):

Fayda durumu: Seri degerlerinin daha biiyiik olmasi amaca olumlu katki sagliyorsa
normalizasyon islemi (1) numarali formiile gore yapilir.

« _  xi(j)=minx;(j)

X = max x;(j)—min x;(j) (1)
Maliyet durumu: Seri degerlerinin daha kiigiik olmasi amaca olumlu katki sagliyorsa
normalizasyon isleminde (2) numarali formiil kullanilir.

« __ maxxi(§)-x;() @)

'™ max xi(j)—min x; ()

Optimal durum: Seri degerlerinin belirlenen bir optimal degere gore normalizasyon isleminde
ise (3) numarali formiil kullanilir.
« %) —xop (DI
T o (-xop0) )

Calismada kullanilan likidite, faaliyet, karlilik oranlari ile faiz karsilama oranmin biiyiik
degerler almasi hedeflendiginden normalizasyon isleminde (1) numarali formiil kullanilmistir.
Toplam borcun aktiflere ve Ozsermayeye oranlarinda (2) numarali formiil kullanilmistir.
Yapilan hesaplamalar sonucunda Tablo 5 elde edilmistir. Normalizasyon matrisinde degerlerin
0 ve 1 arasinda oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4: Normalizasyon Matrisi

F1 F2 |F3 | F4 F5 F6 | F7 F8 F9 F10 F11
Referanslar | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 1.00
Ege 0.60 | 0.89 | 1.00 | 0.55 078 (07909 |100 |100 |1.00 |1.00
Kiitahya 1.00 | 1.00 | 0.00 | 1.00 1.00 | 1.00 | 1.00 | 0.34 | 0.63 | 0.70 | 0.55
Usak 0.00 | 0.00 | 0.17 | 0.00 0.00 | 0.00|0.00 |0.00 |0.00 |0.00 |O0.00

Mutlak degerler asagidaki (4) numarali formiil kullanilarak elde edilmis olup; buna yonelik
olarak karsilastirma degerlerinin referans degerlerden olan mutlak deger farklari1 dikkate
alinmigtir. Mutlak deger tablosu Tablo 6'da sunulmaktadar.

8gi() = Ix () —x; () (4)
i=1,2,...m , J=1,2,...n
Tablo 5: Mutlak Deger Tablosu
F1 F2 F3 F4 F5 Fé6 F7 F8 F9 F10 | F11
Ege 0.40 | 0.11 | 0.00|0.45 | 022 | 0.21 | 0.10 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00
Kiitahya | 0.00 | 0.00 | 1.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.00 | 0.66 | 0.37 | 0.30 | 0.45
Usak 1.00 | 1.00 | 0.83 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00

Asagida verilen (5) numarali formiilden faydalanilarak gri iliskisel katsayilar matrisi elde
edilmistir. Analiz, finansal oranlarin esit onem diizeyine sahip oldugu kabul edilerek
yapimistir. Ayiricr (¢) katsayist olarak 0.5 degeri kullanilmistir. Gri iliskisel katsayilar matrisi
Tablo 7’de verilmistir.

Voi(j) = pretiomes (5)
Tablo 6: Gri Iliskisel Katsayilar Matrisi
F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 F11
Ege 056 |082 |100 |052 |069 |070 |0.84 |1.00 |1.00 |1.00 |1.00
Kiitahya | 1.00 |1.00 | 033 |1.00 |1.00 |1.00 |100 |043 |058 |0.62 |0.53
Usak 033 |033 |038 |033 |033 |033 (033 [033 [033 |033 |033

Son asamada, tiim finansal gostergelerin esit dnem diizeyinde oldugu kabul edilerek (6)
numarali formiille iliski dereceleri hesaplamalar1 gerceklestirilmistir. GRA sonuglar1 Tablo 8'de
sunulmaktadir.

1 .
l_‘Oi = ; ]p=IYOi(]) )

i=12,.

.,m

(6)
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Tablo 7: GRA Sonuglar

Ege 056 | 0.82 | 1.00 | 0.52 | 0.69 | 0.70 | 0.84 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 0.83073 | 1

Kiitahya | 1.00 | 1.00 | 0.33 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 1.00 | 043 | 0.58 | 0.62 | 0.53 | 0.77209 | 2

Usak 033 | 033|038 |[033]033 (033|033 |033 (033|033 |033 |033726 |3

4.2. Analitik Hiyerarsi Siireci (AHP) Bulgular

Calismada ¢ alternatif (seramik igletmesi) ve 11 kriter (finansal oran) bulunmaktadir.
Uygulamanin kriterleri, Borsa Istanbul’da islem goren seramik isletmelerinin 2010-2015
yillarindaki mali tablolarindan elde edilen ve Tablo 2’de gosterilen finansal oranlardan
olugmaktadir.

Agirliklarinin bulunmast igin, 8 akademisyen s6z konusu kriterleri(finansal oranlar1), Saaty’nin
(1980) gelistirdigi ve ikili karsilastirmalar olgegine gore hazirlanan anket araciligiyla ikiserli
olarak karsilagstirmigtir. Bu agsamada finansal oranlarin 6nemlilik derecelerini belirlemek igin,
“karsilastirilan iki finansal orandan hangisi, seramik isletmelerinin finansal performansini daha
iyi gosterir?” seklinde bir soru sorulmustur. Bu soru tiim finansal oranlarin ikili
karsilastirmalar1 igin cevaplanmis ve onem dereceleri saptanmistir. ikili karsilastirma Olcegi
Tablo 9’da sunulmaktadar.

Tablo 8: ikili Karsilastirma Olgegi

Onem ) Tanimi Agklamasi

Derecesi

1 Esit derecede 6nemli Her iki faktor ayni 0neme sahiptir.

3 Orta derecede énemli Bir faaliyet digerine gore biraz daha
onemlidir.

5 Giiglii derecede onemli Bir faktor digerine gore ¢ok daha énemlidir.

7 Cok giiglii derecede 6nemli Bir faktor digerine gore yiiksek derecede daha
onemlidir.

9 Mutlak derecede 6nemli Bir faktor digerine gore ¢ok yiiksek derecede
onemlidir.

Ara degerleri temsil | Iki faktor arasindaki tercihte yukaridaki

2,4,6,8 etmektedirler. aciklamalarda bulunulan derecelerin ara

degerleridir.

Anket uygulamasindan sonra, her bir ikili karsilastirmaya verilen degerlerin geometrik
ortalamasi alinmistir. Geometrik ortalamanin alinmasindaki amag, bu ikili karsilagtirmalarin tek
sayisal degere donistiiriilmesidir. Elde dilen bu degerler neticesinde, seramik firmalarinin
performans siralamasinin belirlenmesine yonelik olarak Super Decision programi yardimiyla
AHP uygulanmistir. AHP sonucunda elde edilen kriterlerin agirlik degerleri ve énem siralar:
Tablo 10’da verilmektedir.

F1I |F2 |F3 |F4 |F5 |F6 |F7 |F8 |F9 |F10 |Fil [p; | Siralama
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Tablo 9: Kriterlerin Agirlik Degerleri ve Onem Siralart

Kriterler Agirlik Degerleri Onem Sirast
F1 0.04043 11
F2 0.07057 6
F3 0.19594 1
F4 0.05663 8
F5 0.08976 5
F6 0.06870 7
F7 0.05133 10
F8 0.05416 9
F9 0.14447 2
F10 0.10017 4
F11 0.12784 3
Tutarhlik orani (TO)= 0.03688

Tablo 10’dan anlagilacag: iizere, finansal performans degerlendirmede en onemli kriter
%19.594 ile “Stok Devir Hiz1” olmustur. Bunu takip eden diger kriterler sirasiyla %14.447 ile
“Kar Marj1” ve %12.784 ile “Varlik Getiri Oran1” olarak siralanmaktadir. Finansal performans
siralamasinda en 6nemsiz goriilen kriter %4.043 ile “Cari Oran” olmustur.

Karar vericilerin kriterler arasinda karsilastirma yaparken tutarli davranip davranmadiginin
belirlenmesi amaciyla tutarlilik oraninin (TO) hesaplanmasina ihtiya¢ duyulmaktadir. Saaty
(1980) tarafindan gelistirilen tutarlilik oran1 asagidaki formiille hesaplanmaktadir:

TI: Tutarhilik indeksi, RI: Rassal Tutarlilik Indeksi, n= kriter sayis1 olmak tizere;

RI = Saaty vd. (1980) tarafindan tutarlilik oranini hesaplayabilmek icin standart diizeltme
degeri olarak olusturulan rassal indeks.
Amax = matrisin nispi agirhg
Amax -n
T =%
n—1
_ TI

TO = —
RI

Tutarlilik orani 0.10'u asarsa karar vericinin tutarsizligindan dolay1 matrise girdigi degerleri
tekrar gozden gegirmesi gerekmektedir. Yani, TO sifira ne kadar yakinsa karar matrisinin
tutarliligi da o kadar ytiksektir (Saaty, 1994).

Kriterlerin agirlik degerleri belirlendikten sonra, alternatiflerin bu kriterlere gore ikili
karsilastirmalar sonucunda aldiklar: degerler Tablo 11’de verilmistir.

Tablo 10: Alternatiflerin Kriterlere Gore ikili Karsilastirma Degerleri

Kriterler | F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7 F8 F9 F10 F11

Ege 0.356 | 0.394 | 0.433 | 0.343 | 0.370 | 0.270 | 0.255 | 0.707 | 0.593 | 0.569 | 0.634
Seramik

Kiitahya | 0.490 | 0.419 | 0.270 | 0.486 | 0.414 | 0.202 | 0.228 | 0.261 | 0.384 | 0.405 | 0.355
Porselen

Usak 0.153 | 0.186 | 0.298 | 0.171 | 0.216 | 0.528 | 0.517 | 0.032 | 0.023 | 0.026 | 0.011
Seramik
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Tablo 11’e gore, biitiin ikili karsilastirma matrislerinin tutarlilik oranlar: 0.10’dan kiigiik oldugu
i¢in, ikili karsilastirmalarin tamaminin tutarli oldugu goriilmektedir.

Son olarak, alternatiflerin kriterlere gore aldiklar1 degerler ile kriterlerin agirlik degerleri
birlikte degerlendirilerek, seramik firmalarinin performans siralamasi elde edilmistir. Sonuglara
Tablo 12’de yer verilmektedir.

Tablo 11: Seramik Firmalarinin Performans Siralamasi

Alternatifler (Firmalar) Agirlikli Puan Sonuglar Tercih Siralamas:
Ege Seramik 0.47067 1
Kiitahya Porselen 0.34981 2
Usak Seramik 0.17951 3

AHP sonuglarina gore, finansal performansi en yiiksek olan firma %47.067 ile Ege Seramik
olup; onu ikinci sirada %34.981 ile Kiitahya Porselen ve son sirada ise %17.951 ile Usak Seramik
izlemektedir.

5. Sonug

Seramik ve alt sektorleri Tiirkiye’de 6nemli bir imalat sanayi dalin1 olusturmaktadir. Ulkemiz
seramik ve seramikle ilgili diger alt sektorlerde diinyada hem {iretim hem de ihracat
bakimindan ilk on iilke igerisinde yer almaktadir. Sektérde ¢ok sayida isletme olmasina ragmen
sadece ii¢ tanesinin hisse senetleri Borsa Istanbul’'da iglem gérmektedir.

Genel olarak finansal oranlar ihtiyatla kullanilsalar bile yine de vazgegilmez olarak
goriilmektedirler. Bu nedenle hem arastirmacilar hem de uygulayicilar tarafindan
modellemelerde kullanilirlar ve en azindan bir baslangi¢ noktas1 olarak kabul edilirler. Finansal
performans analizi literatiirde yogun olarak arastirilan bir konudur. Incelenen kriter ve
arastirma kisitlarina bagh olarak pek c¢ok farkli analiz yontemi kullanilmaktadir. Cok kriterli
karar verme teknikleri de bu yontemler arasinda yer almaktadir. Calismada bu yontemlerden
olan AHP ve GRA teknikleri halka agik olan seramik firmalarmin finansal performans
analizinde kullanilmistir.

Calismanin amaci isletmeleri finansal oranlar yardimiyla hesaplanan finansal performanslarina
gore siralamaktir. Calisma Ornekleminde hisseleri Borsa Istanbul’da islem goren iig¢ seramik
firmasinin 2010-2015 doénemi verileri kullanilmistir. Her iki analiz sonucuna gore de finansal
performans bakimindan ilk sirada “Ege Seramik” yer almaktadir. Elde edilen sonuglarin teyit
edilmesi bakimindan, ileriye doniik olarak, alternatif yontemlerle yeni ¢alismalar yiiriitiilmesi
yararli olacaktir.
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Oz

Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 boliimlerinde ¢alismakta olan akademisyenlerin orgiitsel
bagliliklari ile is tatminleri arasindaki iliskiyi incelemek amaciyla yapilan bu arastirma, daha
once gastronomi alanyazininda benzer bir calismaya rastlanilmamasindan dolayr 6nemli
olarak goriilmektedir. Arastirmada veri toplama yontemi olarak elektronik anket yontemi
kullanilmistir. C)rgﬁtsel baglhilig1 6l¢mek igin {i¢ boyutlu 6rgiitsel bagllik dlcegi, is tatminini
Olemek icin ise Minnesota is tatmini Olgegi kullanilmistir. Anket sorulari 2015 yili OsYM
Yiiksekogretim Programlar1 Kilavuzunda yer alan Gastronomi ve Mutfak Sanatlari
boliimlerinde gorev yapan akademisyenlerin elektronik posta adreslerine gonderilmistir. 8
Temmuz 2015 tarihinde ve ikinci kez 15 Temmuz 2015 tarihinde gonderilen elektronik
postalar sonucunda doniis yapmayan akademisyenler telefon ile aranarak arastirmaya
katilmalar1 rica edilmigtir. Tespit edilen toplam 147 akademisyenden 89'u arastirmaya
katilmistir. Elde edilen veri uygun istatistiki analiz programlar: kullanilarak analiz edilmistir.
Yapilan korelasyon analizi sonuglar1 Orgiitsel baglilik alt boyutlar1 (duygusal, devam ve
normatif baglilik) ile is tatmini arasinda zayif diizeyde olumlu yonlii bir iliski bulundugunu
gostermektedir. Ayrica regresyon analizi sonuglarina gore is tatminindeki toplam
degismenin %39,6’sinin  duygusal baglilhik ve %21,2’sinin normatif baghhk ile
aciklanabilecegini soylemek miimkiindiir.

Anahtar Kelimeler: is Tatmini, Orgﬁtsel Baglilik, Gastronomi ve Mutfak Sanatlari,
Akademisyen.

Abstract

This research was conducted to investigate the relationship between job satisfaction and
organizational commitment of academicians working in the field of Gastronomy and
Culinary Arts. This research is important as there is no similar research in the related
literature. Survey method was used as the data collection method in this study. For
measuring the organizational commitment, a three dimensional organizational commitment
scale was used and for measuring job satisfaction, the Minnesota Job Satisfaction scale was
used. Survey questions were sent to academicians working in schools with Gastronomy and
Culinary Arts departments which were determined by looking at university preference guide
prepared by Assessment Selection and Placement Center in 2015. E-mails for asking
participation from academicians were sent two times, on 8 July 2015 and on 15 July 2015.

Those who did not participate were called and requested to fill the survey. 89 of the 147
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identified academicians participated in the research. Data was analyzed with an appropriate
statistical program after the surveys were gathered. The correlation analysis has proved that
there is a weak and linear relationship between organizational commitment dimensions
(affective commitment, continuance commitment, and normative commitment) and job
satisfaction. According to the results of the regression analysis, it is possible to state that
39,6% of the total change in job satisfaction can be explained by emotional commitment,
whereas 21,2% can be explained by normative commitment.

Keywords: Job Satisfaction, Organizational Commitment, Gastronomy and Culinary Arts,
Academicians.

1. Giris

Hizla degismekte ve gelismekte olan diinyada isletme basarisi i¢in artik sadece maddi
kaynaklar yeterli goriilmemektedir. Mevcut kaynaklar ancak gegici ¢oziimler sunabilmektedir.
Bu anlamda orgiitlerin maddi kaynaklardan ¢ok insan kaynagina onem vermesi gerekli
goriilmektedir. Bir orgiitiin basarisindaki en onemli faktorlerden biri is gilicidiir (Akar ve
Yildirim, 2008, s. 98). Bu nedenle isletmeler orgiit bilinci yiiksek, orgiitiin hedeflerine hakim ve
kendini Orgiitiin bir pargas1 gibi hisseden calisanlara sahip olmak istemektedir. Ayrica degisen
rekabet ortaminda yoneticiler yenilige acik, motive olabilen ve etkili ¢alisan personele ihtiyag
duymaktadir. Bu rekabet ortaminda orgiitiin basar1 saglamasi icin ¢alisanlarin motivasyonunun
ve ig tatmininin yiiksek tutulmasi gerekmektedir.

Glintimiizde calisanlarin is tatminsizligi bir sorun olarak goriilmektedir. Calisma ortaminda
kalifiye personelin bulunmasi isletme basarisi icin yeterli bulunmamaktadir. Calisanlarin orgiit
kiiltiiriinii benimsemeleri ve verimli ¢alisabilmeleri i¢in ayni zamanda motive edilmesi de
gerekmektedir. Bu nedenden dolayr c¢alisanlarin islerinden memnuniyeti ya da
memnuniyetsizligi drgiitlerin basarisi i¢in 6nemli bir faktor olarak goriilmektedir (Ozaltin vd.,
2002, s. 423). Orgﬁt basarisi igin is tatminini etkileyen birgok degiskenin (icret, terfi imkanlari,
sosyal haklar, is arkadaslar1 ve yoneticilerle iliskiler, giivenlik, verimlilik ve ¢alisma kosullar:
gibi) yoneticiler tarafindan iyi yonetilmesi gerekmektedir (Kok, 2006, s 291). Daha az is giicii ile
daha fazla kazang saglamak isteyen isletmelerin oOrgiitsel baghlik ve is tatmini konularina
yonelmesiyle bu alanda yapilan ¢calismalarin sayis: gittikge artmagtir.

Egitim sektoriinde de birbirine paralellik gosteren orgiitsel baglilik ve is tatmini unsurlar
bir¢ok akademik galismaya temel olmustur (Oshagbami, 1997; Bas, 2002; Kok, 2006; Sharma ve
Jyoti, 2009; Khalid vd., 2012; Khan vd., 2013). Bu anlamda odaklanilmas: gereken temel
noktanin insan olmas: nedeniyle egitim kurumlarinin personel ihtiyacini gidermede hassas
davranmalar1 gerekmektedir. Universitelerdeki akademik personel seffaf ve adil atama ve terfi
sistemi istemektedir. Adil terfi sistemi, direkt olarak personelin verimliligini ve is tatminini
arttiracaktir (Aksu ve Aktas, 2005, s. 480). Ayrica giliniimiizde egitime verilen 6nemin artmasi
tiniversitelerde gorev yapan akademisyenlerin egitim standardini arttirmalari geregini de
beraberinde getirmektedir.

Calisanlarin  Orgiitsel baglhlik diizeylerini ve is tatminlerini arastiran pek c¢ok c¢alisma
bulunmasina ragmen akademisyenler oOzelinde ¢ok az sayida calisma olmasi dikkat
cekmektedir. Akademisyenlerin, gelecegin sektér c¢alisanlarini yetistirmesinden dolayi,
orgiitlerine bagliliklar1 ve is tatminleri Snem arz etmektedir. Giiniimiizde egitmenlerin
sorunlar1 ve sikintilari ise her platformda tartisilmaktadir. Ancak bilimsel bir ¢alismada veriler
kullanarak bu sorunlara daha kalic1 ¢oziimler saglamak miimkiindiir. Bu nedenle bu calisma
Yiiksekogretim Kurulu'na (YOK) bagh tiniversitelerde calisan Gastronomi ve Mutfak Sanatlar:
boliimii akademisyenlerinin mevcut orgiitsel bagliliklar: ile is tatminleri arasindaki iliskiyi
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incelemek amaciyla yiriitiilmistiir. Calisma, Ozellikle gastronomi alanyazininda orgiitsel
baglhlik ve is tatmini konularina yonelen bir arastirmaya rastlanilmamas: nedeniyle ilgili
alanyazindaki boslugu doldurmas: agisindan dnem arz etmektedir. Calismanin alanyazina bir
diger katkis1 ise Tiirkiye’deki Gastronomi ve Mutfak Sanatlari boliimii akademisyenlerinin
orgiitsel bagliliklar: ve is tatminlerini inceleyen ilk ¢alismalardan biri olmasidir.

Arastirmanin birinci boliimiinde orgiitsel baglilik ve is tatmini kavramlar ve iliskileri teorik
cercevede incelenmis, ikinci boliimiinde ise fakiilte ve yiiksekokullarin Gastronomi ve Mutfak
Sanatlar1 boliimlerinde calismakta olan akademisyenler iizerinde yapilan bir arastirma ile
orgiitsel baglilik boyutlarinin, is tatmini {izerindeki etkisi belirlenmeye calisilmistir.

2. Orgiitsel Baglilik

Isletmeler rekabet seviyesini arttirmak i¢in ¢alisanlarinin is yerlerine olan baghligini arttirmak
istemektedir. Calisanlarin orgiitlerine yiiksek diizeyde bagli olmasi is birakma isteginin
azalmasina, isletmenin personel devir hizinin azalmasina, yiiksek is tatminine ve personelin
devamliligina katki saglayacaktir (Sabuncuoglu, 2009, s. 21). Ayrica orgiitsel baglilik, orgiitte
tiretilen iiriin ya da hizmeti etkilemesi nedeniyle son zamanlarda bir¢ok ¢alismaya (Bateman ve
Strasser, 1984; Brown, 1996; Savery ve Syme, 1996) konu olmustur.

Mowday ve digerleri (1982) orgiitsel baghligi bir orgiitteki bireylerin baglliklarinin ve
benimseme duygularinin yogunlugu olarak tanimlarken, Scholl (1981, s. 593) baglilig
beklenilen durumlar olusmadiginda yonetimi siirdiirebilmek igin glicleri dengede tutmak
olarak tanimlamistir. Buradan hareketle orgiitsel bagliligin, bireyin herhangi bir 6diil ya da
cezalandirma sistemi gerekmeksizin Orgiitiine, isine ve is arkadaslaria sadik olmasi anlamina
geldigi soylenebilir. Ayrica Orgiitsel baglilik orgiitiin hedef ve degerlerine duyulan inang,
orgiitiin bir pargasi olabilmek igin gosterilen ¢aba ve oOrgiitte kalma isteginin yogunlugudur
(Steers, 1977, s. 46). Hrebiniak ve Alutto (1972, s. 555) ise orgiitsel bagliligi, bireyin orgiit ile
etkilesimine ek olarak personelin kazanimlarinin yapilan ise olan katkisina orani olarak
tanimlamaktadir.

Orgﬁtsel baghlik konusunda yapilan calismalarin ¢ogu kavramu ii¢ alt boyutta incelemistir.
Orgﬁtsel baghliga iliskin bu alt boyutlar (a) duygusal baglilik, (b) devam bagliligi ve (c)
normatif baglliktir (Allen ve Meyer, 1990, s. 3). Duygusal baglilik, personelin isini
benimsemesini, sahiplenmesini ve i¢sellestirmesini ifade etmektedir. Meyer ve Allen (1991, s.
63-64) oOrgiitler i¢in duygusal bagliligi, bireyin oOrgiitten ayrilma istegine ragmen kalma
zorunlulugu olarak tanimlamaktadir. Devam baglilig1 (rasyonel baglilik) calisanlarin isinden
ayrilma maliyetinin fazla olmasi nedeniyle ¢alismaya zorunlu olarak devam etmesi olarak
tanimlanabilir. Allen ve Meyer (1990, s. 3-4) ise devam bagliligini bireyin olas1 is imkanlarinin
azlig1 nedeniyle oOrgiite olan baghligini yiiksek tutma istegi olarak tamimlamaktadir.
Calisanlarin cesitli sosyal, psikolojik ve ekonomik nedenlerle de islerine devam etmek
isteyebilecekleri unutulmamalidir. Son olarak normatif baglilik, ¢alisanin 6rgiitiine kars: yiiksek
bir sorumluluk hissettigi, bu sorumlulugu yerine getirmek istedigi ve dolayisiyla orgiit kars:
hissettigi baglilik tiirii olarak tanimlanabilir.

3. 1s Tatmini

Is tatmini orgiitlerde calisanlarin verimliliginin arttirilmasinda onemli bir unsur olarak
goriilmektedir. Orgi’lt icinde isinden memnun olan ¢alisanlarin isletme i¢in daha verimli olacagi
diisiiniilmektedir. Bu anlamda is tatmininin gerek ¢alisanlar gerekse isletmeler agisindan
onemli oldugunu sdyleyebiliriz. Is tatminini etkileyen faktorler ise maas, ¢alisma ortami,
fiziksel durum, ¢alisma arkadaslariyla iligki, giivenlik, terfi firsati, giiclendirme, statii, moral ve
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finansal 6diillendirme, egitim, kararlara katilim, iletisim, sosyal faaliyetler ve yonetim tarzidir
(Aksu ve Aktas, 2005, s. 480).

Is tatmini kavrami arastirmacilar tarafindan farkli sekillerde tanimlanmaktadir. Mowday ve
digerleri (1979, s. 228) is tatminini, ¢alisanlarin yaptiklar: islere yonelik gostermis olduklar:
tepki olarak tanimlamaktadir. Odom ve digerlerine gore (1990, s. 159) is tatmini, bir personelin
isiyle ilgili pozitif ya da negatif hisleridir. Gunlu ve digerleri (2010, s. 694) ise is tatminini,
orgilitiin verimliligini direkt olarak yiikseltecek etkili bir hizmet ve yiiksek performansin
devamlilig1 i¢in anahtar bir etken olarak gormektedir. Aksu ve Aktas’a (2009, s. 479) gore ise is
tatmini; ¢alisanlarin degerleri ve islerindeki memnuniyetleridir. Diger bir ¢alismada is tatmini,
herhangi bir is deneyiminin degerlendirilmesi sonucu olusan duygular olarak
tanimlanmaktayken (Ehtiyar, 1996, s. 110) is tatminini yapilan isin sonundaki olumlu duygular
olarak agiklamaktadar.

Is tatmini, orgiitsel davranis calismalarinda ¢okga incelenen (Bateman ve Organ, 1983; Organ ve
Konovsky, 1989) bir konu olarak goriilmektedir. Minnesota Is Tatmini Olgegi ise is tatminini
Ol¢meye yonelik gelistirilen Olgeklerin en sik kullanilanlari arasindadir. Olgek, is yerinde
calisanlarin islerinden ne kadar memnun olduklarimi ortaya ¢ikarmaya yonelik hazirlanmistir.
Hgili Olcekteki ifadelere katiim oranmin yiiksek olmasi calisanlarin tatmin seviyesinin
yiiksekligini gostermektedir.

Kamu kuruluslarinda calisan personellerin is tatminine yonelik ¢alismalar ilgili alanyazinda
¢cokca goriilmektedir. Tiirkiye’de yapilan c¢alismalarda Bas (2002) yiiksekogretim
kurumlarindaki akademisyenler {izerinde yaptig1 calismada akademisyenlerin yaklasik %81'lik
bir oraninin isinden tatmin oldugu sonucuna varmustir. Ozaltin ve digerleri (2002) ise Tiirk
Silahli Kuvvetleri'nde gorev yapan doktorlarin is tatmin diizeylerini incelemistir. Arastirmanin
sonucuna gore doktorlarin genel is doyumunun yiiksek oldugu ve aldiklari ticretlerden
memnun olduklar1 goriilmektedir. Kamu alaninda yapilan bir diger calisma (Giil vd., 2008)
devlet hastanesinde galisan saglik personelinin is tatmini, stres ve oOrgiitsel baglilik ile isten
ayrilma ve performans arasindaki iliskiyi incelemistir. Bu calismada ise orgiitsel baghligin, is
tatmini ile performans arasinda anlamli bir iliskinin oldugu goéze ¢arpmaktadir. Caliskan (2005)
tarafindan yapilan bir calisma hastane calisanlarinin is tatminlerini ortaya ¢ikarmaya
calismistir. Arastirma sonucuna gore hemsirelerin biiyitk bir boliimiiniin  yonetime
katilamamaktan, denetim biciminden, hastane icindeki basariya odakli yiikselme
olanaklarindan, c¢alisma kosullarindan ve alinan yetersiz fiicretlerden yakindiklar:
belirtilmektedir. Kok (2006) tarafindan yapilan bir diger ¢alisma akademisyenlerin orgiitsel
baghlik ve is tatmin diizeylerini Ol¢mektedir. Bu calismada da akademisyenlerin en g¢ok
tatminsizlik duyduklar1 husus maas diizeyinin yeterli olmamasi olmustur.

4. Orgiitsel Baglilik ile Is Tatmini Arasindaki iliski

Orgﬁtsel baghlik ve is tatmini konulariyla ilgili iliskinin giicliniin ve yoniiniin bilinmesi
orgiitiin yonelmesi gereken konular1 kapsamasi bakimindan isletmeler igin dnemlidir. Ancak
farkli is kollarinda yapilan ¢alisma sonuglarinin farklilik gdstermesi de olasidir. Ornegin; turizm
sektoriinde calisan bireylerle tekstil sektdriinde calisan bireylerin davranislarinda farklilik
goriilmesi beklenebilir.

Yonetim ve organizasyon ile ilgili alanyazinda is tatmini ve orgiitsel baglilik ile ilgili bir¢ok
calismaya rastlanilmakta (Bateman ve Strasser, 1984; Brown, 1996; Savery ve Syme, 1996; Erkus
vd., 2011) ve bu kavramlar birbiriyle iliskilendirilmektedir. Bu ¢alismalarda genel olarak
orgiitsel bagliligin, is tatminini etkiledigi goriilmektedir. Bhuian ve Abol Muhmin (1997) kendi
tilkesinden baska bir iilkede calisan isciler {izerine yaptiklar1 bir ¢alismada orgiitsel baglilik ve
is tatmini arasinda gii¢lii bir iliski oldugu sonucuna varmistir. Yavas ve Bodur'un (1999) yapmais
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oldugu ¢alismada ise Tiirkiye’de calismakta olan go¢men yoneticilerin orgiitsel baghliklar ile is
tatminleri arasindaki iliski incelenmis ve anlaml bir iliski oldugu goriilmiistiir. Yousef (2001)
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Birlesik Arap Emirliklerinde ¢alismakta olan Miisliimanlar {izerine yaptig1 arastirmada
calisanlarin Orgiitsel bagliliklari ile is tatminleri arasinda pozitif yonde giiglii bir iliski oldugu
sonucuna ulasmistir. Yousef (2002) tarafindan yapilan bir baska galismada ise Birlesik Arap
Emirlikleri'ndeki kamu kurumlarinda c¢alisanlarin is tatminlerinin normatif ve duygusal
baghlig1 pozitif yonde etkiledigi goriiliirken devam bagliligini negatif yonde etkiledigi
sonucuna varilmistir. Hacket ve digerleri (1994) calismalarinda hemsirelerin devam baglhiligi ile
is tatminleri arasinda negatif yonde bir iliski oldugu goriiliirken, Konovsky ve Croponzona
(1991) patoloji laboratuvar1 personeli tizerine yaptiklar1 calismada devam baglhlig: ile is
tatmininin iligkili olmadig1i ortaya konulmustur. ﬂgili alanyazinda akademisyenlerin is
bagliliklar aragtirmalar Tablo 1’de
sunulmaktadir. Sayfa kisit1 nedeniyle alanyazin incelemesinde tespit edilen tiim arastirmalara

tatminleri ve Orgiitsel tizerine gergeklestirilen

yer verilememistir.

Tablo 1. Akademisyenler Ozelinde Is Tatmini ve Orgﬁtsel Baglilik Konularmi inceleyen

Arastirmalar
# Arastirmaci(lar | Arastirmanin Arastirmanin Arastirmanin
), Yil1 Amaci Orneklemi Bulgular:
Bu calisma,
akademisyenlerin . . .
meslege ve drgiite Arastirma bulgulari, akademisyenlerin mesleki
Ozmen vd., . I . bagliliklari, bilgi iscisi olarak tagidiklar: 6zellikler
1 baglilikl , bil 280 akad
2005 . ag ,lul. annt bl, & 80 akademisyen nedeniyle orgiitsel bagliliklarindan daha yiiksek
isciligi cercevesinde N .. .
o . . oldugunu gostermektedir.
degerlendirmeyi
amaclamaktadir.
Calismada, uygulanan korelasyon analizi
Bu ¢alisma, kisisel sonuglarina gore; akademisyenlerde (a) yas ile
ozellikler (yas, duygusal baglilik arasindaki olumsuz yonde, (b)
egitim diizeyi, gorev egitim diizeyi ile duygusal baglihk arasinda
siiresi ve licret olumsuz yonde, (c) egitim diizeyi ile normatif
diizeyi) ile orgiitsel 13 kamu baglilik arasinda olumsuz yonde, (¢) gorev siiresi
. . baglilik boyutlar: tiniversitesinde ile devam baglilig1 arasinda olumlu yénde ve (d)
Col ve Giil, e . . . N .

2 2005 arasindaki iliskileri 403 akademisyen iicret diizeyi ile duygusal baghlik olumlu yénde
incelemeyi ve 222 idari iligkilerin oldugu sdylenebilir. Regresyon analizi
amaclamaktadir. personel sonuglaria gore; (a) egitim diizeyinin, duygusal
Analizler, akademik baglhiligi olumsuz yonde (b) egitim diizeyinin,
ve idari personel normatif baghligi olumsuz ydnde, (c) ticret
ayrimi yapilarak diizeyinin, duygusal baghilig1 olumsuz yonde ve
incelenmistir. (¢) ticret diizeyinin devam baglihgimni olumsuz

yonde etkiledigi soylenebilmektedir.
. L. Arastirma bulgularindan hareketle is tatmini
Bu calisma, is tatmini L L . .
.o diizeyinin; 0Ozglirce karar verebilme, yeni
Karaman ve diizeyini etkileyen ) ) K ici q
3 | Altunoglu, faktorleri belirtmek 138 akademisyen program alju uyguama 1(;111. §.ar. frm u}.l.gun
2007 amacivla olmasi, diger calisanlarla igbirligi ve {cret
y . faktorlerinden etkilendigini sOylemek
gergeklestirilmistir. e e
mimkiindiir
Bu ¢alisma, bir kamu Arastirma bulgular; (a) gerek iiniversitenin
iiniversitesindeki geneline gerekse calisilan birime olan devam
akademisyenlerin baghlik diizeyleri bekar akademisyenlerde daha
calistiklar1 birimlere fazla olduguna ve (b) akademisyenlerin,
ve liniversite . calistiklar1 birime ve {niversitenin geneline

4 | Boylu vd., 2007

oylu vd., 200 geneline olan 366 akademisyen yonelik duygusal, devam ve normatif baghlik
orgiitsel baglhklarini diizeylerinin  akademik unvanlarina  gore
ortaya koymak karsilagtirilmasinda  profesér ve  arastirma
amaciyla gorevlisi arasinda farklilk olduguna isaret
gergeklestirilmistir. etmektedir.

5 | Demir vd., Bu ¢alisma, 228 akademisyen Calismada, igsel pazarlama faaliyetlerinin
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2008 akademisyenlerin Orgiitsel baglilik ve is tatmini ile iligkili oldugu ve
Orgiitsel baglilig1 ve is tatmininin de Orgiitsel baghlik {izerinde etkili
is tatmini tizerinde oldugu sonucuna ulagilmistir.
i¢sel pazarlamanin
etkisini incelemeyi
amaclamaktadr.

Arastirma sonuglarina gore akademisyenlerin
iiniversiteye = duyduklar1 ~ Orgiitsel ~ bagllik
diizeylerinin b&liime duyduklar: drgiitsel baglilik
Bu ¢alisma, kamu diizeylerinden daha az oldugu  dikkat
iiniversitelerinde cekmektedir. Akademisyenlerin {iniversiteye ve
calisan calistiklar1  birime olan baghlik diizeyleri
akademisyenlerin arasindaki iliskiye y&nelik yapilan korelasyon
caligtiklar1 birime ve analizine gore ise her ii¢ baglilik diizeyi arasinda
Alper Ay vd., s . . . .. o e .
6 2015 iiniversite geneline 261 akademisyen yiiksek  derecede  pozitif iliski  oldugu

olan drgiitsel baglilik
diizeylerinin baz1
degiskenlere gore
incelenmesini
amaclamaktadir.

saptanmugtir. Akademisyenlerin isinden, calistig
biriminden ve {iniversiteden memnuniyet diizeyi
arttikca duygusal, normatif ve genel Orgiitsel
baghlik diizeylerinin de anlamli diizeyde arttig1
saptanmugtir. Ayrica yas ve galisma siiresinin
arttk¢a birime ve {iniversiteye olan duygusal
baghhigmn da arttigi elde
arasindadir.

edilen bulgular

7 | Bulut, 2017

Bu calisma,
akademisyenlerin
orgiitsel bagliliklar,
kisilik 6zellikleri ve
tukenmislik
diizeyleri arasindaki
iligkilerin
belirlenmesi
amacryla
gergeklestirilmistir.

90 akademisyen

Arastirmada akademisyenlerin Orgiitsel baglilik
diizeyleri sirasiyla duygusal baglilik, normatif
baghlik  ve baghligi  seklinde
bulunmusgtur. Duygusal baghhigin en yiiksek

devam

ortalama puana sahip olmasi olumlu bir bulgu
olarak degerlendirilmektedir. Ciinkii duygusal
baghligin yiiksek olmast akademisyenlerin
universiteyle 6zdeglestikleri ve sevgi temelli bir
bag kurduklari anlamina gelmektedir. Benzer
sekilde disuk
akademisyenlerin iiniversitede kalmaya daha az

seklinde

devam  baghliginin olmast

gereksinim duyduklar:

yorumlanmaktadir.

5. Arastirmanin Yontemi

Calismada nicel arastirma yontemlerinden "iligkisel arastirma" yontemi segilmistir. Mliskisel

arastirma, en az iki degisken arasindaki iligkileri ve neden-sonug iligkileri ile ilgili bilgi edinmek

amactyla yapilmaktadir (Biiyiikoztiirk vd., 2014, s. 15). Ayrica arastirma kapsaminda elde
edilen veriler, bilgisayar programi araciligiyla analiz edilmistir.

5.1. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Bu boliimde ilk olarak arastirma modeli ve modele uygun olarak gelistirilen arastirma

hipotezlerine yer verilmektedir. Sekil 1'de orgiitsel baghiligin alt boyutlar: ile is tatmini

arasindaki iligkilerin incelendigi arastirma modeli yer almaktadir. Sekilde goriildiigii gibi

arastirma modeli duygusal bagllik ile is tatmini, devam baglhlig: ile is tatmini ve normatif
baglilik ile is tatmini arasindaki iliskilerden olusmaktadir.

Duygusal Baglilik

Devam Baglilig:

Is Tatmini

Normatif Baglilik

18

Sekil 1. Aragtirma Modeli




Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalari Dergisi “

Aragtirma kapsaminda asagidaki hipotezler test edilmektedir:

Hi: Akademisyenlerin duygusal baghliklari, is tatminlerini belirler.
H2: Akademisyenlerin devam baglhliklari, is tatminlerini belirler.
Hs: Akademisyenlerin normatif bagliliklari, is tatminlerini belirler.

5.2. Ana Kiitle ve Orneklem

Arastirmanin ana kiitlesini YOK’e bagh iiniversitelerin turizm fakiilteleri, turizm isletmeciligi
ve otelcilik yiiksekokullari, turizm ve otelcilik yiiksekokullar;, uygulamali bilimler
yiiksekokullari, uygulamali sosyal bilimler yiiksekokullari, giizel sanatlar fakiilteleri ile sanat ve
tasarim fakiiltelerinin Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 boliimlerinde gorev yapan
akademisyenler olusturmaktadir. OSYM Yiiksekdgretim Programlari ve Kontenjanlar1 2015 Yili
Kilavuzu'ndan alinan verilere gore toplam 30 {iniversitede Gastronomi ve Mutfak Sanatlar
Boliimii oldugu tespit edilmis ve bu boliimlerin dagilimi Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2. Gastronomi ve Mutfak Sanatlar: Boliimlerinin Fakiilte ve Yiiksekokullara Gore

Dagilimi
Devlet Vakif Toplam
Universitesi Universitesi
Turizm sletmeciligi ve Otelcilik Y.O. 2 0 2
- Turizm ve Otelcilik Y.O. 0 3 3
o Turizm ve Otel isletmeciligi Y.O. 0 1 1
~ Uygulamali Bilimler Y.O. 2 4 6
Uygulamali Sosyal Bilimler Y.O. 0 1 1
a, Turizm Fakiiltesi 11 1 12
ﬁ Giizel Sanatlar Fakiiltesi 1 3 4
= Sanat ve Tasarim Fakiiltesi 0 1 1
Toplam 16 14 30

Arastirma kapsaminda 22.06.2015 - 26.06.2015 tarihleri arasinda Gastronomi ve Mutfak
Sanatlar1 B6limii bulunan tiim {iniversitelerin internet sayfalar: taranmis ve bu bdliime bagh
akademisyenlerin listelerine ve iletisim bilgilerine ulasilmaya ¢alisilmistir. Bu bilgilere internet
sayfalar1 araciligiyla ulasilamayan durumlarda ilgili fakiilte ve yiiksekokullar, arastirmacilar
tarafindan telefonla aranarak Gastronomi ve Mutfak Sanatlari Boliimiine bagh
akademisyenlerin iletisim bilgileri toplanmistir. Toplanan bilgilere gore YOK'’e bagh
tiniversitelerde toplam 147 (11 Profesor, 13 Dogent, 62 Yardimci Dogent, 21 C)gretim Gorevlisi,
33 Arastirma Gorevlisi, 4 Okutman, 3 Uzman) Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 Bolimi
akademisyeni bulunmaktadir. Calisma ana kiitlesinin ¢ok sayida akademisyenden olusmadigi
ve iletisim bilgilerinin neredeyse tamamina ulasildig i¢in drneklemeye gidilmemis ve ¢alisma
ana kiitlesinde yer alan tiim akademisyenler arastirma kapsamina dahil edilmistir.

Soru formlar1 zaman ve maliyet kisitlamasinin yani sira bir¢ok fakiilte ve yiiksekokulun farkl
sehirde olmasi nedeniyle elektronik ortamda hazirlanmistir. Hazirlanan elektronik anket
formlari listede yer alan tiim akademisyenlerin elektronik posta adreslerine gonderilmis ancak
5 akademisyenin elektronik posta adreslerinin kullanilmamasi nedeniyle bu akademisyenlere
ulasilamamistir. Anket formlar1 geriye kalan 142 akademisyenin elektronik posta adreslerine
08.07.2015 - 15.07.2015 tarihlerinde olmak {izere iki kez gonderilmistir. Ankette yer alan sorulari
cevaplamaya ge¢gmeden 6nce katilimcilarin okumalari i¢in ¢calismanin amaci ve kapsamu ile ilgili
bir bilgilendirme metni anket formuna eklenmistir. Arastirmanin yaz aylarinda yapilmas: ve
akademisyenlerden bazilarmin tatilde olmasi nedeniyle ilk etapta 49 anket geri doniisii elde

1Y.0.: Yiiksekokul
2 FAK.: Fakiilte
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edilmistir. Geri doniis sayisinin az olmasi nedeniyle 22.07.2015 - 31.07.2015 tarihlerinde
akademisyenlere telefon ve/veya sosyal medya araciigiyla ulasilip anketi doldurmalar: rica
edilmistir. Bu siirecten sonra ilerleyen analizlere dahil edilebilecek 89 adet kullanilabilir anket
elde edilmistir.

5.3. Veri Toplama Araci

Arastirma kapsaminda gereksinim duyulan veriler birincil veri niteligindedir. Bu nedenle
arastirmada veri toplama araci olarak anket tekniginden yararlanilmistir. Anket formu {ig
boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde katihimcilarin demografik &zelliklerini 6grenmeyi
amaglayan sorular yer almaktadir. Ikinci boliimde akademisyenlerin is tatminlerini 6lgmek
amactyla Weiss ve digerleri (1967) tarafindan gelistirilen Minnesota Is Tatmini Olgegi’nden
yararlanilmigtir. 20 ifaden olusan bu dlgek 5 kategorili bir lgektir. Ugiincii boliimde ise Meyer
ve Allen (1991) tarafindan gelistirilen orgiitsel baglilik dlgeginden yararlanilmistir. Bu 6lgek 18
ifade ve 3 boyuttan olusmaktadir.

Olgekler Tiirkge ve ingilizce dillerine hakim iki 6gretim eleman: tarafindan 6nce Tiirkgeye
ardindan da ingilizceye cevrilmis ve karsilastirma yapilmistir. Olgeklerin cevirileri turizm ve
yiyecek-icecek alaninda galismakta olan iki 6gretim iiyesinin goriisiine sunulmus ve ciimlelerin
daha anlasilir hale gelmesi saglanmistir. Ardindan arastirma kapsaminda olusturulan anket
formu yardimi ile 04 Mayis — 06 Mayis 2015 tarihleri arasinda Erciyes Universitesi Turizm
Fakiiltesinde c¢alismakta olan 6 akademisyen fiizerinde pilot test uygulanmis ve
degerlendirmeler sonucunda 6lgeklerin daha biiyiik bir drneklem iizerinde uygulanabilecegi
anlasilmistir. Nihai olarak akademisyenlerin orgiitsel baghliklarini ve is tatminlerini dlgmeye
yonelik 38 onermeden olusan bir anket formu olusturulmustur. Katilimcilarin 6lgeklerde yer
alan onermelere katilim diizeylerini 6l¢gmek amaciyla 5 kategorili Likert tipi sirali Slgekten
faydalanilmis olup bu katihim diizeyleri; (1) kesinlikle katilmiyorum, (2) katilmiyorum, (3)
kararsizim, (4) katiliyorum ve (5) kesinlikle katiliyorum seklindedir.

6. Arastirmada Kullanilan Analizler, Bulgular ve Bulgularin Yorumlanmasi

Arastirma kapsaminda elde edilen veriler, bilgisayar programi araciligiyla analiz edilmistir.
Arastirmada uygun istatistiki analizler gelistirilmeden Once verilerin istatistiki programda
uygunlugu incelenmistir (Cokluk, vd., 2014, s. 9). Bu sayede verilerin olusturacag: giivenilirlik
ve gecerlilik analizlerinin etkilenmemesi i¢in 6ncelikle verilerin frekans dagilimlari, ortalama ve
standart sapmalar1 incelenerek hatasizlik kontrolii yapilmaistir.

Arastirma kapsaminda toplanan verinin normal dagilim gosterip gostermedigini tespit
edebilmek igin ShapiroWilk ve Kolmogorov Smirnov testleri gerceklestirilmistir (Akalmn, 2015, s.
117). Gergeklestirilen analizler sonucunda anlamlilik degerinin p=0,000 oldugundan verinin
normal dagilim gostermedigi sonucuna varilmistir. Ancak veri toplama asamasinda Likert tipi
sirali bir Ol¢egin kullanilmasinin parametrik olmayan veri iirettigi diistiniildiigiinden
(Karamustafa ve Bickes, 2003, s. 94-95) parametrik olmayan testler tercih edilmeden &nce
normal dagilim testleri sonuglarinin orneklem biiyiikliigiinden etkilenebilecegi goz oniine
alinarak carpiklik ve basiklik degerlerinin incelenmesi uygun goriilmiistiir. Ankette bulunan
tim ifadelerin carpiklik ve basiklik degerlerinin -1,5 ile +1,5 arasinda yer aldig1 tespit
edildiginden verinin normal dagilima uygun oldugu kabul edilmis (George ve Mallery, 2010;
Tabachnick ve Fidell, 2013) ve bu arastirma icin elde edilen verilere parametrik testlerin
uygulanmasinin daha saglikli sonuglar ortaya ¢ikaracag: varsayilmistir.
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6.1. Olceklerin Gegerliliklerine ve Giivenilirliklerine iliskin Bulgular

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin yap gegerliligini incelemek amaciyla agiklayici faktor analizi
uygulanmistir. Elde edilen verilere faktdr analizi uygulayabilme kosulunu gosteren KMO
(Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) degerinin 0,762 olmasi testin uygulanabilir
(Kalayci, 2014, s. 322) oldugunu gostermektedir. Diger bir uygunluk testi olan Bartlett
Kiiresellik Testi sonuglarma gore (p<,000) anlamlilik derecesinde test degerinin 1107,778 oldugu
tespit edilmistir. Bu baglamda verinin agiklayici faktdr analizine uygun oldugu sonucuna
varilmistir.

Aciklayic1 faktor analizinin uygulanmasinda faktdr yapismi Dbelirlemek ve anlamh
yorumlanabilir faktorler elde etmek amaciyla temel bilesenler analizi secilmis, dikey dondiirme
tekniklerinden Varimax teknigi kullanilmis ve faktor yiikii 0,40'in altinda olan veriler dikkate
almmamigtir (Alpar, 2011, s. 269). Ote yandan bir maddenin ii¢ faktdre veya iki faktore
yiiklenmesi gibi durumlarda yiik farkinin en az 0,10 olmasi karari verilmistir. Son olarak
herhangi bir faktor grubuna eklenemeyen maddeler ve eklendigi faktoriin tek ifadesi olan
maddeler 6lgekten ¢ikarilmistir. On dort kez yapilan faktor analizinin ¢alistirilmas: sonucunda
herhangi bir faktor altinda toplanamayan “Duygusal Bagliik 4”7, “Devam Baghlgi 6”,
“Normatif Baglilik 37, ”1§ Tatmini 15” ve ”i§ Tatmini 18” maddeleri; iki faktore birden yiiklenip
yiik farkinin 0,10’dan az olmasi nedeniyle “Devam Bagliligi 1”7 ve ”i@ Tatmini 6” maddeleri
yiiklendigi faktor icin anlamli olmadigina karar verilen “Is Tatmini 1”7, “Is Tatmini 5”, “Is
Tatmini 7”, “Is Tatmini 20”, “Duygusal Baglilik 6” ve “Normatif Baglilik 4” maddeleri 6l¢ekten
cikarilmis ve toplam 35 maddelik lgegin son haline yeniden faktdr analizi uygulanmistir
(Tablo 3.).

Tablo 3. Agiklayic1 Faktor Analizi Sonuglar

Faktor Yiikleri Es Oz Agiklan
Faktorler/Maddeler Koken .. an Ort. | Alfa
1 2 3 4 . Degeri
lik Varyans
1. is Tatmini
2. Igté bagimsiz ¢alisabilme imkanina 480 365 421
sahibim.
3.0Du1'unj12.1 gore farkli davranis tarzlari 567 383 412
gosterebilirim.
4. Isim bana gevremde sayginlik saglar. ,723 ,568 4,61
8. Isimde siirekli kalabilme (kadrolu
72 4,4

galigabilme) imké&nina sahibim. 580 3 A9
9. I§1m'de bagkalar igin b1r seyler 666 494 447
yapabilme firsatina sahibim.
10. ¥n'sanlar1 yonlendirme firsatina 700 548 436
sahibim.
11. Bireysel b~ecer1'lerufu kullanér'flk bir 649 514 7,516 30,064 446 ,885
seyler yapabilme imkanina sahibim.
12. I§letme politikalarinin uygulanig 630 570 3,67
seklinden memnunum.
13. Yaptigim isin kargihginda aldi
03 ap 1g1.m 1§1.n' ;'1r§1 1ginda aldigim 726 534 3,97
tcret tatmin edicidir.
14. i§imde ilerleme sansim vardir. ,751 ,573 4,46
16. Isimde kendi yontemlerimi

6. Isimde kendi yontemlerimi 568 554 434
kullanma firsatim vardir.
17. Calisma kosullarim iyidir. ,545 ,517 4,19
19. Yaptigim is kargilifinda takdi

9' .ép 1g1m is karsiliginda takdir 546 439 409
edilirim.
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2. Duygusal Baglilik

21. 'Kanyerlmln geri kalanini isyerimde 800 677 412
gegirmekten mutlu olurum.

22. I§yer1mm‘sc‘>n%nlar1'm kendi 801 689 2642 10,568 | 4,02 ,885
sorunlarim gibi hissediyorum.

23. Isyerimde keITd1m1. “ailenin bir 829 78 3,96
pargast” olarak hissediyorum.

25. Isyerim benim i¢in 6zel anlam 812 713 4,06
tagiyor.

3. Devam Baglili§1

28. Su an isyerimden ayrilmak

istedigime karar verirsem hayatimin ,496 ,483 3,38
biiyiik bolimii olumsuz etkilenir.

29. Su an igyerimde kalmam, bir istek

oldugu kadar gerekliliktir. 867 769 31
30. i§yerimden ayrilmayi diisiinmek igin 2,412 9,647 ,798
cok az segenegim oldugunu ,871 776 3,33
diisliniiyorum.

3L Isyerimden ayrilmama

nedenlerimden biri de olas1 isyeri ,816 ,721 2,89
alternatiflerin azligidir.

4. Normatif Baglilik

33. Isyerimde calismaya devam etmek

icin herhangi bir zorunluluk ,592 ,401 2,97
hissediyorum.

34. Benim icin avantajli olsa bile,

isyerimden simdi ayrilmak bana dogru 473 ,514 3,38
gelmiyor. 1,744 6,976 ,677
37. Isyerimde ki sorumluluklarim

nedeniyle isten ayrilmamin dogru ,803 ,734 3,66
olmayacagini diigtiniiyorum.

38. Kariyer gelisimim acisindan

. . ,798 ,679 3,62
isyerime ¢ok sey bor¢luyum.

Faktor Cikarma Yontemi: Temel Bilesenler Analizi; Dondiirme Yontemi: Varimax

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi: %76,200

Bartlett Kiiresellik Testi i¢in Ki-Kare: 1107,778; s,d,:300; p<0,000

Aciklanan Toplam Varyans: %57,255

Olcegin Tamami icin Giivenilirlik Katsayist: ,875

élgek Degerleri: 1: Kesinlikle Katiliyorum; 2: Katiliyorum; 3: Kismen Katiliyorum Kismen Katilmiyorum; 4:
Katiliyorum; 5: Kesinlikle Katiliyorum

Gergeklestirilen agiklayici faktor analizi sonucunda dort faktor grubu elde edilmistir. Olgeklerin
alindig1 calismalar diistintildiigiinde dort faktorlii bir yapinin ortaya ¢ikmast olumlu olarak
degerlendirilmistir. Aragtirmada “is tatmini” boyutunun toplam 13 maddeden olustugu ve
toplam varyans: agiklama oraninin %30,064 oldugu; “duygusal baghlik” boyutunun toplam
dort maddeden olustugu ve toplam varyansi agitklama oraninin %10,568 oldugu; “devam
bagililig1” boyutunun dort maddeden olustugu ve toplam varyans: agiklama oraninin %9,647
oldugu; “normatif bagliik” boyutunun dért maddeden olustugu ve toplam varyansi agtklama
oraninin %6,976 oldugu sonucuna varilmistir. Cok faktorlii dlgeklerde asgari aciklanan varyans
oraninin %50 olmas1 gerektigi dile getirilmektedir (Coskun vd., 2015, s. 275). Bu nedenle
actklanan varyans orani %57,255 olan bu 0Olgegin yeterli diizeyde oldugu soylenebilir.
Olgeklerin giivenilirliklerini gostermede siklikla kullanilan deger Crombach’s Alpha’dir. Bu
calismada Cronbach’s Alpha degerleri is tatmini i¢in %88,5; duygusal baglhlik i¢in %88,5; devam
baghlig1 i¢in %79,8 ve normatif bagllik icin %67,7 iken Olgegin tamami i¢in %87,5 tespit
edilmistir. Buradan hareketle 6lgeklerin tatmin edici diizeyde giivenilir oldugu tespit edilmistir
(Kalayci, 2014, s. 405).
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6.2. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine iligkin Bulgular

Arastirma ana Kkiitlesini olusturan 147 akademisyen igerisinden arastirmaya katilan
akademisyenlerin profili incelendiginde; %2.2’sinin (n=2) Profesér Doktor, %9unun (n=8)
Docgent Doktor, %48.3'iiniin (n=43) Yardimca Dogent Doktor, %23.6’sinin (n=21) Arastirma
Gorevlisi, %15.7’sinin (n=14) Ogretim Gorevlisi ve %1.1'inin (n=1) Okutman-Uzman olarak
gorev yaptiklari anlasilmaktadir (Tablo 4.). Bu anlamda, ana kiitledeki akademisyenlerin sinirh
sayida olmasi g6z Oniine alindiginda, ulagilan akademisyen sayisiin yeterli oldugu
diisiiniilmektedir. Nitekim toplanan 89 anket YOK’e bagh tiiniversitelerin Gastronomi ve
Mutfak Sanatlar1 boliimlerinde g¢alismakta olan akademisyenlerin yaklasik %61’ini temsil
etmektedir.

Tablo 4. Unvana Gore Ana Kiitledeki ve Katilimc1 Akademisyenlerin Dagilimi

Ana Kiitledeki Akademisyenler Arastirmaya Katilan Akademisyenler
Unvan Frekans Yiizde Unvan Frekans Yiizde
Profesor Dr. 11 7,4 Profesor Dr. 2 2,2
Docgent Dr. 13 8,8 Docgent Dr. 8 9
Yrd. Dog. Dr.? 62 42,1 Yrd. Dog. Dr. 43 48,3
Ars. Gort 33 22,4 Ars. Gor. 21 23,6
Ogr. Gors 21 14,4 Ogr. Gor. 14 15,7
Okt.5-Uzman 7 4.8 Okt.-Uzman 1 1,1
Toplam 147 100 Toplam 89 100

Tablo 5'te katilimcilarin demografik 6zelliklerine yer verilmektedir. Buna gore, arastirmaya
katilanlarin  %57.3'tintin  (n=51) erkeklerden, %42.7’sinin (n=38) kadinlardan olustugu
goriilmektedir. Katiimcilarin %30.3'tt (n=27) 21-30 yas araligindaki kisilerden, %46.1'i (n=41)
31-40 yas araligindaki kisilerden, %16.9'u (n=15) 41-50 yas araligindaki kisilerden ve %6.7’si
(n=6) 51-60 yas araligindaki kisilerden olusmaktadir. Buradan hareketle Gastronomi ve Mutfak
Sanatlar1 boliimlerindeki akademisyenlerin nispeten geng bireyler oldugu soylenebilir. Bu
durumun, boliimiin Tiirkiye’de son 10 yil icerisinde agilmis olmasindan dolay1 kaynaklandig:
diisiiniilebilir. Arastirmaya katilanlarin medeni durumlarina gore dagilimi ele alindiginda ise,
katilimcilarin %65.2'sinin  (n=58) “evli” ve %34.8'inin “bekar” olduklar1 tespit edilmistir.
Katilimcilarin kurumlarinda c¢alisma siireleri incelendiginde %29.2’sinin (n=26) “5 yil ve daha
az”, %28.1’inin (n=25) “6-10 y1l aras1”, %22.5'inin (n=20) “11-15 y1l aras1” ve %20.2’sinin (n=18)
“16 y1l ve daha fazla” siireyle ¢alistiklar1 anlasilmaktadir.

Tablo 5. Arastirmaya Katilan Akademisyenlerin Demografik Ozellikleri

Ozellikler Frekans (f) Yiizde (%)
Erkek 51 57,3
Cinsiyet Kadin 38 42,7
Toplam 89 100
21 ve 30 Yas Arast 27 30,3
31 ve 40 Yas Arast 41 46,1
Yas 41 ve 50 Yas Arast 15 16,9
51 ve 60 Yas Arast 6 6,7
Toplam 89 100
Evli 58 65,2
Medeni Durum Bekar 31 34,8
Toplam 89 100

3 Yrd. Dog. Dr.: Yardimer Dogent Doktor
4 Ars. Gor.: Arastirma Gorevlisi

5 Ogr. Gor.: Ogretim Gorevlisi

¢ Okt.: Okutman
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5 Y1l ve daha az 26 29,2
6 —10 Y1l aras1 25 28,1
Kurumda Caligsma Siiresi 11 - 15 Y1l arast 20 22,5
16 Y1l ve daha fazla 18 20,2
Toplam 89 100

6.3. Hipotez Testlerine Iliskin Bulgular

Bu boliimde arastirma hipotezlerini test etmek amaciyla gergeklestirilen korelasyon ve
regresyon analizi sonuglarina yer verilmektedir. Faktor analizi sonucu olusan boyutlarin
birbirleriyle olan iligkilerini test etmek ic¢in korelasyon analizi ve bagimsiz degiskenlerin
bagimli degiskenler iizerindeki etkisini belirlemek i¢in regresyon analizi yapilmistir. Arastirma
kapsaminda regresyon analizinin yapilabilmesi i¢in analize dahil edilecek bagimli ve bagimsiz
degiskenlerin arasinda iliski olup olmadigimi kontrol edebilmek icin Oncelikle Pearson
korelasyon analizi yapilmis ve sonuglar: Tablo 6’da sunulmustur.

Tablo 6 incelendiginde duygusal baglilik ile is tatmini arasinda zayif diizeyde ve olumlu yénde;
devam baglilig1 ile is tatmini arasinda ¢ok zayif diizeyde ve olumlu yonde ve normatif baglilik
ile is tatmini arasinda zayif diizeyde ve olumlu yonde iliskilerin oldugu goriilmektedir
(Kalayci, 2014, s. 116). Soz konusu iliski katsayilar1 da istatistiksel olarak anlamlidir. Bu
durumdan hareketle akademisyenlerin duygusal, devam ve normatif baghliklarinin artmasiyla
birlikte is tatminlerinin de artacagi sdylenebilir. Korelasyon analizi sonuglarinin daha o6nce
alanyazindaki pek ¢ok calisma (Bateman ve Strasser, 1984; Bhuian ve Abol Muhmin, 1997;
Yavas ve Bodur, 1999; Erkus vd., 2011) ile benzerlik gosterdigi anlasilmaktadir. Bu sonuglardan
hareketle degiskenler arasi iligkilerin regresyon analizi ile de incelenmesi miimkiin hale
gelmistir. Bu cercevede duygusal baglilik, devam baghligi, normatif baghlik bagimsiz
degiskenler ve is tatmini bagiml degisken olmak iizere regresyon modeli olusturulmustur.

Tablo 6. Tanimlayici Istatistikler ve Degiskenler Arasindaki Korelasyonlar

Standart is Duy. Dev. Nor.
Ortalama .. < < 5
Sapma  Tatmini Bag. Bag. Bag.
Is Tatmini 4,27 0,579 1 ,469%* ,205* ,339**
Duy. Bag.” 4,04 0,822 A69%* 1 ,196% ,276**
Dev. Bag.? 3,28 1,047 ,205%* ,196* 1 244*
Nor. Bag. 3,41 0,899 ,339%* ,276** ,244% 1

n=89
*Korelasyon 0,05 diizeyinde anlamlidir. (Tek yonlii)
**Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamhdir. (Tek yonlii)

Bagimli degiskendeki toplam degismenin yiizde kaginin bagimsiz degiskenler tarafindan

agiklandigini bulmak icin regresyon analizinde R’ degerinden yararlanilmaktadir (Coskun vd.,
2015, s. 237). Regresyon analizindeki gerekli 6n kosullar; (a) dogrusallik, (b) artik degerlerin
bagimsiz olmasi, (c) hata dagilimlarinin estes olmasi ve (¢) artik terimlerin bagintili olmasi gibi
onemli varsayimlarin kontrol edilmesi gerekmektedir (Akbulut, 2010, s. 69). Bu baglamda bu
arastirmada dogrusallik, esvaryanslilik ve hata terimlerinin normal dagilim varsayimlar: igin
standardize hata terimleri ve standardize tahmini degerlere iliskin sacilim grafigi, histogram ve
normal P-P grafikleri incelenmistir. Standardize hata terimleri ve standardize tahmini degerlere
iliskin sagilim grafigi {izerinde noktalar sifirin etrafinda diizgiin bir sekilde dagilim gosterdigi
i¢in dogrusallik ve esvaryanslilik varsayiminin ihlal edilmedigi goriilmiistiir. Standardize hata
terimi degerlerinin histogram {izerinde normal dagilima yakin bir sekil almis olmas: ve normal
P-P grafiginde de gozlenen hata terimlerinin diiz bir ¢izgi etrafinda dagilim gdstermis olmasi

” Duy. Bag.: Duygusal Baghlik
¢ Dev. Bag.: Devam Baghilig1
° Nor. Bag.: Normatif Baglilik
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normal dagilima uygun olduguna isaret etmektedir. Hatalarin bagimsizligini test etmek
amactyla Durbin-Watson testi uygulanmis ve Tablo 7’de goriildiigii {izere test degerinin 1 ile 3
veya 1,5 ile 2,5 arasinda bir deger (1,468) aldigi bu nedenle varsayimin ihlal edilmedigi
anlasilmistir (Akbulut, 2010, s. 70;). Bagimsiz degiskenler arasinda c¢oklu dogrudashk
sorununun olmadigini gérmek icin ise tolerans ve varyans artis degerlerine bakilmistir. Tablo 7
incelendiginde bagimsiz degiskenlere iliskin tolerans degerlerinin hi¢ biri 0,1'den kiigiik
degildir ve varyans artis degerlerinin de hepsi 10’dan kiigiiktiir. Bu degerler modelin ¢oklu
dogrudaslik sorunu olmadigini gostermektedir. Modeldeki degiskenler arasi iligkilere
bakmadan 6nce modelin F testi sonuglar (F degeri = 10,638; p=0,000) da degerlendirilmis ve
uygun bir model oldugu goriilmiistiir (Akbulut, 2010, s. 75; islamoglu ve Almacik, 2014, s. 372).

Duygusal baglilik, devam baglilig1 ve normatif bagililik boyutlarindan hangilerinin is tatminini
etkiledigini tespit edebilmek amaciyla ¢oklu regresyon analizi yapilmistir. Tablo 7’de bu
analizin sonuglar1 sunulmaktadir. Coklu regresyon analizinin gerceklestirilmesindeki neden bu
arastirmada bagimli degisken sayisinin bir ve bagimsiz degisken sayisinin birden fazla
olmasidir (Biiyiikoztiirk, 2015, s. 91). Bu analizlerde is tatmini bagimli degisken olup duygusal
baglilik, devam bagliligt ve normatif baghlik boyutlar1 bagimsiz degiskenleri meydana
getirmektedir.

Duygusal baglilik, devam bagliligi ve normatif baghilik boyutlarinin, is tatminini agiklamakta
(R2: %27,3) oldugu sonucuna ulasilmistir. Diizeltilmis R? (%24,7) degerinin R? degerine yakin
¢ikmis olmasi da modelin uygun bir model olduguna isaret etmektedir. Ayrica duygusal
baglilik (B=,396; p=,000) ve normatif baghilik (B=,212; p=,034) boyutlarinin, akademisyenlerin is
tatminini anlamli bir sekilde agikladig1 sonucuna ulasiimistir. Buna ragmen devam baglilig:
boyutunun, akademisyenlerin is tatmini {izerinde anlamli bir etkiye sahip olmadig:
goriilmektedir. Bu sonuglara gore arastirma kapsaminda kurulan H: ve Hs hipotezleri kabul
edilirken H2 hipotezi reddedilmistir.

Tablo 7. Orgﬁtsel Baghiligin Alt Boyutlarinin Is Tatminine Etkisini Agiklayan Regresyon Analizi

Sonuglari
Bagimli Degisken: Is Tatmini
Baj.glmsu Beta tdegeri  Anlamlihik Tolevrar.ns Varyanvs 15.srt1§ B
Degiskenler Katsayis1 Degeri Degeri

Duy. Bag. ,396* 4,077 ,000 ,906 1,103 ,279
Dev. Bag,. ,075 ,782 437 ,923 1,084 ,042
Nor. Bag. ,212% 2,153 ,034 ,886 1,128 ,136
R:,522

R2 273

Diizeltilmis R2: ,247
Durbin-Watson Degeri: 1,468
Model igin F: 10,638; p<0,001

7. Tartisma, Sonug ve Oneriler

Bu arastirmada YOK’e bagh tiniversitelerdeki Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 boliimlerinde
gorev yapan akademisyenlerin Orgiitsel baglhliklar1 ile is tatminleri arasindaki iliskiler
incelenmistir. Aragstirmada ilk olarak betimsel analizler ve daha sonra aragstirmanin konusunu
olusturan degiskenler arasindaki iliski analizleri gerceklestirilmistir. Bunun igin regresyon
analizlerinden 6nce korelasyon analizleri yapilarak, degiskenler arasindaki iliskilerin yonii ve
biiyiikliigii test edilmistir.

Egitim sektoriiniin yapisi geregi odaklanilmasi gereken konunun insan olmasi nedeniyle
akademisyenlerin orgiite bagliliklar1 pek ¢ok acidan 6nem arz etmektedir. Orgﬁtsel baghilig1
yiiksek olan akademisyenler isten ayrilma egilimden uzaklasmakta, kurumlarinda da personel
devir hizinin azalmasina, yiiksek is tatminine ve personel devamliligina katki saglamaktadirlar.
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Orgﬁtsel baghlik diizeyi ve is tatmini yiiksek akademisyenler basta kendilerine ve
calismalarina, daha sonra dgrencilerine, diger akademisyenlere, yoneticilere, iiniversitelerine,
bulunduklari sehre/bolgeye/iilkeye katki saglayabileceklerdir.

Regresyon analizi sonuglar1 duygusal ve normatif bagliligin, is tatmini tizerinde etkili oldugunu
gostermektedir. Orgﬁtsel baghligin alt boyutlarinin ve is tatmini iizerine etkisini arastirmak
tizere yapilmis olan ¢oklu regresyon analizi sonucu, is tatminindeki toplam degismenin
%39,6’sinin duygusal baghlik ve %21,2’sinin normatif baglilik ile aciklanabilecegini isaret
etmektedir. Dolayis1 ile akademisyenler icin orgiite olan duygusal ve normatif baglilik
diizeylerinin yiikselmesi, is tatmini diizeylerinin de yiikselmesini saglayacaktir. Farkl bir ifade
ile duygusal ve normatif baghliga etki eden faktorlerin giiclendirilmesi, is tatmini yiiksek,
mutlu akademisyenlerin sayisin1 artiracaktir. Bu arastirmada akademisyenlerin duygusal
bagliliklar1 is yerinde kariyerinin sonunu getirebilecegini, sorunlari benimsedigini, kendisini
“ailenin bir parcasi” gibi hissettigini ve calistigr kurumun 06zel anlam ifade ettigini
kapsamaktadir. Dolayisiyla duygusal baglilik diizeylerinin artmas: i¢in kurum ydneticilerinin
etkisi s6z konusu olabilir. S6z gelimi, fakiilte ve/veya yiiksekokul yoneticisi, yaninda ¢alismakta
olan akademisyenlerin is tatminlerini arttirmak igin duygusal baglilik diizeylerini arttirmasi
gerektiginin bilincinde olmalidir. Duygusal baglilik diizeylerinin arttirilabilmesi i¢in mutlu bir
is ortaminin yaratilmasi, gerektigi yerlerde yetki devrinin yapilmasi ve is hayat1 disinda birlikte
sosyal faaliyetler igerisinde bulunulmasi onerilebilir. Bu sayede akademisyenler, duygusal
anlamda kuruma daha fazla baglilik hissedecekler ve bu durum isinden tatmin olmalarini
beraberinde getirebilecektir. Isinden tatmin olan akademisyenin kurum degistirmeyi daha az
diisiinecegi tahmin edildiginden kurum kiiltiiriiniin olusturulabilmesi saglanacaktir.

Is tatmini tizerinde zayif diizeyde de olsa anlamli bir etkiye sahip olan diger unsur, normatif
baglhiliktir. Normatif baglilik, orgiite karsi yiiksek sorumluluk duygusu ile iligkilidir. Bu
arastirmada akademisyenlerin normatif baghliklary; isyerinde c¢alismak ig¢in zorunluluk
hissetmelerini, avantajli olsa bile is yerinden ayrilmamasi gerektigini diisiinmesini, isyerine
karsi olan sorumluluklarina énem vermesini, kariyer gelisimi i¢in isyerine ¢ok sey borclu
olmasini kapsamaktadir. Buradan hareketle akademisyenlerin yonetime sorumlu olmalarinin, is
tatminlerini arttirdig1 sdylenebilir. Akademisyenlerin normatif baglilik diizeylerinin artmasi
i¢gin iyi bir ¢alisma ortaminda bulunmas: ve uygun personelin birime alinmasi gerektigi
diisiiniilebilir. Bunun saglanmasi icin fakiilte ve/veya yiiksekokul yoneticilerinin kurumlarina
alinacak personelin belirlenmesinde liyakat esasina 6nem vermesi Onerilebilir. Bu sayede
kurumun normlarina uygun olarak benimseyecek olan akademisyenin, is tatmini artacak ve
olasi is ve/veya isyeri degisikliklerine daha olumsuz davranacaktir.

Bir¢ok arastirmada oldugu gibi Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 boliimlerinde gorev yapan
akademisyenler iizerinde gergeklestirilen bu arastirmada da Dbirtakim smirlhiliklar
bulunmaktadir. Oncelikle bu aragtirmanin sadece belirtilen boliimde gorev yapan
akademisyenler ile sinirlandirilmasi, ayni fakiilte/yiiksekokulda olsa bile diger boliimlerdeki
akademisyenlere genellenemeyecegi vurgulanmalidir. Ancak benzer degiskenlerin farkl
boliimlerdeki, iiniversitelerdeki akademisyenler {izerinde uygulanmasi, bu alandaki bilgi
birikimine katki saglayacaktir. Arastirma bulgulari devam baghliginin, is tatmini {izerinde
anlamli bir etkiye sahip olmadigini gostermektedir. Ileriki arastirmalar, bu iki boyut arasindaki
iliskiyi tekrar inceleyebilirler. Arastirmada, ana kiitlenin sinirli olmas1 nedeniyle, nispeten az
sayida kisiye ulasilmistir. Ileriki arastirmalarin  daha biiyiik Orneklemler iizerinde bu
degiskenleri sorgulamasi, ilgili alanyazina katki saglayacaktir. Son olarak, bu arastirmanin
Gastronomi ve Mutfak Sanatlar1 bolimii bulunan fakiilte/yiiksekokul yoneticilerine dnemli
bilgiler sundugu diisiiniilmektedir.
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Oz

Diinya’da giderek artan gida ihtiyacini karsilamak ve acglik sorununa g¢are bulmak gibi
sebeplerle yasamimizin icine dahil edilen “Genetigi Degistirilmis Organizmalar (GDO)”
kavrami ile bu kavramin yararlari ve zararlari, hakkinda en ¢ok tartisilan konular arasinda
onemli bir yer olusturmaktadir. Tiiketiminin yaratacag: etkilerin heniiz tam olarak ortaya
¢ikarilamamis olmas: tiiketicilerin bu kavram ile ilgili ne diisiinecegi ve nasil bir tavir
sergileyecegi konularinda kararsiz kalmasma neden olmaktadir. Bu calisma ile tiiketiciler
tarafindan GDO kavramini nasil algiladiklarinin ve GDO ile hormon, tarim ilac1 gibi diger
kavramlar arasindaki farkliligin ne kadar algilandiginin ve bu alginin tiiketime yansimasinin
ortaya cikarilmas: amaglanmaktadir. Bu amag ile hazirlanan anket sorular1 450 kisiye
uygulanmis ve sonuglar SPSS 18 ile analiz edilmistir. Arastirma sonucunda 6zellikle GDO ve
hormon kavramlarmin birbirlerine Kkaristirildigr gozlenmektedir. GDO arastirmalarinin
gidalarin iceriklerinin zenginlestirilmesi igin yapilmasi onaylanmakla birlikte tiiketim
siirecinde korku yarattig1 ve tiiketilmek istenmedigi ortaya ¢ikmaktadir.

Anahtar kelimeler: GDO, genetigi degistirilmis gidalar, tiiketici algisi.
Abstract

To overcome the increasing food demand and resolving the starving problems in the World,
“Genetically Modified Organism” (GMO) is now in our life and a big discussion is ongoing
about benefits and harms on the matter. Since the effects of consumption of GMO products are
still not clear, consumers can not manage how to behave and react. This study is based on to
assess the consumers” GMO perception and perception of consumers’ about the difference of
GMO with hormons, agricultural medicines and other concepts in which this study aims
reflection of this perception the consumption. For this purpose, 450 people are questionnaired
and results are analysed and summarized with SPSS 18. As a result of this study, it is observed
that GMO and hormones are mixed by consumers.It is obviously affirmative approach that
GMO searches can be made for food quality upgrade but, at the consumption, stage fear and
unconsumption tendency are observed.

Key Words: GMO, Genetically Modified Organisms, Consumers’ Perception
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Giris

Diinya niifusu ve buna bagli problemler, 6zellikle de diinya niifusunun beslenme problemi her
gecen giin artmaktadir. Birlesmis Milletler Niifus Fonu (United Nations Population Fund-
UNPFA)'nun verilerine gore 2017 yilinda diinya niifusu 7,5 milyar olmustur (www.unfpa.org).
Uluslararas: Gida Politikalar1 Arastirma Enstitiisii (International Food Policy Research Institute-
IFPRI) tarafindan hesaplanan 2017 yili Kiiresel Aglik Indeksi ise 21,8 ile dnceki yillara oranla
diistis gostermekle birlikte durumun ciddiyeti devam etmektedir
(www.globalhungerindex.org). Bu biiyiik problem hiikiimetleri ve uluslararas1 kuruluslari,
gliniimiizde stratejik alanlar olarak ifade bulan 3F ( Food-Fuel and Finance, Gida-Yakit ve
Finansman)'den birisi olan gida ile ilgili iiretim ve dagitim sekilleri konusunda farkl
yaklasimlar olusturmaya zorunlu birakmistir (Yilmaz, 2017, s.1).

S6z konusu yaklagimlardan birisi olan Gen teknolojisi, molekiiler biyoloji yontemleri ile
genlerin izole edilmesi ve bu genler {izerinde istenilen degisikliklerin yapilmasindan sonra séz
konusu bu genlerin, ya izole edilen canliya ya da farkli bir canliya aktarilmasi islemi olarak
tanimlanmaktadir (Bayra¢ ve dig., 2014, s. 5). Bu yontemlerle canlilarin sahip oldugu gen
dizilimleri oynanarak, mevcut Ozelliklerinin degistirilmesi veya canlilara yeni ozellikler
kazandirilmasi ile elde edilen organizmalara da “genetigi degistirilmis organizmalar-GDO” ad1
verilmektedir (Kaynar, 2009, s. 178).

Genetigi degistirilmis ilk DNA molekiilii 1972 yilinda Paul Berg tarafindan, genetigi
degistirilmis ilk organizma ise 1974’te Stanley Cohen, Annie Chang ve Herbert Boyer tarafindan
olusturulmustur. 1983 yilinda ti¢ grup arastirmaci bilim insani bitkilere bakteri geni ekleyerek,
bir grup bilim insani ise ayg¢icegine fasulye geni ekleyerek ilk genetigi degistirilmis bitkileri
hazirlamislardir (Korkut ve Soysal, 2013, s: 5). Genetigi degistirilmis bu bitkilere transgenik
bitkiler adi verilmektedir. Transgenik bitkiler GDO teknolojisinin en hizli gelisim gosteren
alanlarindan biri olmustur.  ilk transgenik ya da genetigi degistirilmis {irtin olan uzun raf
omiirlii domates, Flavr Savr adi ile 1996 yilinda satisa sunulmustur. Bu iiriinden sonra gen
aktarma yoluyla pamuk, misir, patates ve kanola bitkileri hazirlanmistir (Bayrag ve dig., 2014, s.
9) (Korkut ve Soysal, 2013, s: 6) .

GDO, tip, ilag, gida ve tarim alanlarinda yaygin olarak kullanilan bir yontemdir. Bu yontem ile
genellikle, tarimsal {iriinlerde verimin artirilmasi, iiriinlerin raf omiirlerinin uzatilmasi, ¢ig
tirtinlerde besin degerlerinin ve bilesenlerinin gelistirilmesi ile bitki ve hayvanlarda hastaliklara
direncin artirilmas: gibi yararlarin saglanmasi beklenilmektedir (Atsan ve Kaya, 2008, s. 4).
Celik ve Balik’a gore genetik degistirme ¢alismalar: (Celik ve Balik, 2007, s. 15):

*  Misir, pamuk, patates vb. bitkisel iiriinlerde zararlilara dayaniklilik,

* Soya, pamuk, misir, kolza, geltik vb. bitkisel iiriinlerde yabani ot ilaglarina dayaniklilik,

* Patates, geltik, misir vb. bitkisel iirtinlerde bitki hastaliklarina dayaniklilik,

* Aygigegi, soya, yerfistig1 vb. bitkisel {iriinlerde bitkisel yag kalitesinin artirilmasi,

* Domates, cilek vb. bitkisel tiriinlerde olgunlasmanin geciktirilmesi ve dolayisiyla raf

Oomrinin uzatilmasi,

* Domateste aromanin artirilmasina yonelik olarak kullanilmaktadir.
GDOQO’larin yararlar1 ve zararlarina iliskin goriisler bir¢ok farkli kaynakta yer almaktadir
(Haspolat, 2012, s. 76-78)(Arslanhan, 2010, s. 6-8) (Cetiner, 2010, s.6-10) (Ozkaya, 2007, s. 42-45)
(Kulag ve dig., 2006, s. 152-153) ((Yilmaz, 2017, s. 28-36). Bu kaynaklarda yer alan bilgiler ele
alinarak genel ¢ercevede yararlari soyle siralanabilmektedir:

*  Besin degerinin artirilmasi/degistirilmesi,
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*  Boceklere ve herbisitlere kars: dayaniklilik,
* Bitkilerin zor gevre kosullarina kars: dayanikliliginin artirilmasi,
* Bitkisel ve hayvansal iiriin veriminin artirilmasi,
*  Organoleptik 6zelliklerin gelistirilmesi,
¢ Raf dOmriiniin uzatilmasi,
e Pestisit kullaniminin azalmasidir.
GDQ’larin mevcut ve olasi risklerine iliskin gortisler ise,

*  Alerji,

¢ Toksik etkiler,

* Antibiyotik direnci,

* Besin degerindeki degismeler,

*  Terminator gen kullanimi,

* Biyolojik ¢esitliligin yok olmasi,

* Zararlhlarda dayanikliligin artmasi,

*  GDO genlerinin toprak, su ve ekosisteme gegisi,

* Tohum yoniinden disa bagimlilik,

* Pahali tohumlar ve patent sorunu olarak gruplandirilabilmektedir.
Ulkemizde GDO ve GDO'lu gidalar ile ilgili yasal diizenlemeler ilk defa 1998 yilinda giindeme
gelmis ve bitkisel {iretim talebi ile yapilan basvurularin degerlendirilebilmesi i¢in “Transgenik
Kiiltiir Bitkilerinin Alan Denemeleri Hakkinda Talimat” hazirlanmistir ( tekirdag.tarim.gov.tr ).
2003 yilinda, Birlesmis Milletler Biyolojik Cesitlilik S6zlesmesi kapsaminda hazirlanmis olan ve
biyolojik cesitliligin korunmas1 ve siirdiiriilebilir kullanimina yonelik, genetigi degistirilmis
trtinlerin giivenli naklini, islenmesini ve kullanimimi amaclayan Biyogiivenlik Kartagena
Protokolii, 4898 sayii Kanun ile TBMM tarafindan onaylanmasi uygun bulunmustur
(resmigazete.gov.tr-a). Daha sonra Biyogiivenlik Kanunu 18 Mart 2010 tarihinde yiiriirliige
girmistir (resmigazete.gov.tr-b). 18.03.2010 tarihli resmi gazeteye gore, bu Kanunun amaci,
bilimsel ve teknolojik gelismeler cercevesinde, modern biyoteknoloji kullanilarak elde edilen
genetik yapist degistirilmis organizmalar ve iiriinlerinden kaynaklanabilecek riskleri
engellemek, insan, hayvan ve bitki sagligi ile cevrenin ve biyolojik cesitliliin korunmasi,
stirdiiriilebilirliginin saglanmasi amaciyla biyogiivenlik sisteminin kurulmasi ve uygulanmasi,
bu faaliyetlerin denetlenmesi, diizenlenmesi ve izlenmesi ile ilgili usul ve esaslari
belirlemektedir. Ayrica bu Kanun, genetik yapist degistirilmis organizmalar ve {iriinleri ile ilgili
olarak arastirma, gelistirme, isleme, piyasaya siirme, izleme, kullanma, ithalat, ihracat, nakil,
tasima, saklama, paketleme, etiketleme, depolama ve benzeri faaliyetlere dair hiikiimleri
kapsamaktadir.

Yontem

Calismada tiiketicilerin GDO’yu hangi sekilde algiladiklari, GDO ile ilgili ¢alismalar1 onaylayip
onaylamadiklart1 ve GDO’lu gidalar1 tiiketme ile ilgili korkular1 olup olmadiginin ortaya
cikarilmasi amaglandig: igin, tiiketicilere anket ¢alismasi uygulanmis ve elde edilen veriler
istatistik paket programi ile analiz edilmistir. Kogak ve digerlerinin 2010 yilinda yapmuis
olduklar1 c¢alismalarinda yer alan anket sorularindan vyararlanilarak anket sorular
hazirlanmistir (Kogak ve dig., 2010, s. 198-204). Her bir tiiketiciye yiiz yiize uygulanan anket
Nisan-Mayis 2016 doneminde gerceklestirilmistir.

Yazicioglu ve Erdogan (2004)'in o= 0.05 igin 6rneklem biiyiikliikleri tablosunda, p=0.5, q=0.5
icin orneklem biiytikligii, 1.000.000 ve tizeri ig¢in 384 olarak gosterilmektedir (Yazicioglu,
Erdogan, 2004, s.49-50). Bu degerden yola c¢ikilarak Ankara ilinde toplam 493 anket yapilmais,
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calismada 450 tanesi kullanilmistir. Anket 19 sorudan olusmaktadir. Anket formlarinda,
tiiketicilerin demografik bilgilerine iliskin sorular kapali uglu, gida korkusu ve GDO
hakkindaki tutumlarini 6lgebilmek i¢in hazirlanan sorular 5'li Likert 6lgeginde hazirlanmistir.

Her bir soruya verilen cevaplarin frekanslar1 bulunmus, ayrica verilen cevaplara ANOVA testi
uygulanarak aralarindaki iligkiler ortaya ¢ikarilmaya calisilmistir.

Bulgular

Ankete katilan 450 kisinin %48’i kadin, %52’si erkek tiiketicilerden olusmaktadir. 171 kisi ile en
¢ok 17-25 yas araliginda tiiketici ankete katiim gostermis iken en az 16 kisi ile 61 ve {izeri yasa
sahip tiiketiciler ankete katilmistir. Egitim durumlarina bakildiginda %35,6 ile 6n lisans, %22
ile lisans, %21,3 ile lise oldugu, en az ise %2 ile doktora oldugu goriilmektedir. Aylik gelir
durumlarina bakildiginda 269 kisi en ¢ok 0-1.300 TL aras: gelire sahip olundugu belirtilirken, en
az 4 kisi ile 6.001-7.500 TL aras1 gelire sahip tiiketiciler oldugu goriilmektedir. Ankete
katilanlarin %42,2’si evli, %40,2’si ise ¢ocuk sahibidir (Tablo 1).

Tablo 1. Ankete Katilan Tiiketicilerin Demografik Ozellikleri

DEMOGRAFIK SAYI ORAN(%) | DEMOGRAFIK SAYI ORAN (%)
OZELLIK OZELLIK

CINSIYET AYLIK GELIR

Kadin 217 48,2 0-1300 269 59,8
Erkek 233 51,8 1301-3000 118 26,2
YAS 3001-4500 37 8,2
18-25 171 38,0 4501-6000 9 2,0
26-30 79 17,6 6001-7500 4 9
31-40 88 19,6 7501-9000 6 1,3
41-50 55 12,2 9001 ve lizeri 7 1,6
51-60 41 9,1 MEDENI DURUM

61 ve ltizeri 16 3,6 Evli 190 42,2
EGITIM Bekar 260 57,8
Tlkokul 26 5,8 COCUK

Ortaokul 36 8,0 Cocuklu 181 40,2
Lise 96 21,3 Cocuksuz 269 59,8
On Lisans 160 35,6

Lisans 99 22,0

Yiksek Lisans 23 5,1

Doktora 9 2,0

Ankete katilan tiiketicilerden %82,7si GDO ile ilgili bilgisi oldugunu soylerken, bu bilgiye
ulasma kaynaklar1 olarak da en ¢ok 176 kisi internet (%39,1), 131 kisi televizyon (%29,1) ve en
az olarak ta 3 kisi radyo (%0,7) oldugunu belirtmislerdir (Grafik 1).

Calismaya katilan 450 tiiketiciden 221 tanesi (%49,1) GDO ile ilgili yapilan g¢alismalar
onayladigini belirtirken 102 kisi de (%22,7) bunun tam tersini belirterek GDO ile ilgili yapilan
calismalar1 onaylamadigini sdylemislerdir. 127 kisi (%28,2) ise bu ¢alismalar hakkinda kararsiz
olduklarini belirtmisglerdir.
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Gidalarin igeriklerinin zenginlestirilmesi icin genetiklerinin degistirilmesini dogru bulan
tiiketicilerin sayis1 203 kisi (%45,1) iken diinyadaki aghgin giderilmesi icin gidalarin
genetiklerinin degistirilmesini uygun bulanlarin sayist 179’a (%39,8) diismektedir. GDO ile ilgili
yapilan calismalarin besin kalitesinin artirilmas: ve diinyadaki aglik sorunun ¢oziimii gibi
sosyal icerikli ve giincel problemlere ¢oziim getirmesi noktasinda bir alternatif olarak
diistiniilmesi dikkat ¢ekici bir unsur olarak kargimiza ¢ikmaktadir.

Grafik 1. GDO file ilgili Bilgi Kaynaklari
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Calismada ortaya konulmasi amaglanan bir diger konu ise tiiketicilerin hormon ile GDO’yu
birbirinden ne kadar ayirt edebildikleridir. Bu amagla sorulan “Sizce hormonlu gidalar GDO'lu
mudur?” sorusuna %59,6 ile 268 kisi evet cevabimi vermis, %28,7 ile 129 kisi kararsizim ve
sadece %11,8 ile 53 kisi hayir cevabini vermistir. Bu konuyu detaylandirabilmek icin ankette
gesitli sebze ve meyve isimleri siralanarak bu sebze ve meyvelerin hormonlu mu yoksa GDO’lu
mu oldugunun isaretlenmesi istenmistir. Birden fazla isaretleme yapilabilecek veya bos
birakilabilecek bu boliimdeki sebze ve meyve isimleri segilirken, Bayrag¢ ve dig. ile Celik ve
Balik tarafindan yapilmis ¢alismalarda bahse konu sebze ve meyvelerin secilmesine dikkat
edilmistir. Diinyada GDO’lu olarak {iretildigi belirtilen domates, misir, soya ve kanola igin
domates disinda GDO’lu iiretim sonuglar1 agirlikli olarak isaretlenirken, kabak, patlican,
salatalik ve ¢ilegin agirlikli olarak hormonlu gidalar olarak isaretlendigi goriilmektedir.

Diinyada iiretilen ilk GDO’lu {iriin olarak gosterilen domates igin 208 tiiketici (%46,2) GDO’lu
gidayi isaretlerken, 258 kisi (%57,3) hormonlu giday: isaretlemistir. GDO’lu gidalar olarak en
yliksek oranda isaretlenen gida ise misir olmustur. 301 kisi (%66,9) misir1 GDO’lu olarak
isaretlerken, sadece 140 kisi (%31,1) hormonlu giday: isaretlemistir. Soya igin 175 kisi (%38,9)
GDO'’lu, 145 kisi (%32,2) hormonlu derken, kanola igin ise 168 kisi (%37,3) GDO’lu, 138 kisi
(%30,7) hormonlu gida isareti vermistir. Hormonlu olarak isaretlenen gidalardan en yiiksek
oranda isaretlenen 260 kisi (%57,8) ile cilek olmus, ¢ilege 200 kiside (%44,4) GDO’lu gida
isaretlemistir. Salataliga 259 kisi (%57,6) hormonlu, 218 kisi (%48,4) GDO’lu, bibere 253 kisi
(%56,2) hormonlu, 190 kisi (%42,2) GDO'lu, kabaga 247 kisi (%54,9) hormonlu, 187 kisi (%41,6)
GDO’lu demistir. Patlicana ise 235 kisi (%52,2) hormonlu, 188 kisi (%42,8) GDO'lu gida isareti
vermistir (Grafik 2).
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Sonuglardan da anlagilacag: gibi GDO ile hormon genelde birbirine yakin kavramlar olarak
karistirilmaktadir. Burada ilgi ¢ekici nokta hem GDO isaretli gidalarda hem de hormon isaretli
gidalarda GDO ve hormon isaret miktarinin birbirine yakin ¢ikmasidir. Cogunlukla GDO ile
hormonun ayni anda isaretlendigi goriilmektedir. Bu noktada ¢ikan sonucu hormonlu gidalarin
ayni zamanda GDO'lu gida olarak algilandig: seklinde yorumlamak miimkiin olabilmektedir.

Grafik 2. GDO ve Hormon isaret Miktarlart
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Calismada 450 tiiketiciden 221 tanesinin GDO ile ilgili ¢alismalari onayladigini belirtmistik.
Ancak ayni 450 kisiden 318 tanesi (%70,7) Tiirkiye’de genetigi degistirilmis tohumlarla {iretim
yapilmasini dogru bulmadiklarini ifade etmislerdir. Tiirkiye’de GDO’lu gida iiretilmesinden
korkan tiiketicilerin sayis1 ise 260 kisidir (%57,7). Ayrica su an satin aldigi gidalarin GDO'lu
olabileceginden korkan tiiketicilerin sayis1 ise 259 kisidir (%57,5). Son olarak GDO’lu gida
tiiketmekten korkan tiiketicilerin sayisi ise 264 kisidir (%58,6). Tiiketiciler GDO ile ilgili yapilan
calismalara genel olarak karsi ¢ikmaz iken, tiiketim noktasinda GDO’lu gidalarin karsilarina
¢ikma ihtimali karsisinda fikirlerini degistirmis hatta yiiksek oranlarda korkularmi ifade
etmiglerdir. Bu korkunun bir diger yansimasi ise gida etiketlerinde gidanin GDO’lu olup
olmadiginin belirtilmesi hususunda kendini gostermis, 312 kisi (%69,3) etikette gidanin GDO’lu
oldugunun belirtilmesi gerektigini belirtmistir. BOylece tiiketicilerin biiyiikk ¢ogunlugunun
GDO'lu gida tiiketme riski kargisinda etiketi bir 6nlem olarak gérdiigiinii sdylemek miimkiin
olmaktadir. Ancak tiiketicilerden 258 tanesi (%57,3) ne yazik ki bir gidanin etiketinde
yazilanlara giivenmediklerini belirtmislerdir. Gida etiketlerinde yazilanlara giivenenlerin sayisi
sadece 81 kisidir (%18).

Sorular arasinda yapilan anlamlilik testi sonucunda ortaya g¢ikan anlamli sonuglar1 soyle
belirtmek miimkiind{ir: hormonlu gidalarin GDO’lu oldugunu diisiinenler ile GDO
¢alismalarini onaylamayanlar Tiirkiye'de GDO’lu gida {iretilmesinden korkmaktadirlar
(p=0,00). Her yas grubundan, GDO hakkinda bilgisi olan ve GDO c¢alismalarini
onaylamayanlar, su an satin aldig1 gidalarin GDO’lu olabileceginden korkmaktadirlar. Bu
korku ayni zamanda hormonlu gidalarin GDO’lu oldugunu diisiinen tiiketiciler icinde anlamh
sonu¢ vermektedir (p<0,05). Gidalarin igeriklerinin zenginlestirilmesi icin genetiklerinin
degistirilmesini dogru bulanlar, ¢ocuk sahibi olmayanlar ile GDO ¢alismalar ile ilgili kararsiz
olanlar oldugu gozlenmektedir.
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Tim yas gruplarindan, egitim seviyelerinden ve tiim gelir seviyelerinden, GDO hakkinda
bilgisi olan tiiketicilerin GDO’lu gida tiiketmekten korktugu sonucuna ulasilirken, 6zellikle 31-
40 yag arasi, yiiksek lisans yapmis, 6.001 — 7.500 TL gelire sahip kisilerin korktugu
goriilmektedir. En az korkan grubun ise 0-1.300 TL gelire sahip tiiketicilerin olmas: son derece
anlamlidir (p=0,03). Ozellikle cocuk sahibi olmayan tiiketicilerin igeriklerinin zenginlestirilmesi
ve aghiga ¢6ziim noktalarinda ¢ocuk sahibi olan tiiketicilere gore ¢ok daha fazla sekilde GDO ile
ilgili calismalar1 onayladigi goriilmektedir.

Buradan ¢ikarilabilecek sonug ise GDO ile ilgili yaklasimda ¢ocuk sahibi olmanin énemli bir
rolii oldugu ve ¢ocuk sahibi olduktan sonra kisilerin GDO’ya olan yaklasimlarinin negatife
dogru bir gidis gosterdigidir.

Bir gidanin etiketinde GDO’lu gida olup olmadiginin belirtilmesini hemen her gruptan tiiketici
istemektedir. Kisilerin tiiketim sirasinda kendisini korumak ve yedigi giday1 denetim altinda
tutmak igin etiketi belirleyici bir unsur olarak gordiikleri soylenebilmektedir. Egitim seviyesi
arttikca etiket hassasiyeti artmaktadir. En yiiksek oran doktora ve yiiksek lisans mezunu
kisilerde iken en diisiik oran ise ilkokul mezunu kisilerde oldugu goriilmektedir. Burada en
dikkat cekici sonuglardan birisi GDO ¢alismalarini onaylayan/onaylamayan bir¢ok tiiketicinin
gida etiketlerinde yazilan bilgilere giivenmemeleridir (p= 0,004). Bu giivensizligin boyutlar1 ve
sebepleri ise baska bir ¢alisma konusu olabilecek niteliktedir.

Tartisma, Sonug ve Oneriler

GDO ile ilgili yapilan tiim ¢alismalar, GDO kavramini hayatimizin bir parcasi haline getirse de
tiiketicilerin GDO kavramu ile ilgili bilgilerinin yeterli seviyeye gelmesine yardimci olmasi
noktasinda eksikleri oldugu soylenebilmektedir. Kulag ve digerlerinin 2006 yilinda yaptig:
calismada, yapilan arastirmalara ragmen o donemde, GDO’nun yarar ve zararlarina dair yeterli
bilgiye sahip olunmadigini belirtmistir (Kula¢ ve dig, 2006, s. 152-153). Giiniimiizde bu
arastirmalarin sonuglarini goérmeye baslamamiza ragmen bilgi eksikliginin yarattigi tutum
karmasas:i halen devam etmekte ve bu durum tiiketicilerin giinlitk yasamlarinda sikca
karsilastiklar1 sikintilarin temel sebebi haline gelmektedir.

Hormonlu gidalarin aynm1 zamanda GDO’lu olarak algilanmasi bu durumun en belirgin
gostergesidir. Ozdemir ve Duran, yaptiklari calismada tiiketiciler tarafindan GDO’lu gidalarin
hormonlu gidalar ile karistirildigini ifade etmislerdir (Ozdemir ve Duran, 2010, s. 24-26).
Yapilan bu calismada da benzer bir sonuca ulagilmis, gegen siireye ragmen hormon ile GDO
kavramlarmin birbirinden heniiz ayrilamadigi gozlenmistir. Hormonlu gidalara GDO’lu
muamelesi yapilmasi tiiketim noktasinda algisal boyutta tiiketicileri zorlamakta, bir¢cok korku
ile kars1 karsiya gelinmesine sebebiyet vermektedir.

Ancak tiim bu korkulara ragmen GDO’lu gida iiretilmesini onaylayan kisilerin sayilarmndaki
fazlalik dikkat cekici bir durum olusturmaktadir. Ozellikle diinyadaki acligin giderilmesi gibi
sosyal ve biiylik bir sorunun ¢6ziimii noktasinda tiiketiciler GDO’ya onay vermekten
cekinmemektedirler. Fakat satin alma ve tiiketme noktasinda kargilarina ¢ikma ihtimali
karsisinda tiiketiciler fikirlerini degistirmekte, GDO'lu iiriinler ile marketlerde karsilasma ve
sofralarma taginmasi s6z konusu oldugunda ciddi bir korku duyduklarini ifade etmektedirler.
Baykan'in yaptig1 calismada da Ankara ve Isparta illerinde genetigi degistirilmis gidalarin
zararlar1 olabilecegini diisiinen tiiketicilerin orani yiizde 81 iken zarar1 olmadigini diisiinenlerin
oraninin sadece yiizde 6 oldugunu belirtilmistir (Baykan, 2012, s.7). Yapilan ¢alismayla ortiisen
bu sonugcta bize gostermektedir ki tiiketiciler GDO’yu bilimsel ¢alisma olarak kabul etmekte
ancak yasama gecirilip tiiketme noktasinda zararli olabilecegini diisiinerek reddetmektedirler.
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Laboratuvar ortamindaki GDO korku yaratmamakta ama tarladaki, marketteki ve sofradaki
GDO korku yaratmaktadir.

Tim bu kavram ve tutum karmasasina ragmen tiiketicilerin ¢ogunlugu GDO ile ilgili bilgiye
sahip oldugunu diisiinmekte ve bu bilgileri de genellikle internet ve televizyondan
almaktadirlar. Bu noktada Kkitle iletisim araglarinin konu ile ilgili sorumlulugu tartisilamaz bir
gercek haline gelmektedir. Dogru ve bilimsel bilgileri verecek programlarin hazirlanmasi,
tiiketicilerin bilgi kirliligine ugramamas: icin biiyiik onem teskil etmektedir. Yapilan ve
yapilacak tiim bilimsel calismalarin tiiketicilerle paylasilmasi, kavram karmasasini ortadan
kaldirmak i¢in 1iyi bir baslangi¢ olabilecektir. Yilmaz c¢alismasinda, kamuoyunun
bilgilendirilmesi i¢in “Kamu Spotu” uygulamasi gibi gorsel araglarin 6n plana ¢ikartilmasi
gerekliligini vurgulamistir (Yilmaz, 2014, s. 158). Boylesi bir uygulamanin sozii edilen
bilgilendirme agisindan 6nemi son derece biiyiiktiir.

Tiiketicilerin etiket bilgilerine 6nem verdigi yapilan calisma ile ortaya konulmustur. Demir ve
Pala, katilimcilarin yasi arttikca {iriin etiketlerini okuma aliskanliginin arttigini, fakat GDO’lu
tirtin alirim diyenlerin oraninin azaldigini belirtmislerdir (Demir ve Pala, 2007, s.40). Kaynar'in
2009 yilinda yaptig1 calismasinda ise o doneme ait yapilan anket calismalarinin, tiiketicinin,
alacag: iiriintin GDO’lu olup olmadigmi bilmek istedigini gosterdigini ifade etmektedir.
Tiiketicinin istegi dogrultusunda se¢im yapabilmesi igin iirtinlerin GDO’lu etiketi tasimasinin
ve GDO konusunda halkin bilinglendirilmesi iginde bu konudaki egitimlere agirlik verilmesinin
son derece 6nemli oldugu sonucuna ulagsmaktadir (Kaynar, 2009, s.184). Ulkemizde GDO'lu
iirlin satisinin yasak olmasi nedeniyle etiket uygulamasina gidilmemektedir. Ancak durum ne
olursa olsun tiiketicinin GDO ile ilgili etiket konusuna gosterdigi hassasiyet, bu konuda
yetkililerin ©6nlem almasmi gerektirecek boyuta gelmis gibi goziikmektedir. Etiket
okuryazarliginin dogru olarak yapilabilmesini saglayacak egitimlerin verilmesi de tiiketicilerin
dogru tiitketim algis1 olusturabilmeleri i¢in son derece dnemlidir.

Yapilan calismada tiiketicilerin biiyiik ¢ogunlugunun GDOlu gida iiretilmesinden ve bu
gidalar titketmekten korktugu goriilmiistiir. GDO’lu gida iiretim ve satisina izin verilmeyen
tilkemizde bu korkunun belirginligi dikkat c¢ekicidir. Tiim yasal diizenlemelerin yapilmis
olmasina ragmen, GDO’lu gidanin hem {iretiminden hem de tiiketiminden bu kadar
korkulmasinin nedenlerinin iyi arastirilmas:t gerekliligi muhakkaktir. Devletin ilgili
kurumlarinin gida mevzuatini tiiketicilere dogru sekilde anlatmasi ve mevzuatta anlam
karmasas: yaratabilecek maddelere aciklik getirmesi tiiketicilerin GDO ile ilgili endiselerini en
az seviyeye getirecektir.

Ulkemizde Gida Tarmm ve Hayvancilik Bakanligima bagli olan 11 tane laboratuvar ile
yetkilendirilmis 6zel laboratuvarlarda GDO’lu gidalarin test edilmesi siireci devam etmektedir.
Uregil, calismasinda, laboratuvarlarda verilen hizmetin ve sonuglarin kalitesi ve
glivenilirliginin, birinci sirada yer almasi gerektigini vurgulamaktadir (Uregil, 2011, s.129).
Laboratuvarlarin diiriist, bilgili ve tarafsiz olmasi yapilan analizlere giiven duyulmasin
saglayacaktir. Yapilan analizlere giiven duyulmas: ise gida tiiketim noktasinda tiiketiciyi
korkmaktan alikoymak adina 6nemli bir husustur. Giiven duyulan bir hizmet anlayisinin gida
tiiketicilerini, gesitlenerek artacak gibi goriinen gida korkularindan biraz uzaklastirabilecegi
distiniilmektedir.

Korkut ve Soysal 2013 yilinda konu hakkinda hazirladiklar1 e kitabin sonug¢ ve oOneriler
kisminda iilkemizdeki tohum bankasindan bahsederek Tiirkiye Tohum Gen Bankasimin yerel
tiirlerimizin korunmasi amaciyla hizmet vermesi gerekliligini vurgulamislardir. Ayrica besin
giivencesinin, geleneksel veya organik yetistirilen yerli kaynaklarla saglanmasi hususunun da
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altini cizmektedirler (Korkut ve Soysal, 2013, s.30). Bu konudaki bir baska ¢alisma da Erbas,
yerli denilen geleneksel tohumlarin korunmasinin hem diinyanin gesitli cografyalarindaki biyo-
cesitliligin siirdiiriilmesi hem de gidanin giivenligi acisindan 6nem tasidigini belirtmistir
(Erbas, 2017, s. 22). Kendi tiirlerinden, yerli kaynaklar ile iiretim yapan bir {ilkenin GDO
teknolojisine ihtiya¢ duymayacag1 ve gelecege yon veren tiim sistemlerin isterse iginde isterse
de disinda kalmaya karar verme yetkisi olacagt aciktir. Giiglii tiim {ilkelerin 3F'den en az
birisinde basarili olma zorunlulugu mevcuttur. Tarimsal iiretimin saglam bir alt yap1 ile
organik sekilde yiirtitiildiigii bir Tiirkiye, tiiketicilerin GDO ile ilgili endiseler duymayacag bir
Tiirkiye olacag: da asikardir.
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Oz

Saglik sektoriinde artan rekabet beraberinde isletmelerin saglik hizmetlerinden yararlanan
miisteriler ve hastalarin memnuniyetinin Sl¢iilmesi ve analiz edilmesi icin kalite, onlara bu
kalitenin yansitilmas: iginde pazarlama biliminden yararlanilmasini zorunluluk haline
getirmistir. Saglik hizmetlerinde kalite 6l¢gmede hastalarin hem beklenti hemde algisinin
degerlendirilebildigi bir 6l¢ek olmasi nedeni ile bu ¢alismada Servqual 6lgegi kullanilmistir.
Servqual sonugclar: saglik isletmelerinin dogru yonetim stratejisi belirlemesine ve kaynaklarinm
miisterilerin istek ve ihtiyaclar1 dogrultusunda dogru kullanilmasinda yol gostericidir. Bu
calismada 288 Kkisi ile yapilan servqual anket ¢alismasinin sonuglari dogrultusunda bulgular
analiz edilmis, hastalarin beklentileri ve hastanenin sunmus oldugu hizmete gore algilama
diizeyleri belirlenerek hem genel hem boyutlar bazinda liskilendirilerek degerlendirilmistir.
Hastalarin miikemmel bir hastaneden beklentilerinin tiim boyutlar igin genel servqual skoru
4,592 ¢ikmistir. Buna karsilik olarak genel algilama skoru da 4,352’dir. Beklenti ve alg: diizeyi
arasindaki farklar diisiiniildiigiinde beklentinin miikemmel oldugu 5 diizeyi icin 4,592
seviyesindeki beklentiye sahip olan hastalarin, beklentileri karsilanarak algilama diizeyleri
genel ortalamasi 0,24 puan yiikseltilirse ¢cok boyutlu ve biitiinsel agidan hastalar tatmin edilmis
olur.

Anahtar Kelimeler: hizmet ve saglik hizmetleri, saglik hizmetlerinde kalite, servqual 6lcegi

Abstract

With increasing competition in the health sector, quality and quality of the satisfaction of
customers and patients benefiting from the health services of the enterprises has made the
necessity of using the marketing science in reflecting this quality to them.Servqual scale was
used in this study with the reason that the quality of the health care services is a scale where
both expectation and perception of the patients can be evaluated. Servqual results are a guide
for healthcare organizations to identify the right management strategy and ensure that their
resources are used correctly to meet customer needs and needs.In this study, findings were
analyzed according to the results of the SERVQUAL questionnaire conducted with 288 people,
and the level of perception according to the expectations of the patients and the services
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offered by the hospital were determined and evaluated in relation to both general and
dimensions. The overall servQual score for all dimensions of patients' expectation from a
perfect hospital was 4,592. In contrast, the overall perception score is 4,352. Considering the
differences between expectation and perception level, patients who have an expectation level
of 4592 for 5 levels of expectancy are excellent, the patients are satisfied in terms of
multidimensional and holistic if their perception levels are raised and the general average is
raised by 0.24 points.

Keywords: service and health services, quality in health se rvices, servQual scale

Giris

Diinyada ve iilkemizde en hizli gelisen sektor hizmet sektoriidiir. Bu gelisme teknolojinin ve
bilginin de gelismesine baghh olarak kiiresellesen diinyanin insanlara sundugu bilincin
getirisidir. Bu biling {irin gibi maddi varliklarin yaninda toplumun daha iyi yasayabilmesine
katkida bulunan hizmete olan talebi artirmistir. Ayni zamanda toplumu olusturan miisteriler,
iriin ve hizmetlerden daha fazla beklenti i¢cinde olmasiyla birlikte, daha iyi algilama yetenegi
de edinmistir. Bunun sonucu olarak ayni pazar iginde bulunan bircok isletme muiisteriye
kendini tanitma ve kanitlama cabasi igerisindedir. Diinyadaki artan bu biiyiik rekabet ve
miisteri bilinci isletmeler agisindan, kalite ve pazarlama kavramini en 6nemli 6ncelik haline
getirmistir.

Insanlarin yasam akigi igerisinde amaci ve hayat kaynagmin ne oldugu konusunda birgok
arastirma yapilmistir. Fakat insanlarin en temel ihtiyaglar1 olan fizyolojik ihtiyaglardan kendini
gerceklestirme ihtiyacina kadar biitiin ihtiyaglar hiyerarsisindeki amaglarin en temel kaynag:
sagliktir. Saglik ihtiyaci olan ve bunu karsilayamayan insan baska ihtiyaglar1 giderebilmede
bliytik zorluk ceker. Bu dogrultuda insan yasaminin en 6nemli degeri olan saglik, bireyler
agisindan ¢ok dnemli bir olgudur. Insanlar bu kadar énemsedikleri bir hizmeti aldiklarinda ona
gore onemli degerlendirmeler yaparlar ve tatmin olmak isterler. Bu nedenle saglik hizmeti
sunan isletmelerin hastalarin beklentilerini iyi analiz etmeleri gerekir. Bir saglik hizmeti
kurulusunun  hastalarin  beklentilerini  dogru  algillayamamast  bazi  sakincalar
dogurabilmektedir. Ornegin hasta beklentilerinin yanls degerlendirilmesi para zaman ve diger
kaynaklarin bosa harcanmasi sonucuna neden olabilmektedir.

Niifusun artis1 ve saglik sektoriiniin 6neminden dolay: saglik ¢alismalari ile birlikte diinyada ve
iilkemizde kamu ve 6zel saglik kuruluslarinin sayisi giderek artmaktadir. Bu artis ve miisteri
bilinci beraberinde saghk sektoriinde rekabeti hizlandirmistir. Dolayisiyla hasta
memnuniyetinin dl¢iilmesi ve analiz edilmesi i¢in kalite 6nemli bir unsurdur.

Hastalarin beklenti ve algilarini degerlendirmek igin kullanilan en yaygin yontem servqual
Olcegidir. Bir¢ok hizmet kurulusunda da kullamildig1 gibi hastaneler de bu yontem ile kalite
derecelendirmesi sonucunda iyilestirmeler yaparak hasta memnuniyetini artirmaya calisilir.
Bunun sonucu olarak pazarda rekabet avantaji elde edilir.

Saglik hizmeti sunan rakipler, hasta beklentilerini daha dogru algilayarak dogru beklentiler
tizerinden hastalarin algiladig1 kaliteyi yiikseltecek kaynak kullanimi saglar ise bu saglk
isletmesi hasta kaybetme tehlikesi ile kars1 karsiya kalabilir. Buna ek olarak son derece yogun
bir rekabetin yasandig1 saglik hizmetleri pazarinda hastalarin beklentilerini karsilayamayarak
alg1 diizeylerini beklentilere paralel tutamayan ya da asamayan saglik isletmelerinin, varligin
sirdiirmesi imkansiz hale gelir .Saglik hizmeti sunan kuruluslarda diger biitiin sektorlerde
oldugu gibi pazarda tutunmak ve daha iyi olmak amaciyla siirekli olarak iyilestirmeler yapmak
zorundadir. Iste bu dogrultuda Ankarada bir 6zel hastanede sunulan saglik hizmetlerinin
kalitesini O6l¢gmek amaciyla gerceklestirilen servqual calismasinin sonucunda, hastalarin

42




Yonetim, Ekonomi ve Pazarlama Arastirmalari Dergisi “

beklentilerinin ve algi diizeylerinin belirlenerek hastanenin yapacag1 iyilestirmelere katki
sunacag1 on goriilmektedir.

Hizmet ve Saglik Hizmetleri Kavrami

Hizmet kavraminin karmasik yapisi ve ozellikleri onun tanimlanmasini smiflandirilmasin ve
kalitesinin 6l¢iilmesini zorlastirmistir. Bu nedenle de hizmet kavrami {izerinde kurgulanmis
farkl: diislince tanim ve metotlara rastlamak miimkiindiir. Hizmetin herkes tarafindan kabul
edilmis kesin literatiir anlam1 olmamakla birlikte ¢esitli uzman ve kuruluslarca ayrica yasanilan
donemlere gore farkli tanumlanmistir. Hizmeti tamimlayanlar genellikle hizmetin
ozelliklerinden ve sundugu yararlardan yola ¢ikarak tanimlamiglardir.

En basit soyleyisle hizmetler, hareketler siirecler ve performanslardir. Yani somut bir nesne
degil bir takim hareketlerden, siireclerden, faaliyetlerden olusan dokunulamayan bir seydir

Hizmetler soyut 6zelliklerinden dolay1 miisteriler tarafindan yarar ve tatmin olarak algilarurlar.
Bu bakimdan hizmet insan ve makineler tarafindan insan gayretiyle iiretilen ve tiiketicilere
dogrudan fayda saglayan ve fiziksel olmayan iiriinlerdir seklinde tanimlanabilir (Karahan,
2006: 22).

Bizde literatiirdeki biitiin tarumlarin sentezlenmesi sonucu hizmeti maddi bir niteligi ve
stoklanmas: miimkiin olmayan, insan ihtiyaglarinin giderilmesine yonelik olarak {iretilen alim
satim1 miimkiin olarak fayda saglayan soyut bir iktisadi faliyet olarak diisiinebiliriz.

Hizmet sektorii catisi altindaki ©nemli alanlardan birisi olan saglik hizmeteri; saghigin
korunmasi, tedavi edilmesi, rehabilite edilmesi ve sagligin gelistirilmesi hizmetlerini
sunmaktadir.

1948 yilinda kabul edilerek hala gegerliligini siirdiiren Diinya Saglik Orgiitii'niin saglk
tanimina gore; saglik, sadece hastaligin ya da sakatligin olmayisi degil, fiziksel, ruhsal ve sosyal
agidan tam bir iyilik durumudur. Bu tanum 1946 yilinda 61 iilkenin imzasi ile Uluslararas:
Saglik Konferansinda kabul edilmis, 1948 yilinda da Diinya Saglik Orgiitiiniin resmi tanimi
olmustur.

nsan saghiginin korunmasi ve iyilestirilmesi amaciyla yapilan tiim gayretler genel bakimdan
saglik hizmetlerinin konusu olmaktadir. Saglik hizmetleri direkt olarak mesleginde uzman
donanimli ve profesyonel kisilerce sunulan hizmetlerdir. Bu bakimdan saglik hizmetleri, bireye
ve aileye dogrudan ve dolayli sunulan hizmetlerin hepsini kapsamaktadir. Diinya Saglk
Orgiitiiniin  saghk hizmetleri tanimi: "Belirli saglik kuruluslarinda degisik tip saglik
personelinden yararlanilarak toplumun gereksinim ve isteklerine gore degisen amaglar
gerceklestirmek ve boylece kisilerin ve toplumun saglik bakimini her tiirlii koruyucu ve tedavi
edici etkinliklerle saglamak {izere iilke ¢capinda Orgiitlenmis, kalic1 bir sistemdir ( Kayral, 2015:
13-14).

Saglik sistemi, bir iilkede sagligin gelistirilmesi, hastaliklarin Oonlenmesi ve tibbi bakim
hizmetleri amaciyla var olan tiim kaynaklar, orgiitler ve bunlarin aralarindaki iligkilerdir.
Saglik hizmetleri; hastaliklarin tani, tedavi ve rehabilitasyonuna ek olarak, hastaliklarin
engellenmesi, toplum ve bireyin saglik diizeyinin yiikseltilmesi ile ilgili faaliyetlerin biitiinii
anlamina gelmektedir. Saglik hizmetleri saglik kurumlarinca sunulmaktadir.

(http://hbogm.meb.gov.tr/modulerprogramlar/kursprogramlari/buroyonetim/moduller/tedavih
izmetleritibbiterimler.pdf/, erisim tarihi: 11.07.2017 ).

Saglik hizmetleri endiistrisi; saglik sektoriinii olusturan kurum ve kuruluslar, saglik
hizmetlerinde gerekli iiriin ve materyalleri saglayanlar, saglik hizmetini iistlenenler ve saglik

43



“ E. Savgin & M. Tolon

hizmetini talep edenlerden olusmaktadir. GOsterimi asagidaki bi¢cimde yapilmistir (Sagnak,
2010:46) .

Sekil 1 : Saglik Hizmetleri Endiistrisi (Giimiis, 2005)

Saghk Sektariinii Saghk Hizmetleri Saghk Hizmetlerini Saghk Hizmetlerini
Olusturanlaxr Triinlerini Saglavanlar Tstlenenler Talep Fdenlex
,\“
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~ e
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ve NMerkezi
Yonetim Saghk
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4
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Bireyin tiretime dahil olmasi ve iilke ekonomisine fayda saglamasi biiytiik 6l¢iide saglikli olmasi
ile miimkiindiir. Saghksiz bir kisinin {iretken olamadigr ve f{ilke ekonomisine yarar
saglayamadig1 diisiiniildiigiinde, kisinin bedensel, ruhsal ve sosyal yonden tam iyi olmasini
saglayan saglik isletmelerinin varlig1 hayati bir 6nem kazanacaktir ( Yazgan, 2009). Ayrica bir
toplumdaki herkes, hayatinin her evresinde saghk hizmetlerinden yararlanmak durumunda
olabilir. Bu nedenle saghk hizmetleri icin toplumsal ihtiyag ve temel insani hak
degerlendirmesi yapilabilir ve bu 6zellikler saglik hizmetleri igin yasamsal 6nem tasimaktadir.
Bu nedenle saglik hizmetleri toplumsal icerigi 6n planda olan bir kavramdir (Y1ldirim,2016 ).

Ulkemizde insan sagligmi koruma ve gelistirme caligmalarini, bircok iilkedeki gibi devlet
yapmaktadir. Anayasanin 56.maddesi saglik ile ilgili su hiikiimleri getirmektedir.

“Herkes saglikli ve dengeli bir ¢evrede yasama hakkina sahiptir. Devlet, herkesin hayatini,
beden ve ruh saglig icinde siirdiirmesini saglamak; insan ve madde giiciinde tasarruf ve verimi
artirarak igbirligini gerceklestirmek amaciyla saglik kuruluslarini tek elden planlayip hizmet
verme sini diizenler. Devlet bu gorevini kamu ve 0&zel kesimlerdeki saglik ve sosyal
kurumlarindan yararlanarak onlar1 denetleyerek yerine getirir (1982 Anayasas1)”.

Saghigin iilke ekonomisi iginde gelisiminde rol oynayan Ogelerin basinda saglik sektoriiniin
giderek daha fazla kaynak kullanilan bir sektor olmasi gelmektedir. Bunun ana sebepleri su
sekilde siralanabilir (Karesioglu ve Cam, 2008):

- Ortalama yasam siiresinin uzamasi sonucu toplumlarin yaslanmasi,
- Saglik bilincinin yiikselmesine bagl olarak saglik hizmeti talebinin artmasi,
- Bulasic1 hastaliklarin azalmasi, yerine uzun seyirli kronik hastaliklarin artmasi,

-Tip ve saglik bilimleri alaninda kullanilan teknolojinin gelismesi ve giderek daha
pahalilasmas,

- Yeni yapilan yasal diizenlemeler.

Saglik Hizmetleri Sektoériinde Kalite
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Kalite, miisteri gereksinimlerinin doyumu, operasyon performansinin iyilestirilmesi,
maliyetlerin diisiirtilmesi vb. hedefler i¢in kullanilan stratejik bir yonetim vasitasidir ( Sarikaya,
2004).

Iyi bir mal ve hizmet kalitesine ulagmak ilk olarak 1980'lerde baslica kayg1 haline geldi. Maddi
mallarin kalitesi pazarlamacilar tarafindan tarif edilip Olgiiliirken hizmet sektoriindeki
olaganiistii biiylimeye ragmen, ¢ok az arastirmact hizmet kalitesine odaklanmis durumdaydi.
Parasuraman ve ekibi, hizmet kalitesini arastiran az sayidaki ¢alismay1 gézden gegirdiler. Dort
Hizmet isletmesinde( perakende bankacilik, kredi karti, menkul aracilik ve onarim ve bakim )
kalitenin kapsaml bir kesif arastirmasinda elde edilen goriisleri rapor ettiler. Hizmet kalitesi
icin bir model gelistirdiler ve kalite ile ilgili gelecek arastirmalarim tesvik edecek dnermeler
sundular (Parasuraman vd, 1985).

Hizmet kalitesi konusundaki bu ilk ¢alismalar, kullanicilarin saglayici tarafindan teklif edilmesi
gerektigi ve gercekte sundugu seyleri Kkarsilastirmalarindan yola ¢ikarak onerildi. Bu
dogrultuda, kaliteli hizmet, kullanicinin hizmet etkinliligi ve beklentilerinin seviyesinin orani
olarak diistiniildii. Boylece, kaliteli hizmetin yayginlastirilmasi, bir kullanicinin ihtiyag ve
beklentilerini etkili bir sekilde karsilamak anlamina geldi ( Pena, Silva, Tronchin ve Melleiro,
2013).

Bir hizmetin arastirmacilar tarafindan degerlendirilmesinin, bir iirtiniin degerlendirilmesinden
daha karmasik olmasinin temel nedeni fiziksel bir niteliginin olmamasidir. Mal, somut ve
kusurlar tespit edilebildiginden islevleri degerlendirilebilir ve dayaniklilig1 karsilastirilabilir.
Fakat Miisteriler bir hizmet ile karsilastirildiginda, hizmet ayni anda fiiretilip tiiketilir,
kullanicilar kusurlar: tespit edebilir, islevlerini kontrol edebilir, dayaniklilig1 karsilastirabilir ve
kaliteyi tiretici 6zelliklerine gore dogrulayabilir. Muhtemel kusurlar yasamr ve algilamr, bu da
onun ayrilmazhigini karakterize eden bir gercektir (iiretim-tiiketim). Bu ayrilamazlik, hizmet
saglayicilar ve kullanicilar arasindaki iliskinin 6nemini ve ayrica sunulan hizmetin kalitesindeki
degisimi artirir. Hizmetin diger bir 6zelligi de kisa siireli olmasidir; yani hem depolanamaz
hemde envantere konulamaz. Ayrica Hizmetler maddi olmadig: i¢in performansiyla ve onlar
kullananlar tarafindan yasanan deneyimlerle degerlendirilirler. Ayni zamanda, heterojen olup
servis saglayicilara ve kullanicilara gore farkli sekilde yargilanabilir ve uygulayabilirler. Bu
acidan , kullanicilarin beklentileri ve algilar1 arasindaki iliski su sekildedir: beklentiler algilarin
altindaysa, iyi kalite algilanur; beklentiler algilara esit oldugunda, algilanan kalite kabul
edilebilir; beklentiler algilardan daha yiiksek oldugunda kalitesizlik meydana gelir (Cruz,
Melleiro : 2010).

1985 yilinda yapilan arastirmalarla elde edilen sonuglar, miisterilerin yalmzca hizmet
kalitesinin ~ degerlendirilmesiyle  degil, siire¢  boyutlarindan etkilenir = oldugunu
dogrulamistir(Pena vd : 2013).

Literatiirde hizmetin taniminda oldugu gibi hizmet kalitesi i¢inde bir ¢ok tanum bulunmaktadir.
Bu tanimlar incelendiginde ortak bir payda da bulusulsa da, hizmet kalitesinin net taniminin
zor oldugu ve bu konuda farkli tanimlamalarin yapilabilmesinin miimkiin oldugu goriiliir.

Ulkemizdeki saglik bakanhg: bilgileri incelendiginde, hizmet kalitesinin, hizmet alanlarin
gereksinimlerinin karsilanmasi ve hizmetlerin kabul edilen standart ve rehberlerle uyum icinde
verilmesi oldugu anlasilmaktadir (Yazgan, 2009).

Genel olarak, hizmet kalitesi miisterilerin bir hizmetten elde etmeyi umduklar performans ile elde
ettikleri performans arasindaki fark olarak ifade edilmektedir. Hizmet kalitesi, hizmetin
mitkemmelligi yada {iistiinliigii hakkindaki miisterinin yargisi seklinde tanimlanabilmektedir.
Hizmetlerin somutluk seviyesi arttikca degerlendirme kolaylagsmaktadir. Hizmetlerin degisken ve
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soyut niteliklerinden dolay tiiketiciler tarafindan alg1 edinimi subjektiftir. Hizmetin hizmeti sunan
tarafindan degil tiiketici tarafindan tanimlanmasi ve degerlendirilmesi onemlidir. Dolayisiyla
sunulan hizmet degil, algilanan hizmet hizmet kallitesinin nihai belirleyicisidir. Ornegin bir dis
hekimi, hastanin dislerine pesonel kaplama uygulamasin gerceklestirdikten sonra ¢ok memnun
olabilir, fakat hasta dislerin kendisine yakismadigim diisiiniiyorsa sunulan hizmetin kalitesiz
algilanmasina neden olur. Bu nedenle verilen hizmetin miisterinin beklentilerine uygun olmasi
hatta asmasi gerekir (Alturusik, 2015: 61).

Sonug olarak hizmet kalitesi, verilen hizmet seviyesinin mdiisteri beklentileri ile ne kadar iyi
uyum sagladiginin Olgiisiidiir. Hizmet kalitesini, kalitenin miisteri tarafindan algilanan
performans diizeyi ya da hizmetin miisteriyi tatmin etme diizeyi oldugu soylenebilir. Hizmet
kalitesi, miisteri beklentileriyle fiili hizmet performansimnin karsilastirilmasi sonucu olusur. Bu
performans rekabet tarafindan olusturulan standartlara gore Olgiilerek, fiyatla dengelenir(
Sarikaya, 2004).

Aymni sekilde saglik hizmetlerinde de uzmanlar uzun zamandir saglik hizmetleri kalitesinin
kisa, 6zlii anlaml1 ve genel olarak uygulanabilir bir tanumini ifade etmeye calismaktadir. Fakat
yOnetim ve pazarlama alanlarinda ki gibi, saglik hizmetleri alaninda da kalitenin birden fazla
tanim1 vardir. Saghk hizmetleri literatiiriinde kalite kavraminin cesitli olaylar1 anlatmak
amactyla kullamilan farkli tanimlari bulunmaktadir. Saglik hizmetlerinde kalite tanimlar
devamli olarak ilerlemektedir. Ik kalite tanimlar1 saglik profesyonelleri ve saglik hizmetleri
arastirmacilarinin gorisleri ile ilgili alanlar ile simirli iken; artik hastalarin halkin ve diger
onemli taraflarin tercihleri ve goriislerinin 6nemide gittikge artmismistir (Kaya S, Tengilimoglu
D, Isik O, Akbolat M ve Yilmaz A, 2014: 4).

Saglik hizmetlerinde kalite konusu; algilanan kalite, miisteri kalitesi, teknik kalite, organizasyon
kalitesi, klinik kalite ,hizmet kalitesi gibi ayn1 alanda bir¢ok kalite kavramu ile ele alinmakta,
pratik hayattada bu kavramlarin kullanimi ve Dbirbirileri ile baglantilar farkl
algilanabilmektedir. Saglik hizmetlerinde kalite kavraminin sistematik degerlendirmesi yeni
degildir. Fakat farkli terminoloji ve modeller ile degisik agilardan ele alindiginda, kalitenin
farkl sekilllerde anlasildig1 ve algilandig: goriilmektedir. Bu nedenle saglikta kalitenin tek bir
tanimi olmamustir ( Kayral, 2015: 86).

Saglik hizmetlerinde kalite anlayisini bigimlendiren bir lider olan Avedis Donabedian'in yiiksek
kaliteli hizmeti " hizmet siirecinin biitiin kisimlarindaki beklenen kazanglar ve kayiplar dengesi
hesaba katildiktan sonra, hastanin iyilik halinin kapsamli bir 6l¢iisiinii en iist diizeye ¢ikarmasi
beklenen hizmet " olarak ifade etmektedir (Kaya vd, 2014: 4).

Donabedian'a gore, kalitenin birbiriyle yakindan iligkili {i¢ 6gesi bulunmaktadir. Birinci 6ge
teknik hizmetin kalitesidir. Kalitenin ikinci 6gesi, hizmetle alakal1 herkes arasindaki, bireylerler
arast iliskinin iyilik durumudur. Kalitenin iiglincii 6gesi ise, hizmetin rahatlik ve konfor
saglayan taraflaridir (Ciftci M, Incekara N, Giil I, 2016: 1). Bunlari agiklayacak olursak
(Varinli,2004);

Saglik hizmetlerinde kalitenin teknik yonii; tibbi bilim ve bilginin bir saglik probleminin teghis ve
tedavisinde ki 6zelliklerini ve yetenegini kapsamaktadar.

Saglik hizmetlerinde kalitenin kisiler arasi iletisim yonii; hasta ile iletisim kuran doktor, hemsire,
yardimcr personel gibi saglik hizmeti sunum siirecinde bulunan bireylerin yardimseverligi,
dostca yaklagimu istekliligi vb. 6zellikleri ifade etmektedir.

Saglik hizmetlerinde kalitenin konfor yonii; hastane ortaminda sunulan imkanlar, bu imkanlarin
rahatlig1 vb ozelliklerdir.
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"

Ovretveit ise saghk hizmetlerinde kaliteyi " hizmete en ¢ok ihtiyaci olanlarin ihtiyaglarini,
Orgiite maliyeti en az olacak sekilde ve daha yiiksek otoriteler ve satin alicilar tarafindan
belirlenen sinurlar ve direktifler igerisinde, tamamen karsilamak" bi¢ciminde ifade etmistir (Kaya
vd, 2014: 10).

" American Medical Association" (Amerikan Tabibler Birligi ) 1984 yilinda yiiksek kaliteli
hizmeti su sekilde ifade etmistir: "Yasam kalitesini ve siiresini iyilestirmeye veya siirdiirmeye
siirekli olarak katkida bulunan hizmet". Birlik, uygun sonuglara ek olarak, yiiksek Kkaliteli
hizmeti saptamada kullanilabilecek bazi énemli 6gelerin bulundugunu aktarir. Bunlar (Ciftci
vd, 2016: 1);

1. Hastasnin miimkiin olan en kisa siirede optimal iyilesmeyi saglamasi
Saglik diizeyinin yiikselmesi, erken teshis ve tedavinin saglanmasi
Hizmet zamaninda sunulmalidir.

Hastayla isbirligi saglanmalidir.

Tedavide en uygun yontem kullanilmalidir.

Hastanin psikolojik durumu goz. 6niine alinmalidir.

Saglik bakim sistemi kaynaklar: verimli kullanilmalidir.

® N o g &~ »DN

Hastanin tibbi kayitlar1 eksiksiz doldurulmali ve tam olmalidir

Son olarak T.C Saglik Bakanligi'min (2012) aktardig1 tanimda ise kalite; En iyi saglik sonuglarina
ulagsmak icin ihtiyaci olan biitiin bireylere, calisan giivenligi ve memnuniyetinden 6diin
vermeden, yeterli kaynaklar1 bulunan tesislerde, iyi egitilmis uzmanlar tarafindan dogru
uygulamalarla, dogru zamanda esit hizmetin sunulmasi biciminde ifade edilmektedir. Bu ifade
saglik hizmetlerinde kalitenin genel tanimi olarak kulanilmakta, saglik hizmetlerinde kalite;
klinik kalite ve hizmet kalitesi olarak ayr1 ayr1 ayrintilandirilmaktadir. Kalite saglik sektoriinde
farkli paydaslar i¢in degisik anlamlar tasimakta, ayr1 tanimlar icermektedir. Kalitenin sistemli
ve uygulanabilir olmasmin kosulu, farkli paydas beklentilerinin mutlaka 6nemsenmesidir.
Tedarikgilerin, hastalarin ve doktorlarin farkli beklentileri arasinda kesinlikle denge kurulmali
ve hesap verebilir 6zelliklere sahip bir sistem diisliniilerek organize edilmelidir. (Kayral,2015:
87-88-89).

Saglik hizmetinde kalite, miisterinin bekledigi tatmin seviyesi ile algiladig1 tatmin seviyesi
arasindaki fark olarak ifade ettik ancak bu tanimda tam bir kalite kavramini karsilayamayabilir.
Hastanin beklentisinin fazla diisitk olmasi durumunda, bu beklentinin kargilanmasi sunulan
hizmetin kaliteli oldugu anlasilmaz. ( Tengilimoglu, 2016: 324). Saglik hizmetlerinde kalitenin,
hasta beklentilerini karsilamasi ve bunun &tesine gecerek verilen hizmetler bakimindan uzun
siireli bir memnuniyet olusturmasi beklenmektedir (Kayral,2015: 87).

Saglik hizmetlerinde hizmet kalitesinin nesnel olarak sunulan hizmetin hastanin saglik
vaziyetinde sagladig1 gelisme( teknik kalite) temel alinarak olciilebilecegi one siiriilebilir. Bu
bakimdan kalite kavramini, sunulan hizmetin bilimsel Olgiilere uygunluk derecesi olarak
tanimlamak miimkiindiir. Fakat hizmetten yararlanan kisilerin sosyal ve psikolojik istek
beklenti ve gereksinimlerine gereken dnemi vermeyen bir hizmet sunumunda ne kadar bilimsel
olursa olsun kalitenin amacin1 gergeklestirme agisindan yetersiz kalacagi one siiriilebilir (
Tengilimoglu, 2016: 324).

Ek olarak hastalarin kendileri ile ilgili ne tarz bir tibbi bakim almalar1 gerektigine iliskin tercih
ve degerlendirme yapma imkanlar1 da diger hizmetlere oranla ¢ok daha kisithdir. Hasta
genellikle bakim c¢evresi ve saglhk profesyonellerinin davrans sekilleri konusunu
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degerlendirebilmektedir. Sadece bu degerlendirmelere istinaden kalite 6l¢iimii yapmak yamltict
sonuglara neden olabilecektir. Saghk Hizmetlerinde kalite, hastalar ile hizmet sunanlar
arasindaki iyi yonlii psikolojik ve sosyal iliskilere ek olarak yatak carsaflarinin temiz, verilen
yemeklerin istah acici olmasi, bekleme salonlarinin konforlu olmasi ve yatak odalarinda telefon
bulunmasi gibi fiziksel ayrintilar1 kapsamaktadir. Kalitenin ortaya koyulan bu ayrintilari
kisinin ge¢mis deneyimleri ve beklentileri, hizmet sunanlarin tutum ve davramslar1 gibi
olgulardan etkilenmektedir. Sonucta algilanan kalite ve teknik kalitenin bilesimi genel kalite
diizeyini gostermektedir (Kayral,2015: 87-88).

Assagidaki tabloda arastirmacilarin ve kuruluslarin, literatiirde atifta bulunulmus saghk
kalitesi tanimlar1 derlenmistir.

Saglik Hizmetlerinde Kalite Ol¢iimii

Kaliteyi iyilestirmek istiyorsaniz sundugunuz hizmetin kalitesini 6l¢gmeniz gerekmektedir.
Kalite 6l¢lilmez ise sistemin varligindan s6z edilemez ve kalite slogan olarak kalir. Hizmet
kalitesinin Ol¢iimii 6nemlidir, isletme icin yol gosterici nitelik tasir. Ciinkii miisterilerin satin
alma davranislar1 kaliteden 6nemli 6lciide etkilenir. Kisacast hizmet kalitesini degerlendirmek
icin 6l¢gmek gerekir (Tolon, Bas ve Atan, 2006).

Hizmet kalitesi alamindaki arastirmalar, genel olarak hizmet kalitesi kavramlarinin
tanimlanmasini ya da hizmet kalitesinin Sl¢iilmesini icermektedir. Asagida once hizmet kalitesi
tanimin1 ve boyutlarini igceren kavramsal modellere iliskin ¢alismalara yer verilmistir. Daha
sonra ise hizmet kalitesinin 6l¢timiine yonelik ¢alismalar1 igeren modeller ifade edilmektedir.
Bir ¢ok arastirmaci bu iki temel baslhik altinda farkli yonlerden ve degisik yontemleri kullanarak
hizmet kalitesi iizerinde calismustir (Ikiz, 2010).

Saghik hizmetlerinin temel karakteristii emek yogun teknoloji kullanmalaridir. Saglik
kurumlarinda hizmet sunumunun ana 6gesi personeldir. Saglik kurumlar: insanun insana
hizmet sundugu isletmelerdir. Bu nedenle saglik kurumlarinda sunulan hizmetin kalitesinin
belirlenmesinin temelinde personel vardir (Kavuncubasi, 2015: 343).

Hizmet kalitesi c¢alismalarinda , yanit Ornekleri, arastirilan hizmetten bagimsiz olarak
kullanicilarin degerlendirebilecegi on degerlendirici 6l¢iit ortaya koyulmustur (Tolon,Bas ve
Atan, 2005)

1. Fiziksel Varliklar: Hizmet sunumu sirasinda kullanlan tesislerin fiziki goriiniimii,
ekipman, ¢alisanlarin gercevesi ve normatif malzemeler ve nitelikleri,

2. Giivenilirlik : Taahhiit edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde dogru zamanda
yerine getirme becerisi,

3. Heveslilik : Kullanicilara derhal yardim etme becerisi ve istekliligi,

=

Yeterlilik : Hizmetlerin gergeklestirilmesi igin gerekli olan bilgi ve becerilerin tahsis
edilmesi,

Nezaket : Hizmet sunan ¢alisanlarin nezaket, saygi, diisiince ve samimiyeti,
Inamlabilirlilik : Giiven, dogruluk ve diiriistliik ;

Giivenlik : Tehlike yoklugu, risk veya siiphe;

Tletigim : Kullanicilar1 uygun dilde bilgilendirmek;

¥ © N o O

Empati: Kullanicty1 ve onun ihtiyaglarini anlama ¢abasi.

10. Erisim : Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve erisilebilirlik
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Hizmet kalitesini 6l¢mede en ¢ok kullanilan model servperf ve servqualdir. Bizde bu ¢alismada
hem algiy1 hem beklentiyi karsilastirabilmesinden 6tiirii servquali tercih ettik.

Parasuruman ve ekibi arastirmalar1 sonucunda servqual Olgeginde yukaridaki boyutlar: 5’e
indirmistir.
Servqual

Parasuruman, Zeithaml ve Berry nin gelistirdigi SERVQUAL y6ntemi hizmet kalitesi kavramini
daha genis bir perspektiften ele alarak hizmet kalitesini ayrintili sekilde 6l¢gme amacini tagir
(Tolon, Bas ve Atan, 2006).

Servqual anketi her boliimde 22’ser dnerme bulunan iki boliimden olusur. Birinci boliimde
miigterilere hizmet almak istedigi miikemmel isletmenin sunmasim istedigi performans ve
beklentilere yonelik cevaplar istenir. Miisteriler bu 22 6nermenin her birine karsilik cevaplarinm
ise; hi¢ katilmiyorum, katilmiyorum, kararsizim, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum seklinde
51i yada 71i likert dlgegini kullanarak ifade ederler. Tkinci boliimde de ayni énermeleri ayni
Olcek {izerinden hizmet almis olduklar: isletmeden algiladiklari hizmetin tatminin diizeyine
iligkin olarak degerlendirmeleri istenir. Tki boliimde var olan 22 &nerme kendi igerisinde
servqual hizmet kalitesi 6lgeginin boyutlarina gore ayrilmistir. Bu boyutlar Fisiksel 6zellikler,
glivenirlilik heveslilik giivence ve empatidir.

Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim yonteminin boyutlarini inceleyecek olursak (Kog, 2017: 247);
1. Fiziksel/Somut Unsurlar

Hizmet ortaminin goriiniirliiliigii temizligi dekarasyon, mobilya, teknoloji, rahatlig1 ambiyansi
kullarulan arag¢ gerecler personelin giysileri ve fiziki goriintiimii tiiketilen {iriin ve sarf
malzemeleri gibi fiziksel unsurlari ifade eder. Somut {iiriinlerdeki paket ve ambalajin gorevi ile
hizmet pazarlamasindaki fiziksel unsurlarin rolii birbirine benzer. Ornegin somut iiriinlerin
ambalaj ve paketi acilmadan 6nce o tiriiniin kalitesi ve niteligi hakkinda dogrudan ya da dolayli
olarak izlenim olusturur. Hizmetlerde de buna benzer olarak fiziksel unsurlar mdiisteriye
hizmetin 6zellikleri hakkinda dogrudan ya da dolayli olarak izlenim ve bilgi olusturur.

Fiziksel Ogeler yeni miisteriler {izerinde tecriibeli miisterilere gore daha etkili olurlar.
Hizmetlerin kavranmasi zor oldugu icin bir hizmet isletmesine ilk defa gelen miisteri fiziksel
unsurlara daha fazla 6nem verir.

2. Giivenirlilik

Hizmetin amacina, miisteriye, prosiidiirlere, spesifikasyonlara ve verilen bilgilere uygun
sekilde gerceklestirilme diizeyidir. Hizmetlerde hata yapilmamasi, miisteri tarafindan beklenen
hizmetin beklentiye uygun olarak her seferinde ayn1 yararlar: sunabilmesi ve isletmenin verdigi
sozleri tutmas ile ilgilidir. Glivenirlilik, performansin standardizasyonu, hizmetin ilk seferde
dogru gerceklestirilmesi, taahhiit edilenin giivenilir ve kusursuz bir sekilde yerine getirilme
yetenegi ile ilgilidir.

3. Heveslilik

Heveslilik boyutu hizmetin sunulmasinda personelin istekli, hevesli ve ilgili olma derecesidir.

4. Giivence

Sunulan hizmetin risk, tehlike ve siipheden uzak olma diizeyidir. Personelin yetenekli, bilgili ve
kibar olmas: da ek olarak miisterilerin giiven duymasinda etkilidir ve bu boyutu etkileyen
unsurlardir.

5. Empati
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Miisterilerin bireysel ihtiyaclarinin kavranmasi bunun igin ¢aba gosterilmesi, miisterinin neyi
neden arzuladiginin ¢ok iyi anlagilmast ile ilgilidir. Ornegin doktorun hastasina uyguladigi
hastalik ve tedavi siirecinde ayrica bunlarla ilgili bilgiler aktardiginda kendisini hastanin yerine
koyabilmesi, onun endiselerini anlayabilmesi ve tibbi terim ile ac¢iklamalar yerine hastanin
anlayabilecegi aciklamalar yapmas: bu boyut kapsaminda degerlendirilir. Siirekli miisterilerin
taninmasi, gereksinim ve arzularinin bilinmesi de empati boyutunun unsurlarindandir.

Arastirmanin Amaci

Hizmet sektoriindeki saglik kuruluslarindan birisi olan Ankarada bir Ozel Hastanenin
miisterilerinin/hastalarinin - almis olduklar1 saglik hizmetinin Kkalitesini degerlendirmek.
Hastalarin beklenti ve algilarinin servqual yontemini kullanarak kiyaslanmasi sonucunda
hastalarin memnuniyet diizeyleri arasindaki iliskiyi incelemek. Ayrica Servqual yonteminin
kullanilmas1 ile miisteri beklentilerini ve algilamalarmi bes boyutta (fiziksel goriiniim,
glvenirlilik, giivence, empati ve yanit verilebilirlilik) degerlendirmek ve her boyut ile
karsilastirmali olarak incelemek. Boylece hastanelerin hizmet kalitesini artirma g¢alismalarini
daha verimli hale getirmek i¢in hastalarin beklenti ve alg1 durumlarini istatiksel olarak analiz
etmektir.

Aragtirmanin Onemi

Insan hayatimin en énemli unsuru sagliktir. Yagadigimiz hayatin giizellesmesine, bireysel ve
toplumsal gorevlerimizi yerine getirerek biiyiik katki saglariz. Hem makro hemde mikro agidan
bakildiginda hayata deger katabilmemiz igin gereken en &nemli unsur saghktir. Ulkelerin
huzur giiven ve refah seviyeleri onlarin ekonomik gtigleri ile paraleldir, bu korelasyonun icinde
ortalama yasam siiresinin uzunluguda &nemli yer edinmektedir. Iste biitiin bunlar
gostermektedir ki dinamikleri saglam {tilke saglikli insanlardan olusan toplumda bulunur. Bu
saglik sadece fiziki anlamda rahatsizlik ya da kusurun bulunmas: degil zihinsel ve sosyal
yondende tam bir iyilik halinde olma durumudur. Bu nedenle saglik hizmetlerinde kalite insan
hayat1 i¢in 6nemli oldugu kadar toplumun biitiinii icinde 6nemlidir. Bu 6nem nedeniylede
saglik hizmetlerinin hastalara daha iyi sunulmas: ve onlarin daha fazla doyum elde etmesi
saglanmalidir. Bunun saglanabilmesi iginde saglik hizmetleri kalitesinin dlgiilmesi
gerekmektedir.

Bunlara ek olarak hizmet kalitesi, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin rekabet
avantaji elde etmesi ve siirdiiriilebilirligi acisindan da en 6nemli unsurdur. Hizmet kavraminin
karmasik yapist ve Ozellikleri onun tanimlanmasmi smiflandirilmasini ve kalitesinin
Ol¢lilmesini zorlagtirmistir. Bu nedenle de hem hizmet alarmi {izerine hemde hizmet kalitesi
tizerine kurgulanmis calismalarda farkli diisiince tanim ve metotlara rastlamak miimkiindiir.
Literatiirde en ¢ok tercih edilen arastirma yontemi, miisterilerin hizmet algilar1 ve beklentileri
arasindaki farki ortaya koyabilmesi agisindan SERVQUAL metodur.

Bizde calismamizda Ankarada bir Ozel Hastanesinin sunmus oldugu saglik hizmetlerinden
yararlanan insanlarin saglik hizmetlerinden beklentileri ve oradan edindigi tecriibeler
sonucundaki algilamalarini degerlendirerek hizmet kalitesini Ol¢titk. Bu Olgiim sonucunda
boyutlara gore hasta memnuniyeti dogrultusunda elde edilen veriler. Hastanelerin insanlara
daha iyi hizmet sunacag; iyilestirmeler yapmasi bakimindan da énemlidir.

Arastirmanin Yontemi

Arastirma Ankarada 6zel bir hastanede gerceklestirilmistir. Calismanin 6rneklemi hastanede
yatarak tedavi goren hastalar icerisinden goniillii olarak ¢alismaya katilan 288 kisidir. 288 kisi
ile yapilan servqual anket sonuglart dogrultusunda bulgular analiz edilmis, hastalarin
beklentileri ve hastanenin sunmus oldugu hizmete gore algilama diizeyleri belirlenerek hem
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genel hem boyutlar bazinda iliskilendirilerek degerlendirilmistir. Genel servqual skorlarinda
miikemmellik diizeyini ifade eden skor 5 dir.

Bu hastanenin hastalar;; agirlikli olarak is adamlari, akademisyenler, kamu kurum ve
kuruluslarinin ¢alisanlaridir. Arastirma bulgulari, hastaneye tedavi amaciyla gelen yatan
hastalar icerisinde anketi doldurmayi kabul eden kisiler ile sirurhidar.

Hizmet sektoriiniin bir alan1 olan saglik kuruluslarinda kalite 6lgmede hastalarin beklenti ve
algilarini degerlendirmek i¢in kullanilan en yaygin yontem servqual 6lgegidir. Servqual 6l¢lim
modeli, beklenen kalite ile algilanan kalite arasinda olusan farkliliga dayanmaktadir.

Servqual bir¢ok hizmet kurulusunda kullanildigr gibi hastanelerde de kullanilip kalite
derecelendirmesi sonucunda iyilestirmeler yaparak hasta memnuniyetini artirmaya c¢alisilir.
Bunun sonucu olarak saglik kuruluslari pazarda rekabet avantaji elde etmelerinin yam sira
daha iyi saglik hizmetleri sunarak toplum saglig1 acisindan da faydali faaliyetlerde bulunmus
olurlar.

Bu amaclarla arastirmanin metodolojisinde Servqual hizmet kalitesi Olcegi kullanilmustir.
Arastirmada Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual anketi
kullanilmistir. Basit tesadiifi 6rneklem yontemine basvurulmustur. Hastanede tedavi olan
hastalarla yiiz yiize goriisme ve anket yapilmistir..

Bu anketler sonucunda elde edilen bulgular SPSS istatistik paket programinda
degerlendirilerek analiz edilmistir. Analiz ve degerlendirme asamasinda; Anket verilerinin
glivenirliligi test edilmistir. Ankete katilan hastalara ait bilgiler frekans analizi ile
degerlendirilmistir. Her ifade igin beklenti ve algilama ortalamalar1 hesaplanarak bes boyutta
beklenti ve algilama ortalamalar1 bulunarak farklardan olusan SERVQUAL degerleri
hesaplanmistir. Sonuglarin anlamliligi spss kullanilarak test edilmistir. Boylece hastanenin
hizmet kalitesini artirma calismalarini daha verimli hale getirmek icin hastalarin beklenti ve
algl1 durumlar istatiksel olarak analiz edilmistir. Sonugta da bu analizler dogrultusunda
hastanelerin hizmet kalitesini artirabilmesi i¢in baz1 6nerilerde bulunulmustur

Arastirmanin Hipotezleri

H.1. Ozel bir hastanede, aragtirmaya katilan hastalarin algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin
beklenen hizmet kalitesine gore servqual skorlar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H.2. Ozel bir hastanede aragtirmaya katilan hastalarin algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin
fiziksel ozelliklere gore servqual skorlar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H.3. Ozel bir hastanede, arastirmaya katilan hastalarin servqual skorlari sahip olduklar
algilanan hizmet kalitesi glivenirlilik diizeyleri arasinda anlaml fark yoktur.

H.4. Ozel bir hastanede, aragtirmaya katilan hastalarin algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin
gliven diizeylerine gore servqual skorlar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H.5. Ozel bir hastanede arastirmaya katilan hastalarin algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin
heveslilik diizeyine gore servqual skorlar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H.6. Ozel bir hastanede, arastirmaya katilan hastalarin algilanan hizmet kalitesi diizeylerinin
empati diizeyine gore servqual skorlar1 arasinda anlaml fark yoktur.

H.7. Ozel bir hastanede, arastirmaya katilan hastalarin beklenen hizmet kalitesi diizeylerinin
fiziksel ozelliklere gore servqual skorlar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H.8. Ozel bir hastanede, arastirmaya katilan hastalarin servqual skorlari sahip olduklar
beklenen hizmet kalitesi giivenirlilik diizeyleri arasinda anlaml fark yoktur.
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H.9. Ozel bir hastanede, arastirmaya katilan hastalarin servqual skorlari beklenen hizmet
kalitesi diizeyleri ile giiven arasinda anlamli fark yoktur.

H.10. Ozel bir hastanede, aragtirmaya katilan hastalarin beklenen hizmet kalitesi diizeylerinin
heveslilik servqual skorlar1 arasinda anlamli fark yoktur.

H.11. Ozel bir hastanede, arastirmaya katilan hastalarin beklenen hizmet kalitesi diizeylerinin,
empati servqual skorlar arasinda anlamli fark yoktur.

Aragtirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin  evrenini Ozel bir hastanede yatarak tedavi goren hastalar/miisteriler
olusturmaktadir. Hastanenin hastalar agisindan c¢alisma yapmamizi uygun gordiigii katlarda
yatarak tedavi goren hasta sayis1 hastane kayitlarina gore aylik ortalama 1100 kisidir. Orneklem
biiytikliigii Salant ve Dillman’nin (1994) belirledigi formdil ile hesaplanmistir. Bu formiile gore
05.07.2017 - 05.08.2017 tarihleri arasinda 290 hastaya anket uygulanmustir.

n=Ntpq/d (N1 +tpq

N: Hedef kitledeki birey sayisi

n : Ornekleme alinacak birey says:

p.: Incelenen olayin goriiliis sikligr (gerceklesme olasiligi)

q.. Incelenen olaywn gériilmeyis sikhigi (gerceklesmeme olasiligr)

t . Belirli bir anlamhilik diizeyinde, t tablosuna gére bulunan teorik deger

d : Olayin gériiliis sikligina gére kabul edilen + édrnekleme hatasidwr

Sekil 2. Orneklem Biiyiikliigiiniin Belirlenmesine Yonelik Formiil (Salant ve Dillman, 1994, s.
55)

Orneklem formiilii kullanilarak homojen bir yapida olmayan bu evren icin % 95 giiven
araliginda, + % 5 Ornekleme hatasi ile gerekli 6rneklem biiyiikliigii n = 1100 (1,96)% (0,5) (0,5) /
(0,5)? (450-1) + (1,96)* (0,5) (0,5)= 285 olarak hesaplanmaistir. Orneklem hacmi biliytidiikce
ornekten elde edilen bulgularin evren icin gegerliliginin arttig1 kabul edilir(islamoglu, 2003;
150). Arastirmada 288 muiisteri ile hesaplamaya gore evreni temsil edecek daha fazla 6rnekleme
ulasilmistir. Bu sonuglara gore arastirmada elde edilen bulgular ile arastirma evren iizerinde
genellenebilir.

Giivenirlilik Analizi

Bu arastirmada hizmet kalitesi Olceginin genel giivenirligi Cronbach’s Alpha=0,933 olarak
yiiksek bulunmustur. Alt boyutlara iliskin giivenirlik katsayilar1 asagida verilmektedir.
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Tablo 1. Hizmet Kalitesi Olgegi Alt Boyutlarina fliskin Giivenirlik Katsayilari

Alt Boyutlar Cronbach’s Alpha
Fiziksel Ozellikler 0,921
Giivenilirlik 0,901
Heveslilik 0,944
Guven 0,935
Empati 0,906

Verilerin istatistiksel Analizi

Aragtirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical Package for Social Sciences) for Windows 22.0
programi kullanilarak analiz edilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde tanimlayici istatistiksel
yontemleri olarak sayi, yiizde, ortalama, standart sapma kullanilmistir. Tekrarli Slgtimler
arasindaki farki belirlemek tizere eslesmis grup t-testi kullanilmistir.

Tki bagimsiz grup arasinda niceliksel siirekli verilerin karsilagtirlmasinda t-testi, ikiden fazla
bagimsiz grup arasinda niceliksel siirekli verilerin karsilastirlmasinda Tek yonlii (One way)
Anova testi kullanilmistir. Anova testi sonrasinda farkliliklar: belirlemek {izere tamamlayici
post-hoc analizi olarak Scheffe testi kullanilmistir.

Elde edilen bulgular %95 giiven araliginda, %5 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.

Tablo 2. Hastaneler Ve Verdikleri Hizmetlerle Ilgili Baz1 Ozelliklere Verilen Onem Diizeylerinin

Ortalamalar1

N Ort Ss Min. Max.
Fiziksel Ozellikler Onem 288 19,792 6,436 5,000 50,000
Giivenirlik Onem 288  |23,403 7,435 10,000 75,000
Heveslilik Onem 288  |21,319 5,843 5,000 45,000
Giiven Onem 288 18,125 4,169 5,000 30,000
Empati Onem 288 17,049 5,582 5,000 30,000

Arastirmaya katilan miisterilerin “fiziksel 6zellikler dnem” diizeyi (19,792+6,436); “giivenirlik
onem” diizeyi (23,403+7,435); “heveslilik 6nem” diizeyi (21,319+5,843); “gliven 6nem” diizeyi
(18,125+4,169); “empati dnem” diizeyi (17,049+5,582); olarak saptanmaistir.
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Sekil 3. Hastaneler Ve Verdikleri Hizmetlerle Tlgili Baz1 Ozelliklere Verilen Onem Diizeylerine
fligkin Diyagram

Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesine Iliskin Bulgular

Beklenen fiziksel ozellikler ile algilanan fiziksel ozellikler, beklenen giivenilirlik ile algilanan
giivenilirlik, beklenen heveslilik ile algilanan heveslilik, beklenen giiven ile algilanan giiven,
beklenen empati ile algilanan empati, beklenen hizmet kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda anlamli bir farkhiligin olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan analiz sonrasi
bulgular asagida verilmistir.

Tablo 3. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Fark

) Beklenti Alg1
Ol¢iimler N t P
Ort Ss Ort Ss

Fiziksel Ozellikler 4,581 0,654 4,427 0,592 288 (3,296 0,001
Giivenilirlik 4,654 0,620 4,299 0,672 288 (7,279 0,000
Heveslilik 4,507 0,600 4,302 0,657 288 (4,379 0,000
Giliven 4,740 0,506 4,455 0,602 288 16,939 0,000
Empati 4,488 0,657 4,303 0,660 288 (3,949 0,000
Hizmet Kalitesi 4,592 0,483 4,352 0,560 288 16,333 0,000

Beklenen Fiziksel Ozellikler ile algilanan fiziksel 6zellikler ortalamalarinin anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda,
aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur(t=3,296;
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p=0,001<0,05). Beklenen Fiziksel Ozellikler ortalamasi (x=4,581) algilanan fiziksel ozellikler
ortalamasindan (x=4,427) ytiksektir.

Beklenen Giivenilirlik ile algilanan giivenilirlik ortalamalarmin anlamh bir farkliik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik
ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur(t=7,279; p=0,000<0,05).
Beklenen Giivenilirlik ortalamasi (x=4,654) algilanan giivenilirlik ortalamasindan (x=4,299)
yiiksektir.

Beklenen Heveslilik ile algilanan heveslilik ortalamalarinin anlamh bir farklihik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik
ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur(t=4,379; p=0,000<0,05).
Beklenen Heveslilik ortalamasi (x=4,507) algilanan heveslilik ortalamasindan (x=4,302)
yiiksektir.

Beklenen Giiven ile algilanan giiven ortalamalarinin anlamh bir farkliik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik
ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur(t=6,939; p=0,000<0,05).
Beklenen Giiven ortalamasi (x=4,740) algilanan giiven ortalamasindan (x=4,455) yiiksektir.

Beklenen Empati ile algillanan empati ortalamalarinin anlamhi bir farkliik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda, aritmetik
ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur(t=3,949; p=0,000<0,05).
Beklenen Empati ortalamasi (x=4,488) algilanan empati ortalamasindan (x=4,303) yiiksektir.

Beklenen Hizmet Kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi ortalamalarmmin anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan eslestirilmis grup t-testi sonucunda,
aritmetik ortalamalar arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur(t=6,333;
p=0,000<0,05). Beklenen Hizmet Kalitesi ortalamasi (x=4,592) algilanan hizmet Kkalitesi
ortalamasindan (x=4,352) ytiiksektir.

SONUC VE ONERILER

Hastalarin miikemmel bir hastaneden beklentilerinin tiim boyutlar i¢in genel servqual skoru
4,592 gikmistir. Buna karsilik olarak genel algilama skoru da 4,352’dir. Beklenti ve alg1 diizeyi
arasindaki farklar distintldiigiinde beklentinin miikemmel oldugu 5 diizeyi icin 4,592
seviyesindeki beklentiye sahip olan hastalarin, beklentileri karsilanarak algilama diizeyleri
genel ortalamasi 0,24 puan yiikseltilirse ¢ok boyutlu ve biitiinsel agidan hastalar tatmin edilmis
olur. Beklentinin tam olarak karsilandig1 beklenen servqual skoru ile algilanan servqual skoru
farkinin 0 oldugu goz oniinde bulundurulmalidir. Az farkla miisterilerin beklenti skoru
algilamanin iistiinde kalmis ve beklentiler karsilanamamis yorumu yapilabilecek olmasina
ragmen algilanan kalite biitiin boyutlarda dolayisiyla algilanan genel hizmet kalitesinde de
4,352 skor ile katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum arasinda g¢ikmistir. Ayrica calismamiz
boyunca inceledigimiz literatiirde bu alanda yapilmis ¢alismalar arasinda karsilagtigimiz en
yiiksek genel algilanan kalite skorlarindan birisidir. Bu dogrultuda algilanan hizmet kalitesi
puanlarimin ¢ok yiiksek oldugu saptanmistir. Hastaneyi tekrar tercih eder misiniz ve hastaneyi
bagkalarina tavsiye eder misiniz sorularina evet cevabini veren hastalarin bile beklenti
skorlarinin, algi skorlarinin iizerinde ¢ikmasi; hastalarin beklenti seviyeleri algilamalarindan
yiiksek olsa da memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu yorumunu dogrulamistir. Ciinkii
hastaneyi tekrar tercih edecek olan hastalarin beklentileri 4,573 iken algiladiklar: kalite diizeyi
4,505 ile beklentilerin altindadir. Aym sekilde hastaneyi bagkalarina tavsiye edecegini ifade
edenlerin de, algilama skoru beklentilerin altinda olmasina ragmen hastalarin hastaneden
memnun olduklar1 ve daha iyi olarak degerlendirdikleri baska bir hastaneyi tercih
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etmeyecekleri hatta bu hastaneyi tavsiye edecekleri sOylenebilir. Nitekim Hastaneyi
degerlendirmesi istenen 288 hastanin 246’s1 hastanenin ¢ok iyi ve iyi oldugunu ifade
etmislerdir. Hatta hastaneyi iyi olarak degerlendirenlerin de beklenti seviyeleri alg:1 seviyesinin
iistiinde kalmistir. Hastaneyi iyi olarak degerlendiren hastalarin genel ortalama beklenen kalite
diizeyleri 4,540 iken algilanan kalite diizeyleri 4,240 olarak sonuglanmis ve beklentiler 0,3 puan
yiiksek kalmaistir.

Anketin 4. Boliimiinde hastalardan, bes boyutu ifade eden 6nermeleri toplami 100 olacak
sekilde onem derecesine gore puanlandirilmas istenmis ve sonucunda da en fazla 6nemsenen
boyut, 23,403 6nem diizeyi ile giivenirlilik boyutu olmustur. 17,049 6énem diizeyi ile de en az
Onemsenen boyut empati boyutudur. Hastanenin 23,403 puan ile en ¢ok 6nemsenen giivenirlik
boyutunun servqual skoruna baktigimizda beklentiler icin 4,654 alg1 icin 4,299 ¢ikmistir. Ayrica
alg1 diizeyi puanlarinin siralamasinda en diisiik seviyede olan boyut giivenirlilik ¢ikmustir.
Ayni zamanda beklenen hizmet kalitesi puani ve algilanan hizmet kalitesi puani arasinda 0,35
puan ile en fazla farkin oldugu boyutta giivenirlilik boyutudur. Giivenirlilik boyutu en fazla
onemsenen boyut olmasina ek olarak beklenen servqual skorlarinda da 4,740 puana sahip olan
gliven boyutundan sonra 4,654 puan ile beklentisi en yiiksek olan ikinci boyuttur. Bu
degerlendirmelerin 1s181nda hasta beklentilerine uygun olarak hastanenin iyi hizmet sunma
konusunda en fazla yogunlasmasi gereken giivenirlilik boyutudur. Bu boyut hastane
calisanlarinin hastalara ait kayitlar1 diizenli ve eksiksiz tutmasi, hizmetlerin vaat edilen
zamanda yerine getirilmesi, bunun yerine getirilirken hatasiz ilk seferde dogru olarak
gerceklestirilmesi ve hastalarin problemi oldugunda ¢alisanlarin sorunu ¢6zmek i¢in samimi bir
ilgi gostermeleri ile ilgilidir. Ayni sekilde Kog¢ (2017)" ye gore de giivenirlilik: Hizmetin
amacina, miisteriye, prosiidiirlere, spesifikasyonlara ve verilen bilgilere uygun sekilde
gerceklestirilme diizeyidir. Hizmetlerde hata yapilmamasi, miisteri tarafindan beklenen
hizmetin beklentiye uygun olarak her seferinde ayni yararlar1 sunabilmesi ve isletmenin verdigi
sozleri tutmas ile ilgilidir. Glivenirlilik, performansin standardizasyonu, hizmetin ilk seferde
dogru gergeklestirilmesi, taahhiit edilenin giivenilir ve kusursuz bir sekilde yerine getirilme
yetenegi ile ilgilidir

Hem beklenti hem de alg1 skoru en yiiksek ¢ikan boyut ise 4,740 beklenen ve 4,455 algilanan
puanlar ile giiven boyutudur. Aradaki fark 0,28 dir. Beklenenin en yiiksek skora sahip oldugu
giliven boyutunda algilanan skorunda en yiiksek diizeyde olmas: hastanenin amaca ulasmak
icin dogru yonelimde bulunarak strateji izledigi ve bu strateji icerisinde faaliyetlerini ve
faaliyetlerinin verimliligini artirmasi gerektigini gostermektedir. Bu dogrultuda hastalar
hastane calisanlar1 ile olan iliskilerinde kendilerini giivende hissetmeli, hastane ¢alisanlar
hastalara davraniglariyla giiven vermeli, hastalara kars1 her zaman kibar olmal1 biitiin bunlarin
yani sira da hastalarin sorularina cevap verebilecek yeterli bilgi, donanim ve yetenege sahip
olmalidirlar. Ko¢ (2017)'ye gore sunulan hizmetin risk, tehlike ve siipheden uzak olma
diizeyidir. Personelin yetenekli, bilgili ve kibar olmasi da ek olarak miisterilerin giiven
duymasinda etkilidir ve bu boyutu etkileyen unsurlardir.

Bu bilgiler 1s1ginda saQlik isletmelerine (hastanelere) sunabilece@imiz dneriler sunlardir:

Teknoloji siirekli ilerliyor, pazar genigliyor, pazarda daha bilingli hastalar var buna miitakip
saglik isletmeleride artiyor. Ayrica tip alaninda da yenilikler ve gelismeler giin gectikge
hizlanmiyor. Bundan yillar énce ¢ok modern oldugu diisiiniilen ve pazarda ¢ok talep goren bir
saglik isletmesi bugiin gerek binasim biiyiitmedigi gerek iyilesme ve gelistirme faaliyetlerini
Onemsememesinin yani sira katma deger yaratacak galismalar ile faaliyetlerde bulunmadig; icin
eski popilerligini yitirmistir. Cagdas bilime uygun saglik hizmeti sunabilmek hatta diinya
standartlarinin tizerine ¢tkmak igin, tiniversiteler diinyadaki gelismelere entegre olan ¢alismlar:
ile sadece doktor yetistirmek degil hastanede ki alaninda uzman doktorlara da hayat boyu
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egitimlerini stirdiirmelerini saglayacak nitelikte hizmet sunabilmesi amaglanmali ve bu
dogrultuda hastaneler {iiniverstelerle beraber tip alanindaki calismalari incelemeli iizerinde
calismali ve yasam boyu egitim prensibini doktorlarina benimsetmelidir. Yani hastaneler ile
tiniversiteler arasinda is birligi giiclendirilmeli ve hastanelerin bir goézii daima diinyada
yasanan gelismelerde olmalidir. Bunlarin sonucunda da tiniverstedeki c¢alismalar ile
biitiinlestirilen diinya literatiiriinde ki ¢alismalar tip uzmanlarinin ¢agin gerisinde kalmayarak
glincelligini korumasini saglamada daha fazla etki sunar. Bu uygulamay: faaliyete geciren
hastaneler sadece doktorlarinin yeterliliginin artmasim saglamaz bu alanda gelistirilen
teknolojiyede rakiplerinden Once sahip olabilir. Boylelikle rakiplerine {istiinliik saglayacak
gelismeleride ilk uygulayan olarak pazarlama literatiiriindeki “pazarin kaymagimi yemek”
jargonunu gergeklestirmis olacaktir. Bu sayede hizli gelisen teknoloji ve bilimsel ¢alismalarin
gerisinde kalmayarak giincelligini koruyacak ve bunu siirdiirmek i¢in stiirekli iyilesecektir.

Saglik alanindaki c¢alismalarin ¢ok biiyiik bir kismu gostermistir ki hastalarin en ¢ok 6nem
verdigi boyut giivenirliliktir. Bu boyut hastane ¢alisanlarinin hastalara ait kayitlar1 diizenli ve
eksiksiz tutmasi, hizmetlerin vaat edilen zamanda yerine getirilmesi, bunun yerine getirilirken
hatasiz ilk seferde dogru olarak gerceklestirilmesi ve hastalarin problemi oldugunda
calisanlarin sorunu ¢dzmek i¢in samimi bir ilgi gostermeleri ile ilgilidir. Hizmetin amacina,
miisteriye, prosediirlere, spesifikasyonlara ve verilen bilgilere uygun sekilde gerceklestirilme
diizeyinin basarili sonuglar verebilmesi icin mesleki yeterlilik diizeyinde hizmet i¢i egitim
denetleyici unsurlar ile beraber uygulanmalidir. Hizmetlerde hata yapilmamasi, miisteri
tarafindan beklenen hizmetin beklentiye uygun olarak her seferinde ayni yararlar: sunabilmesi
ve isletmenin verdigi sozleri tutmasi hizmeti i¢i egitimin; toplam kalite yonetiminin bir uzantisi
olarak kaizen, yalin {iretim, 6 sigma, kalite ¢emberleri, balik kilgig1, pareto diyagrami gibi
tekniklerden ve felsefelerden orgiit kiiltiir misyon ve miisteri Ozellikleri ile uygun miisteri
beklentilerini karsilamakta en fazla katkiyr sunacak olanin ya da olanlarin benimsenerek
uygulamasini gerektirir.

Sadece tek boyuta daha fazla yogunlasarak strateji izlenmesi ve kaynak aktarimi saglik
isletmesinin sagligi acisindan sakincalar olusturacaktir. Ciinkii giivenirlilik, her ne kadar
performansin standardizasyonu, hizmetin ilk seferde dogru gerceklestirilmesi, taahhiit edilenin
glvenilir ve kusursuz bir sekilde yerine getirilme yetenegi ile ilgili de olsa diger boyutlarda
karsilanamayan beklentiler bu konularda da algiy1r olumsuz olarak etkileyecektir. Kaynaklar
gilivenirlilik boyutuna agirlik verilecek sekilde diger biitiin boyutlar yeteri kadar dnemsenerek
kullanilmalidir. Ciinkii herhangi bir hizmet kalitesi boyutu miisteri beklentilerinide diger
boyutlarida olumlu ya da olumsuz etkilemektedir. Ornegin bir hastane ¢ok iyi uzman
hekimlere sahip olsa bile fiziki goriinimii iyi degilse bu hastanenin guvenirliligini
etkileyecektir. Ayni boyut iginde bile bir 6zellikte beklentileri karsilayan hastanede 6rnegin son
derece teknolojik cihazlara sahip olarak hizmet sunumu gerceklestiren hastanenin dinlenme ve
bekleme yerleri koridorlarin ve hastanenin dis1 fiziki durumu ve sartlar1 modern goriiniime
sahip degil ise fiziki Ozellikler boyutunuz i¢inde modern cihaz donanima sahip olma
ozelliginizi algida olumsuz etkileyecektir. Ciinkii hastalarin ¢ok biiyiik bir kismi hastanelerin
hem teknik acgidan hem kullanilan arag¢ gerecin modernliginin yeterliligi hakkinda ki
degerlendirmeyi hastanenin genel goriiniisiine gore yapmaktadir (Bu konuda eski iiniversite
hastanelerinin soyutlanip soyutlanmayacag1 gelecek aragtirmalara konu olabilir). Burada ana
amagc hizmet kalitesini olusturan biitiin unsurlarin uyum igerisinde birbirlerini kalite zincirinin
bir pargasi olarak tamamlamasidir.

Spesifik olarak yapilan iyilestirmelerinde genel hizmet kalitesinde faydali olacag:
unutulmamalidir. Doktorlar asil talep edilen hizmeti sonuca ulastirmadaki en Snemli 6ge
olarak profesyonel ve isinin ehli kisiler olsa da bir hemsirenin olumsuz bir davramisinin etkisi
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ya da damar yolunu bulamamasi gibi teknik konudaki yetersizligi hastane hakkinda olumsuz
diislincelere neden olabildigi arastirmalarda goriilmiistiir.. Nitekim hasta bakicilarin yada
temizlik personelinin giiler yiizlii sempatik iletisimi 6rnegin hastalara giinaydin demesi odadan
cikarken ge¢mis olsun demesi hastanenin empati, heveslilik, giiven boyutunda biitiin hastane
algisini etkileyerek imajini yiikseltecektir. Hastanelerin calisanlarina isleri konusunda bu
motivasyonu saglamalar1 ve uygun {licretlendirmeleri neticesinde ve ayrica dogru ise alimlar
gerceklestirmesi bu nedenle 6nemlidir.

Bir hastanede biitiin boliimler biitiin departmanlar miigterilerin beklentilerini her boyutta
karsilayabilecek yetenekte ¢alisanlara sahip olabilir. Fakat tek bir boliimde bir konuda problem
yasaniyorsa bu hastanenin diger boliimlerde ¢ok kaliteli hizmet sunabilmesine ragmen, genel
hizmet kalitesini ve algiy1 etkiledigi icin diger boliimleri katlar1 ya da departmanlar1 da
olumsuz etkileyecektir. Bu nedenle hastanelerin daha iyi hizmet sunma ¢alismalarinda, odak
noktalarini daraltarak yani daha lokasyon odakli fakat parga biitiin uyumu i¢inde buna uygun
denetim mekanizmasiyla siirdiirmesi gerekir. Ornegin bir hastanenin biitiin béliimlerinde
iletisim becerisi yiiksek ¢ok bilgili yetenekli profesyonel doktorlar ile bu doktorlarin daha iyi
hizmet sunabilmesi agisindan tahsis edilen son derece kulllanish modern teknik ekipmanlar ve
donananim ¢ok iyi hizmet sunabilecekleri kosullar1 ¢ok elverigli halde bulunabilir. Calisanlar
son derece nezaketli hevesli bilgili ve giiven vericide olabilirler. Fakat sadece bir boliimde iyi
bir doktora sahip olunamamasi biitiin boliimleri olumsuz etkileyecektir ¢linkii o kotii
boliimdeki doktorun yanlis hatali ya da yetersiz tedavilerinin sonuglar1 hastanenin genel
imajin1 zedeleyecektir. Ayni sekilde iyi doktora kotii ve nezaketsiz memura sahip olan boliim
icinde bu gegerlidir. Bu nedenle kalite ve performans degerlendirmesinde ve iyilestirmelerde
kat boliim departman seklinde onlarida bir alt unsur olarak doktor hemsire tezmilik ¢alisanlar:
ve diger gorevliler olarak meslek ayrimi ile hem boliimsel hem bolgesel hemde gorevsel
siiflandirmalar uygun olarak yapilalarak degerlendirilmelidir.

Ozellikle devlet hastanelerinde yogun is yiikii nedeniyle bunalan galisanlarin ve doktorlarin
hastalara gostermis olduklar1 hosgoriisiizlilk, olumsuz tepkiler ve bu tepkiler neticesinde
yasanan problemler hem toplumsal boyutta etik degerlerimize zarar vermekte hemde zaten
saglik gibi hassas bir konuda sikint1 yasayan insanlarin morallerinin bozulmasi ile bir devlet
kurumu olan hastanelere olan giiven ve arzularini yitirmelerine sebep olmaktadir. Bu anlamda
calisanlarin daha naif, oto kontrol yetenegi basarili, insanlara yardim etmeyi ve onlarla
ilgilenmeyi seven, cevresine ve insanlara saygili, giiler yiizlii kisiler arasindan secilmesine ek
olarak bu alandaki olumsuzluklara karsi caydiric1 yaptirimlarin olmasi da toplum saghg: ve
hastane kalitesi agisindan daha iyi olacaktir. Ayricada hastanelerin kapasiteleride bu bakimdan
genisletilerek is yiikii azaltilmalidir. Bu sayede hastalarin bekleme siireleri azalacak ve
doktorlarin da hasta ile daha ayrintili olarak ilgilenebilmesi icin gereken siire artacaktir.

Isinde bilgili ve yetenekli, insan iligkileri giiclii pozitif personel ile calisiimak amaciyla
calisanlarinda isinden tatmin olabilmesi dogrultusunda uygun maaslar alan ¢alisanlar olmasi
gerekmektedir. Boylelikle calisan verimliligi hastaneye fayda saglayacaktir.

Biitiin hastane personelinin katilimiyla hastaneye fayda sunacak uygulamalarin bulunmasi i¢in
beyin firtinasi yapilmalidir. Ornegin, enfeksiyondan kaynaklanan hasta yatisi siireleri ve maddi
kayiplar1 azaltmak.

Hastane yonetiminin calisanlar: tek tek degerlendirmesi denetlemesi ve motive etmesi gerekir.
Biitiinsel agidan da personel arasi iletisimin problemsiz olmasi ¢alisan huzur ve rahathig: icin
onemlidir ancak bu sekilde kaliteli hizmet sunabilir.

Yapilan Calisma ve Incelenen Literatiir Sonucunda Gelecek Arastirmalar Icin Tavsiyeler:
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- Hastanede hekim ve yoneticilerin, toplumun bireylerine birebir hizmet sunarak bu hizmet
siirecinde onlarla beraber olmalarindan 6tiirii, toplumun her kesiminden insani daha iyi
anlamalar1 daha iyi empati kurabilmeleri gerekmektedir. Deyim yerindeyse halk adami/kadin
olmalar1 fayda saglayabilir mi? Bu agidan kisiler arasi iletisimin gelismesi duyarliliklarinin
artmast dogrultusunda yapilabilecek calismalar diisiiniilmelidir. Ornegin hastanede daha iyi
hizmet sunmak ortak amacinda olan 6rgiit kiiltiirti olusumunun saglanmasi ile beraber biitiin
calisanlarin kendilerini hastaneye fayda saglayabilecek degerde ve 6z giivende olduklarinin
bilincini olusturmanin alt yapisimi saglayacak personel biitiinliigiiniin kurulmas: amaciyla,
Bashekimin, yoneticilerin, doktorlarin, hemsirelerin, sekreterlerin, hasta bakicilarin, temizlik
gorevlilerinin ve diger biitiin personelinin ayni yemekhaneyi ayni masay1 ayni soyunma
odalarmni aynm1 mola ve sigara i¢gme alanlarimi kullanmalar1 ek olarak is disinda da birlikte
sosyal faaliyetlerin diizenlenmesi 6rnegin halisaha magi, piknik vb gibi etkinlikler hastanede
hiyerarsik disiplinin ve mesafenin bozulmasina m1 yoksa; ¢alisanlarin, motivasyon edinimini,
ist ve astlarin daha iyi iliskiler kurmalarin, is yeri ve is sevgisini artirilarak kendilerinide
iistlerinden daha degersiz hissetmelerinin oniine gegerek daha iyi hizmet sunumunu
saglayarak kalitenin artmasina beklentilerin karsilanmasma mi neden olacagi, yoksa siireg
igerisinde disiplinin bozularak islerin verimsiz hale gelmesi ile hasta beklentilerinin
karsilanamayacagi bir hizmet sunumuna mi1 neden olacagy arastirilmalidir.

Demografik ozelliklerin arasinda bazi 6zellikler bakimindan bazi calismalarda anlamli fark
bulunur iken bazi ¢alismalarda anlamli fark bulunmamaktadir. Bunun nedeni ya da nedenleri
gelecek calismalarda aragtirilmali. Insanlarin demografik dzelliklerine gre beklenti diizeyileri
arasindaki anlamli farklar yila gére mi saglik alaninda ve teknolojideki degisimlere gore mi
nufiisa gore mi yasanilan iklim ve kiiltiire gore bolgesel mi ya da baska sebepler mi
arastirilmalil ve sebeplerin diizeyleri ortaya konulmalidir. Bolgeler aras: standardizasyon mu
yoksa evrensel standizayyon mu faydali. Uzun donemli ve kisa donemli diisiiniilerek
incelenmeli.

Insanlarin beklentileri gercekten ihtiyaglarini yansitiyor mu. Onlarin beklentilerini karsilamak

mi1 énemli yoksa daha saglikli bir toplum igin onlarin gercekten ihtiya¢ duydugu tip hizmetini
sunmak m1? Bu ¢alisma kar odakl: ve kar odaksiz seklinde ayrilarak incelenmeli

Gelecek calismalarda servqual Ol¢iimii yapilmis 6zel sektor ve devlet hastanelerinde tekrar
Ol¢tim yapilmali, bir dnceki Slgiim sonucuna gore ne gibi iyilestirmeler yapildig: incelenmeli,
yeni servqual sonuglari ge¢mis ile karsilastirilarak analiz edilmeli ve bu analiz sonuglarina
gore diger hastanelerden daha kaliteli oldugunu gosteren servqual skorlarina sahip olan ayni
zamanda da skorlarini artiran hastaneler, basarisiz hastanelerin ge¢misten bugiine yaptig1
calismalar ile kiyaslanarak incelenmeli ve daha iyi sonuglar elde edilmesini saglayan yonetim
ve hizmet iiretimi faaliyetleri yol gosterici olmalidir. Saglik hizmetleri kalitesinde basar ve
basarisizliklar neden sonug iligkisi iginde degerlendirilmeli bu dogrultuda yapilacak olan
calismalarin miisterilerin farklilasmasindan dogabilecek olan hatalara sebep olmast
engellenmelidir. Ornegin A hastanesinin basarili olmasimi saglamis prim uygulamasi B
hastanesinde de faydali olup olmayacagida incelenmelidir. Ya da tam tersi olarak A
hastanesinde verimliligi azaltmis bir uygulama B hastanesinde siireg iyilestirmeyi saglayabilir
mi? Verimliligi ve performansi artirarak miisterilerin beklentilerini karsilayabilecek hizmet
tiretimine nasil katki sunabilir ? Incelenmelidir.

Farkl1 kalite yonetim sistemi uygulayan hastaneler incelenerek hastaneler i¢in giiniimiizde en
uygun kalite yonetim sisteminin belirlenebilmesi amaciyla uygun hipotezlere yonelik olarak
bilimsel ¢alisma yapilmalidir.
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- Literatiirde hastane ¢alisanlarinin da dahil oldugu servqual ¢alismalar1 bulunmakla birlikte
hastanenin yonetim ve isleyis siirecinde organizasyonu idare eden yoneticilerin hastalarin
beklenti ve algilayislarini dogru tahmin etmesinin servqualde ki bosluklar1 doldurmak
acisindan daha verimli olduginu diisiiniirsek Oncelikle hastane yoneticilerine ve hastalara
servqual uygulanmalidir ancak bir takim degisiklikler yapilarak. Ornegin hasta beklentilerini
yansitan servqual anketinin birinci boliimiindeki 6nermelerin basina Yoneticilerin hastalarin
beklentilerini tahmin ya da bireysel diisiincelerine gore cevaplayacag: ifadeler konarak su
sekilde; Sayin ... sizce hastane calisanlar1 mesgul olsalar dahi hastalarin isteklerine cevap
vermelidir dnermesinde, hastalarin miikemmel bir hastane i¢in beklenti diizeyi nedir. 2.
boliimde de sizce bu Onermede hastalarin hastaneden algi diizeyi nedir sorularim
cevaplamalari istenerek 3. Ve 4. Boliimde de kendilerinin hastaneden beklenti ve algilarim
Olgecek Onermelere cevap vermesi istenmeli. Calismanin daha sonraki asamasinda da
hastalara normal servqual anketi uygulanmali aradaki farklar ve bu farklarin sebepleri
incelenmelidir. Bu calisma ile yoneticilerin beklentileri yanlis algilamalarinin sebeplerinin ve
yanlis algisindan kaynakli yanlis strateji ve uygulamalarin oniine gegilebilecek. Daha sonra
geneli yansitacak sekilde bu ¢alismalar genisletilebilecektir.

Arastirmalarin hepsi boliim boliim katkat siniflandirilarak yapilmalidir. Ornegin 7. Katta ki
hastalar verilen hizmetten ¢ok memnun iken ya da sadece bir boyut iizerinde algilar1 diisiik
iken. 6. Katta farkliliklar olabilir. Ya da hastane genel olarak iyi algilanma diizeyine sahip iken
sadece bir boliimde bir hemsirenin nazik olmayan davramslari ya da mesleki yetersizligi o
boliimdeki hastalarin olumsuz algilariyla hastanede kalite skorlarinin diistik 6l¢iilmesine buna
ragmen sorunun niteligi belli olur iken diizeltme ve iyilestirme agisindan yeri belli olmadig1
icin genele hitap edecek calismalar ile daha maliyetli ve zahmetli bir ¢alismaya neden
olacaktir. Bu da iyilestirmelerde problemlerin lokasyon olarak goriilebilmesinde sikinti
yasatir. Bu agidan yapilacak olan ¢alisma boliim kat ya da departman olarak siniflandirilirken
kendi iginde de hekim hizmetleri, hemsire hizmetleri, genel saglik personeli hizmetleri,
Sekreterlik hizmetleri, temizlik ¢alisanlar1 hizmetleri, otopark hizmetleri, giivenlik hizmetleri,
oda hizmetleri, yemek hizmetleri, hastane ici ulasim hizmetleri, bekleme siiresi, teknolojiye
uygunluk vb bakimlardan boyutlar ve uygun olan saglik hizmetlerinde kalite 6zellikleriyle
entegre edilerek yeni bir anket hazirlnmali. Ve béliimlere gore ayr1 ayri yapilmali. Birden
fazla hastanede lokasyon odakli kalite calismalari yapilarak miisteri memnuniyetinde ki
gercek problemler tespit edilmelidir

Bilimsel hesaplama ve istatistikler ile bazi1 boyutlardaki onermelerde 10 lu likert 6lgeginin
daha faydali sonuglarinin olup olmayacag: test edilmelidir. Eger faydali olacagima kanaat
getirilirse 10 lu likert kullarulmali. 5 1i likert te beklentiler genel olarak hastalar 5 i
isaretledikleri goriiliiyor fark ise daha net goriiniimden o6zellikle boyutlar arasinda uzak
kaliyor. Bu agidan. 7 1i likert ¢alismalari 5 liler karsilagtirilmali ve 10 lu denenmelidir.

Tiirkiye capinda biitiin iiniversitelerin dahil edildigi saglik ve kalite yonetimi alaninda uzman
olan akademisyenler ile bir proje yiiriitiilmelidir. Illere ve bodlgelere gore gerek internet
iizerinden yapilan anketler gerekse evlere ulasilarak telefonla ya da sokaklarda beklentilerin
diizeyini belirleyen anketler yapilarak ve degerlendirilmeleri arastirmanin ikinci asamasinda
kullanilmak tizere tutulmalidir. Ardindan da bu proje kapsaminda her iiniversite bagli oldugu
ilce ve yakin ilcelerdeki hastanelerde hasta beklenti ve algilamalar1 iizerine servqual
Olceginden daha fazla genisletilmis bir ¢alisma ytiriitmelidir. Ornegin hemsireler, doktorlar,
memurlar, giivenlik, temizlik ¢alisanlari, ve onlar ile beraber 5 boyuta karsilik gelecek
Onermelerin yanusira, yemeklerin, yataklarin, asansorlerin, hastane i¢i ulasimin vb fiziksel
unsurlarinda tipki yukarida Onerilen ¢alisma gibi ayr1 ayri siniflandirildigi bunlarinda kendi
icinde ayrildig1 6rnegin genel cerrahi boliimii, Kadin dogum vb sekilde yer alan calisma ile
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hastanenin genel durumunun hastalarca beklenti ve algilarimin karsilastirildigi bir anket
formu ile birlikte demografik Ozellikler hastane tercih nedenleri gibi daha da tizerinde
diistiniilerek genisletilebilecek 6nermelerin oldugu saghk kalitesi ¢alismas: yapilarak, ilgeler
arast beklenti farkliliklar1 iller arasi beklentiler ve farklari tlirkiyedeki genel beklentinin
anlasilmas1 beklenti farkliliklarindaki bolge ayriminin nedenselligi {izerine algilamalarla
karsilagtirarak calisma yapilabilir. Bu calisma sayesinde de hastalar iilke ¢apinda daha iyi
taninarak onlarin beklentilerine uygun hizmet sunumunu gergeklestirecek ¢alismalarin ortaya
c¢tkmas: saglanabilir. Cevreye bolgeye illere ve ilgelere gore standardizasyon incelemeside
hastanelere hizmet iiretmede kolaylk saglar.

-Gelecek calismalarin hepsinde Sosyoloji ve psikoloji alanindaki akademisyen ve uzmanlar ile
birlikte hastalarin kalite 6l¢gmeye yonelik olarak beklenti ve algi durumlarinda ki neden sonug
iliskisinin psikolojik ve sosyolojik temelleri arastirilmalidir. Ayni sekilde aralarinda iliski
bulunan boyut ya da onermelerin de etkilesimi bu ¢alismada yer almalidir. Buna ek olarak
0zel hastanelerden hizmet alan hastalarin devlet hastanelerindekinden daha fazla memnun
kalmalariin nedenleri devlet hastanelerinin yeniliklere ulasmada daha dinamik organizasyon
yapist ile faaliyet gosterememesi mi? Daha yetenekli hekimlerin 6zel sektorde calismasi mi1?
Ozel hastanelerin rekabet kaygisi ile daha ileri teknolojide malzeme kullanmasi mi1? vb gibi
sorularak uygun olarak arttirilarak incelenmesi ve diizeylerinin belirlenmesi bununda
psikoloji ve sosyoloji uzmanlarinca toplumdaki bedel édenen ya da pahali olanin daha iyi
olacag fikri ile iliskilendirilerek yapilmasi gelecek arastirmalar i¢in konu olabilir. Yine bu
calisma dahilinde demografik 6zellikleri ayn1 olan kisiler 6zelde psikolojik olarak hastanelerin
biitiiniinden mi fazla beklenti icinde oluyor yoksa fazla beklenti icerisinde oldugu ve 6zelin
bunu karsilayacagini diisiind{igii icin mi 6zel hastaneyi tercih ediyor incelenmeli.

Yan yana olan iki hastanede ki beklentilerin farklilig1 nedir? Bu farkliliklar neye baglidir
hizmet gordiigli hastane ayni demografik 6zelliklere sahip hastalarin miikemmel hastaneden
beklentilerini degistirebilir mi ? Doktorlar bazinda Hastanelerin giivenirlilik algilarmnin
yliksek c¢iktig1 hastanelerdeki doktorlarin egitim gordiikleri fakiilteler incelenerek orda
saglanan bu art1 degerler diger {iniversitelerede yansitilmali. Giivenirlilik boyutunun basariya
ulasmas1 doktorlarin almis olduklar1 iyi egitimi bireysel caba ve yetenekleriyle
biitiinlestirmesinin sonucu olarak bu siirecte egitimine devam edenlerin yontemleri
incelenmeli ve yontemlerinin basar1 diizeyleri siralanmalidir.

Bir cok calismada Onem derecesi bakimindan guvenirlilik boyutu yiiksek c¢ikiyor. Fakat
onermelerdeki beklentiler herzaman guvenirliligi yiiksek ¢ikarmaya biliyor beklenti ve 6nem
arasindaki celiskiyi inceleyen bir calisma yapilmalidr.

Servqual skorlar1 diisiik olmasina ragmen, servqual skorlari yiiksek olan hastanelerden daha
fazla tercih edilerek daha fazla miisteriye sahip hastanelerin olmasi neden sonug iligkileriyle
bilimsel bir temelde acgiklanmalidir. (Hastanenin yeri niifus ve hastanenin kapasitesi ile ilgili
durumlar esitlenerek yada uygun orantilamalar yapilarak )

Yapilmis olan ¢alismalarin biiyiik ¢ogunlugunda beklentilerde heveslilik ve empati diigiik
¢ikiyor. Bu beklenti sonuglarinin gergekgi olup olmadigini incelemek igin insanlarla ¢ok fazla
iletisim halide olmaktan hoslanmayan sert mizagli otoriter ve narsist 6zellikleri oldugu bilinen
doktorlarin tespit edilerek bu doktorlarin hastalar: tizerinde servqual ¢alismas: yapilarak bu
durumun diger degiskenlerle iliskisi genel beklentileri ve hastaneden algiladigi biitiin
onermeler tizerindeki farkliliklar incelenmeli. Ayni sekilde bunun tersi durum ile karsi karsiya
kalan hastalar yani son derece nazik ve kibar davranislari, istekliligi ve heveslililigi ile bilinen
doktorlardan tedavi gormiis hastalarin sonuglar: diger grup ile birlikte analiz edilmelidir.
Burdan c¢ikan ya da c¢ikabilecek sonuglarin yol gostericiligi iizerinede ayri bir calisma
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yapilabilir. Ek olarak bu ¢alisma ile heveslilik ve empati boyutunun diger boyutlar1 ne kadar
etkiledigi daha iyi gorulebilir ve sonuglar analiz edilir.

LITERATUR YORUM

Servqual Ol¢limiine iliskin ilk model Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1985) tarafindan
Onerilmistir. Once, hizmet kalitesini on boyut olarak belirleyen Parasuraman, Zeithalm ve Berry
(1985), daha sonra Parasuruman vd. (1988) yaptiklari faktor analizinin sonucunda SERVQUAL
yonteminde hizmet kitesini bes boyut (fiziksel oOzellikler, giivenirlik, heveslilik, giiven ve
empati) olarak saptamislardir. SERVQUAL yontemi hizmet sektdriiniin bir¢cok faaliyet
alanindaki organizasyonlarda kullanilmistir. Fakat SERVQUAL 0olgegi ilk kez Babakus ve
Mangold tarafindan hastane 6lgegine uygun hale getirilmistir (Babakus ve Mangold 1992; 767-
786; Devebakan ve Aksarayli, 2003). Babakus ve Mangold acgisindan Servqual Modeli
fonksiyonel kaliteyi 6l¢mek icin gelistirilmis olsa da, saglik kuruluslarinda fonksiyonel Kkalite,
dogru tanilar ve prosediirler olmadan anlam ifade etmeyecektir. Arastirmacilar hizmet
isletmelerinin basarilarinin uzun dénemli olabilmesi i¢in, fonksiyonel ve teknik kaliteyi birlikte
verimli bir bicimde organize edilmesi gerektigini 6nermektedirler (Babakus ve Mangold 1992:
767-786; Kayral, 2012).

SERVQUAL yoéntemi saglik sektoriinde hizmet kalitesini dlgerek degerlendirmeler sonucunda
iyilestirmeler yapmak ve dogru faaliyetlerde bulunmak amaciyla yurti¢cinde ve yurtdisinda
bir¢ok kez kullanilmisgtir.

Devebakan N. ve Aksarayli, M. (2003) tarafindan Ozel Altinordu Hastanesinde 105 hasta dahil
edilerek gerceklestirilen ¢alismada hastalar tarafindan en 6nemli hizmet kalitesi boyutlarinin
glivenirlilik ve giiven boyutu oldugu belirlenir iken fiziksel 6zellikler ve empatide en az 6nem
verilen hizmet kalitesi boyutlari olarak degerlendirilmistir. Fakat Zerenler M. ve Ogiit A. (2007)
tarafindan gerceklestirilen calismada fiziksel unsurlarin hastalarin kalite algisinda diger
boyutlar1 biiyiik olclide etkiledigi goriilmiistiir. Ayrica Nal M., Nal B ve Hasgiil (2016)
tarafindan Kastamonu'da bir kamu hastanesinde 245 hastanin dahil edilerek gergeklestirildigi
calismada Altinordu Hastanesi'nin hastalarinin aksine empati en az onem verilen degil
beklentinin en yiiksek oldugu giivenirlik boyutundan sonra hastalarin ikinci en ¢ok
beklentisinin oldugu boyut olarak saptanmustir.

Bu sonuglar bize gostermektedir ki yasanulan bolgeye kiiltiire gore degisen sosyo-demografik
Ozellikler beklenti ve algilarda degisime neden olarak oOncelikler acisindan genelleme
yapilabilecek kolayliga engel olmaktadir.

Zerenler M. ve Ogﬁt A. (2007) tarafindan gegeklestirilen ¢alismada; Konya ili sinirlari igerisinde
ki hastanelerin sunmus olduklar1 saglik hizmetinin, hastalar tarafindan algilanan memnuniyet
diizeyini 6l¢mek icin 6 6zel 4 kamu saglik organizasyonunda servqual o6lcegini kullanarak
calisma yapilmisdir. Bu c¢alismalarda hastalar tarafindan yeterli goriilen o&zelliklerin
saptanmasina ek olarak, hastanedeki hizmetlerden kolay ve hizli yararlanma agisindan
iyilesmeler yapilmasinin gerekliligi bildirilmis ve servqual sonuglarina gore tavsiyelerde
bulunulmustur.

Bakir (2006) tarafindan Antakya Devlet Hastanesi'nde servqual 6lgegi kullanilarak 100 hasta
veya refakatcilerine uygulanmistir. Tedavi siirecinde bir problem yasamamis olan hastalarin,
problem yasayanlara gore hastanenin sundugu hizmetleri daha kaliteli algiladig1 belirlenmistir.
Ayrica, bekar bireylerin tiim kalite boyutlarinda, evli bireylerin olusturdugu gruba gore kalite
algilarinin daha diisiik oldugu saptanmistir. Yapilan calismada hastalarin ¢ok biiyiik bir
¢ogunlugunun yemeklerinden memnun olmadig1 goriilmiistiir. Bu calisma ile Bakir (2006)
Antakya Devlet Hastanesinde tedavi olan hastalarin beklenti ve algilarini ayri ayri dlgme
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imkan ile algilanan hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi sonucunda, hastane yoneticilerine hastanenin
sundugu hizmetlerin degerlendirilmesi bakimindan 6nemli bilgiler vermistir.

Hu, Lee, Yen ve Roc (2010) tarafindan Tayvan'in Hsin-Chu kentindeki {i¢ biiyiik olcekli ve
temsilcisi olan bolgesel hastaneyi hedef alan teknoloji dis1 hizmetlere odaklanarak 1,229 gecerli
anket ile SERVQUAL c¢alismasi gerceklestirimistir.

Nal M, Nal B ve Hasgiil (2016) tarafindan Kastamonu'da gerceklestirdigi calismada, hasta
tatmininin saglanmas1 i¢in ¢alisanlarin verilen hizmeti zamaninda, dogru ve giivenilir bir
sekilde yerine getirilmesi konusunda 6zen gostermesi ile giivenirlik agisindan hasta tatmini
saglanabilecegi ifade edilmistir. Hastalarin en 6nemsedigi ikinci boyut empati olmasina ragmen
servqual skor incelendiginde en diisiik puanin bu alanda oldugu saptanmistir. Calisanlarin
empati becerilerinin gelistirilmesi konusunda calisanlara hizmet i¢i egitim verilmesi ve bu
egitimi destekleyen sosyal faaliyetlerin diizenlenmesi yararli olabilecegi ve diger boyutlara
iligkin onerilerde bulunulmustur.

Arisan ve Devebakan (2016) tarafindan Izmirde bir devlet hastanesi calisanlari {izerinde
yaptiklari calismada, Egitim diizeyi ytiiksek olan calisanlarin egitim diizeyi diisiik olanlara gore
hizmet kalitesini diisitk seviyede algiladigi goriilmiistiir. Bunun sonucunda hastane
yonetiminin yiiksek egitim ekibinde bulunan ¢alisanlari ayr1 bir grup olarak degerlendirmesi ve
onlarin kalite algisini yiikseltmek amaciyla ¢alisma yapmalar tavsiye edilmistir.
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