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Bu caligmanin amaci, Afyonkarahisar ilinde kamu ve 6zel hastanelerin hizmet
kalitesini SERVQUAL Olgegi ve GAP modeli yardimiyla dlgmektir. Arastirmada,
frekans analizi, Ki-Kare testi, bagimsiz 6rneklem t testi, tek yonlii varyans analizi,
Tukey testi ve Tamhane testi uygulanmistir. Arastirmanin sonucunda; cinsiyet, yas,
medeni durum, egitim, meslek, sosyal glivence, aylik gelir ve tedavi goriilen hastane
degiskenleri acisindan hekimlik, hemsirelik hizmetleri, fiziksel Ozellikler ve
ulagilabilirlik boyutlarinda aragtirmaya katilan hastalarin SERVQUAL skorlarinin
hepsi negatif yonde ¢ikmistir. Bu durum tiim hastanelerden hizmet alan hastalarin,
beklenti diizeyleriyle algilama diizeyleri arasinda fark olusturmustur. Bu da
hastalarin hastanelerle ilgili hizmet kalite memnuniyetlerinin orta diizeyde (-1.99 ve -
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Anahtar Kelimeler: Hastanelerde Saglik Hizmetleri, Hizmet Kalitesi,
SERVQUAL Olgegi.



ABSTRACT OF POST-GRADUATE THESIS

MEASURING SERVICE QUALITY IN HOSPITALS:
A RESEARCH IN THE CITY OF AFYONKARAHISAR

Emine YORUK
AFYON KOCATEPE UNIVERSITY
SOCIAL SCIENCES INSTITUTION
DEPARTMENT OF ADMINISTRATIVE SCIENCES

JUNE 2011
ADVISOR: Asst. Prof. Dr. Mustafa HOTAMISLI

The purpose of this study is to measure the service quality in public
and private hospitals of Afyonkarahisar with the help of SERVQUAL Scale
and the method of GAP. In the study, frequency analysis, chi-square test,
independent sample t test, one-way Anova, Tukey test and Tamhane test are
used. At the end of the study in terms of the variables; gender, age, marital
status, education, social assurance, salary and hospital giving treatment;
SERVQUAL scores of all the patients’ participating the survey within the
dimensions of medical and nursing services, tangibility (physical conditions)
and accessibility are found to be in the negative way. This situation creates a
difference between the expectation and perceptional levels of patients
receiving service from all of the hospitals. This also shows that the patients’
service quality satisfactions about the hospitals are at the avarage level
(between the scores of -1.99 and —1). Furthermore it is found that the service

quality in private hospitals are higher than public hospitals.
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GIRIS

Isletmeler, organizasyonlar rekabet edebilmek igin daha hizli ve etkili
iretmenin yaninda, ayni zamanda kendilerinden {iriin ya da hizmet alanlar
(mtsgteriler, hastalar vd.) da memnun etmek durumundadir. Organizasyonlarinin
merkezine miisteriyi, liriin veya hizmet alanlar1 koyan bu anlayis kalite olgusunu
gelistirmistir.  Hastane  hizmetleri, insanlarin basta fiziksel ihtiya¢larim
siirdiirebilmeleri i¢in en temel ihtiyaclardan birisidir. Tiim diinyada basta devletlerin
sonra kurumlarin bireylerine, hastalarina kaliteli saglik hizmeti sunma en 6nemli
gorevlerinden birisidir. Bu nedenle hastanelerde kalite olgusunun gelistirilmesi, hasta
beklenti ve algilarinin siirekli arastirilarak yeni hizmet stratejileri gelistirmesi ve
uygulamasi hastalarda memnuniyet olusturacak ve insanlar daha saglikli bir toplumu

olusturabileceklerdir.

Bu baglamda Afyonkarahisar ilinde kamu ve 0Ozel hastanelerin hizmet
kalitesini SERVQUAL Olgegi ve GAP modeli yardimiyla dlgmek; karsilastirmali
olarak analiz yapmak amag¢lanmistir. Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
Amerika’da gelistirilen ve Tas (2009: 81-125) tarafindan hastanelere uyarlanan 6lgek

bu arastirmada kullanilmistir.

Arastirma ii¢ boliimden olusmustur. Birinci boliimde hizmet, hizmet kalitesi
ve hastanelerde saglik hizmetleri arastirilmis ve agiklanmaya calisilmustir. ikinci
boliimde hizmet kalitesi ve analiz yontemleri agiklanmstir. Ugiincii boliimde ise
arastirmanin amaci, Onemi, arastirmanin soru ve hipotezleri, aragtirmanin yontemi
igerisinde evren ve orneklem, arastirmanin sinirliliklari, arastirmada kullanilan 6lgme
araci, analizde kullanilacak istatistiki yontemler, analizler, bulgular ve bulgularin

degerlendirilmesine yer verilmistir.

Sonug boliimiinde ise arastirmanin bulgularindan elde edilen sonuglar ortaya

konularak bu sonuglar dogrultusunda 6neriler gelistirilmistir.



LITERATUR BILGISI

Hizmet sektorii igerisinde yer alan saglik isletmelerinin sunmus olduklar1
hizmet Kkalitesini Olgmeye yonelik bir¢ok arastirma mevcuttur. SERVQUAL
yontemiyle Carman (1990)’da hastanelerde ve dis kliniklerinde, Babakus ve
Mongold (1992)’de Headley ve Miller (1993)’te tibbi hizmetlerde, Bowers ve
digerleri (1994)’de askeri hastanelerde, Lytle ve Mokwa (1992)’de saglik bakim
hizmetlerinde, Fusilier ve Simpson (1995)’de AIDS’li hastalarda, Bebko ve Garg
(1995)’de hemsirelik hizmetlerinde yapilmis galismalardir (Zerenler ve Ogiit, 2006:
507).

Daha sonraki yillarda hizmet kalitesini 6lgcmeye yonelik yurt i¢inde ve yurt

disinda yapilan arastirmalardan bazilar1 ayrintili olarak bu boliimde verilecektir:

1. YURT DISINDA YAPILAN ARASTIRMALAR

Youssef, Nel & Bovaird (1996: 15-28) Ingiltere ‘de (Livest Midlans bolgesi)
hastanelerdeki ulusal saglik hizmeti (NHS) kalitesinin Ol¢limiine yonelik
SERVQUAL yontemiyle 174 hasta iizerinde arastirma yapmislardir. Fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven, empati boyutlarinda hastalarin hastane
hizmetlerindeki algi ve beklentileri 6l¢iilmiis ve SERVQUAL skorlar1 negatif (-)

olarak bulunmustur.

Camilleri & Callaghan (1998: 2) Malta’daki 6zel ve kamu hastanelerindeki
hizmet kalitesi ol¢imiine yonelik SERVQUAL yontemiyle arastirma yapilmustir.
Sonug olarak 6zel hastanelerden 6zellikle konaklama hizmetlerindeki kaliteyle ilgili

beklenti yiiksek ¢ikarken kamu hastanelerinde ise algi yiiksek bulunmustur.

Lim & Tang (2000: 288-291) Singapur’da hastanelerde hizmet Kkalitesi
Olctimiine yonelik SERVQUAL yontemiyle 252 hasta iizerinde aragtirma yapilmistir.
Arastirma sonucunda hastanenin, fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven,
empati, ulasilabilirlik ve fiyatlardaki uygunluk boyutlarinda gelismelerin yapilmasi

gerektigi lizerinde durulmus.



Sohail (2003: 4-11) hastanelerde hizmet kalitesi Olglimiine yonelik
SERVQUAL yontemiyle 150 hasta {izerinde arastirma yapmustir. Arastirma
sonucunda, maddi duran varliklar (hizmetin verilmesi sirasinda kullanilan bina, arag-
gereg, techizat ve personelin fiziksel goriiniimii) boyutunda hastalarin memnuniyeti

beklentilerinden daha yiiksek bulunmustur.

Hernaes (2005: 17-38) yaptigi arastirma sonucuna gore hastalar, tedavi ve
bakim personelinden daha fazla bilgi aldiklar1 hastanelere bagvurmaktadirlar.
Hastane hizmetlerinden duyduklari memnuniyetler anlamli bulunmustur. Hastanede
fiziksel o6zellikler iyi seklinde degerlendirilirken, bekleme siiresi daha kisa olarak
bulunmustur. Geng hastalarin yagh hastalara gére memnuniyet diizeyleri daha az
bulunmustur. Hastalarin egitim diizeyleri arttikga hastane hizmetlerinden

memnuniyet diizeyleri azalmaktadir.

Nekoei & Amiresmaili (2009: 57-66) Iran’daki ii¢ {iniversite hastanesinde
SERVQUAL o6lgegi ile 385 hasta iizerinde aragtirma yapmistir. En yiiksek beklenti
giivenilirlik boyutunda, en diisiik beklenti ise giiven boyutunda bulunmustur. En
yiksek algi giiven ve empati boyutunda iken en diisiik algi ise fiziksel 6zellikler
boyutunda bulunmustur. En yiiksek bosluk skoru fiziksel 6zelliklerde ¢ikmistir. Bu
hastanelerde 6zellikle memnuniyetsiz hasta ¢evresi ve ileri diizey teknolojik aletlerin

eksikligi en biiyiik sorun olarak tespit edilmistir.

Padma, Rajandran & Lokachari (2010: 820-841) hastane hizmet kalitesini
Ol¢mek i¢in hasta algilarina yonelik 204 hasta {izerinde arastirma yapmuglardir.
Arastirmada Padma tarafindan gelistirilen sekiz boyutlu (fiziksel 6zellikler, klinik
bakim siireci, personel kalitesi, yonetimsel siirecler, empati, hastane imaji, sosyal
sorumluluk ve hastane giivenilirligi) 6l¢ek kullanilmigtir. Arastirmanin sonucunda

hizmet kalitesi olarak empati ve kisilerarasi etkilesim daha 6nemli bulunmustur.

Vanniarajan & Arun (2010: 5-15) kurumsal olan ve kurumsal olmayan
hastanelerdeki 200 hasta ilizerinde arastirma yapmislardir. Hastalarin hizmet
kalitesini 6l¢mek i¢in 6l¢ek olarak Sharma & Chahal’in 2003 ve 2004’te yaptiklar
arastirmalardaki boyutlar kullanilmistir. Hekim davranisi, destekleyici personel
atmosferi ve isletme performansi 6nemli boyutlar olarak bulunmustur. Ozellikle bu

boyutlardan kurumsal olan saglik merkezleri kurumsal olmayanlara gore daha



yiiksek kalitede hizmet sunduklar1 ortaya ¢ikmistir. Iki saglik kurumu arasinda en
onemli ayirt edici 6zellik olarak hizmet kalitesi boyutunda destekleyici personel ve

hastane atmosferi (iklimi) olarak bulunmustur.

Chunlaka (2010: 20-39) Bangkok /Thailand’da uluslararasi hizmet veren bir
hastanede hemsireler tarafindan sunulan hizmet kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL
Olcegiyle 50 wuluslararasi hasta {izerinde arastirma yapmistir. Bu arastirmanin
sonucunda en yiiksek memnuniyet fiziksel 6zellikler boyutunda olmus, daha sonra
giivenilirlik, heveslilik, giivence boyutunda ve en diisiik hizmet kalitesi ise empati

boyutunda gerceklesmistir.

Sharma & Narang (2011: 51-60) Hindistan’da saglik tedavi hizmetlerinin
kalitesini Olgmek amaciyla 396 hasta {lizerinde calisma yapmislardir. Saglik
personelinin iletisimi ve ilag bulma konusu, énemli dl¢lide algiy1 etkilemistir. Gelir
ve egitim durumu yiiksek olanlarin beklentisinde artis olmustur. En sasirtict sonug
ise; birinci basamak saglik hizmetlerinden yararlanan hastalar, tedavi hizmetlerinin
kalitesinden, ikinci basamak saglik hizmetlerinden yararlanan hastalara gére daha
fazla memnun kalmislardir. Ikinci basamak saglik hizmetlerinde doktor ve tibbi
araglarin yetersizligi, klinik hizmetlerindeki yetersizlik ve kullanilan malzemelerin

(ilaglar gibi) kalitesiz olusu saglik hizmetlerindeki kaliteyi diigiirmiistiir.

2. YURTICINDE YAPILAN ARASTIRMALAR

Devebakan ve Aksarayli (2003: 38-54) tarafindan hastanelerde hizmet
kalitesi Olciimiine yonelik Izmir’de secilen 105 hasta iizerinde SERVQUAL
Olgegiyle arasgtirma yapilmistir. Arastirma sonucunda hastalar hizmet kalitesine
yonelik boyutlardan sirasiyla; giivenilirlik, gliven, heveslilik, fiziksel 6zellikler ve

empati oldugunu tespit etmislerdir.

Varinli ve Cakir (2004: 33-52) Kayseri’deki 6zel bir hastanenin poliklinik
hizmetlerinin kalitesinin Ol¢limiine yonelik SERVQUAL o0lgegiyle 185 hasta
tizerinde arastirma yapmislardir. Bu arastirma sonucunda poliklinik hizmetlerini;

doktorlar, hemsireler, siire¢, personel ve fiyat ile ilgili faktorler olmak {izere bes



faktoriin olusturdugu tespit edilmistir. Bu faktorlerden doktorlarla ve fiyatla ilgili

etkenlerin davranigsal niyetler tizerinde 6nemli etkileri oldugu belirlenmistir.

Aksoy (2005: 91-104) tarafindan ayakta tedavi hizmetlerinde Kalite
boyutlarini tespit etmek amaciyla Zonguldak il merkezinde faaliyette bulunan bir
klinigin 150 hastas1 {iizerinde arastirma yapilmistir. Saglik hizmeti kalitesi
konusundaki tiiketici degerlendirmeleri 8 kalite boyutuyla agiklanmistir. Bu boyutlar;
kolaylik ve iletisim faktorleri, personel faktorleri, giiven ve nezaket faktorleri,
doktor-hemsire faktorleri, dogruluk ve hiz faktorleri, arag-gere¢ faktorleri, cazibe
faktorleri ve vaat faktoriidiir. Saglik hizmeti iireten kisi veya isletmelerin saglik
hizmeti sunumunda 6ncelikle iletisim faktorlerine oncelik vermesi gerektigi tespit

edilmistir.

Yagci ve Duman (2006: 218-238) tarafindan Tiirkiye’nin giineyinde yer alan
iki metropol ilde devlet, 6zel ve tiniversite hastanelerinden poliklinik hizmeti alan
225 hasta ile arastirma yapilmistir. Hastalarin hizmet kalitesi algilari, gelistirilen dort
boyut ile 6l¢iilmiistiir. Bu boyutlar muayene oncesi hizmetler, hekimlik hizmetleri,
Kisisel ihtiyaclarin karsilanmasi-tetkik hizmetleri ve genel goriinimden olusmaktadir.
Arastirma sonucunda; devlet hastanelerinde muayene Oncesi hizmetler ve genel
goriinim diizeyinin, 0zel hastanelerde belirlenen biitiin boyutlarin, iiniversite
hastanelerinde ise hekimlik hizmetlerinin diizeyinin, kisisel ihtiyaglar1 karsilama ve
tetkik hizmetlerinin ve fiziksel goriiniim diizeyinin hasta memnuniyetini 6nemli

olgtide etkiledigi bulunmustur.

Rahman, Erdem ve Devebakan (2007: 37-54) Elazig il merkezindeki dort
hastanenin hizmet kalitesi Ol¢iimiine yonelik 497 hasta iizerinde SERVQUAL
Olcegiyle arastirma yapmislardir. Fiziksel ozellikler, glivenilirlik, isteklilik, glivence
ve empati boyutlarinda hastanelerin hizmet kalitesi karsilastirilmistir. Hastanelerin
boyutlar bazinda ve SERVQUAL skorlar1 agisindan hastalarin  beklentilerini

karsilamadig tespit edilmistir.

Ozatkan (2008: 100-109) Ankara’da hastane hizmet kalitesini dlgmek igin
SERVQUAL olcegiyle 304 hasta iizerinde aragtirma yapmistir. Arastirma
sonucunda, boyutlarin 6nem diizeyinde sirasiyla; giivenilirlik, fiziksel ozellikler,

heveslilik, giiven seklinde siralandigi bulunmustur.



Demir (2008: 44-60) Kocaeli’nde hastane hizmet Kkalitesini 6lgmek igin
SERVQUAL 6l¢egiyle 114 hasta lizerinde arastirma yapmistir. Hastalarin en 6nemli
bulduklar1 hizmet kalitesi boyutlarinin sirasiyla, fiziksel 6zellikler, heveslilik,

empati, giivenilirlik oldugu tespit edilmistir.

Koragli ve Sarp (2009: 287-296) Ankara il merkezindeki agiz ve dis sagligi
merkezi hizmet kalitesini dlgmek i¢in SERVQUAL o6lgegiyle 100 hasta iizerinde
arastirma yapmislardir. Hastalarin en 6nemli buldugu kalite boyutu, “giivenilirlik”
iken en Onemsiz buldugu kalite boyutu “empati” dir. En yiiksek beklenti diizeyi
“empati” boyutunda, en diisiik beklenti diizeyi ise “fiziksel 6zellikler” boyutunda
gerceklesmis olup, en yiiksek algi diizeyi “giivenirlilik” boyutunda, en diisiik alg
diizeyi ise “fiziksel 6zellikler” boyutunda gergeklesmistir.

Torun (2009: 70-95) tarafindan Ankara il merkezindeki bir hastanede hizmet
kalitesini o6lgmek i¢cin SERVQUAL o0lgegiyle 156 hasta {iizerinde arastirma
yapilmistir. Arastirma sonunda verilen hizmetlere yonelik en yiiksek beklenti ve
alginin  “giivenilirlik”, en diisiik beklenti ve alginin “fiziksel 6zellikler” boyutuna ait
oldugu; arastirma grubu agisindan en 6nemli hizmet kalitesi boyutunun “giiven”,
ikinci dnemli hizmet kalitesi boyutunun “giivenilirlik”, en az 6nemli hizmet kalitesi
boyutunun ise “fiziksel 6zellikler” boyutu oldugu goriilmiistiir. Hastanenin hizmet
kalitesine iliskin SERVQUAL skorlarinin tamaminin (-) negatif oldugu tespit

edilmistir.

Yazgan (2009: 62-83) Manisa’da hastane hizmet kalitesini Olgmek igin
SERVQUAL o6lgegiyle 648 hasta iizerinde arastirma yapmistir. Toplanan verilere
yapilan faktér analizi sonucunda hizmet kalitesinin bes boyutu, {i¢ boyut altinda
sirasiyla; “giivenilirlik-heveslilik”, “gliven-empati” ve “somut ozellikler” seklinde
toplanmigtir. Saglik hizmeti sunan ve saglik hizmeti alan taraflarca en dnemli hizmet
kalite boyutu olarak “giivenilirlik-heveslilik” bulunmus ve daha sonra “giiven-

empati” ve “somut ozellikler” boyutlar1 gelmektedir.

Tas (2009: 81-125) Istanbul’da bir kamu 6zel dal hastanesinin poliklinik
hizmetlerinin kalitesinin Ol¢limiine yonelik SERVQUAL o0lgegiyle 270 hasta
izerinde arastirma yapmustir. Arastirma sonucunda hizmet kalitesini belirlemede

kullanilan kalite boyutlarindan hastalar i¢in en 6nemli kalite boyutunun bilgili ve



becerili personele sahip olarak calisma ve en 6nemsizinin ise fiziki 6zellikler oldugu
goriilmiistiir. Hekimlik, hemsirelik hizmetleri ve ulasilabilirlik boyutlarindaki hizmet

kalitesi arttik¢a algilanan hizmet kalitesinin de arttig1 tespit edilmistir.



BIiRINCi BOLUM
HIiZMET, HIZMET KALIiTESi VE HASTANELERDE SAGLIK
HIiZMETLERI KAVRAMLARI

1. HIiZMET

1.1. HIZMETIN TANIMI

Hizmet sektoriiniin tim alanlarda oneminin artmasi, hizmet tanimlarinin da
cok cesitli sekillerde yapilmasina neden olmustur. Bu cer¢evede asagida hizmet

kavrami cesitli sekillerde tanimlanmustir.

Glinlimiizde, ¢ogunlukla tiim Orgiitler var olus amaclarint “hizmet vermek;
halka, tiiketiciye hizmet etmek” seklinde ifade etmektedirler. Ekonominin klasik
imalat, ticaret ve hizmet bi¢imindeki iicli ayrimi yerine, her sektér kendini bir
hizmet o6rgiitii olarak konumlandirmay tercih etmektedir (Oztiirk, 1998: 2). Bu
karmagiklik nedeniyle hizmetin ¢ok cesitli tanimlar1 yapilmistir. Hizmetin tarih

boyunca algilanma bi¢imi Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1. Hizmetin Tarihsel Tanimlar

Fizyokratlar ( -1750) Tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-90) | Somut (dokunulabilir) bir tiriinle sonuglanmayan
tiim faaliyetler

J.B.Say (1767-1832) | Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler
Alfred Marshall (1842-7924) | Yaratildigi anda varlik bulan tirtinler

Batiiilkeleri ~ (1925-1960) | Bir iirliniin bigiminde degisiklige yol agmayan
hizmetler

Cagdas Bir {iriiniin bi¢ciminde degisiklige yol agmayan bir
faaliyet

Kaynak: Donald, akt. Oztiirk, 1998: 2




Hizmet, ekonomi sozliigiinde; bir ihtiyaci veya talebi karsilamak i¢in yapilan
is ya da harcanan emek gibi maddi varligi olmayan ekonomik faaliyetler olarak
tanimlanmistir. Genellikle imalat ve tarim disindaki faaliyetler hizmet grubu iginde

toplanir (Arda, 2002: 387).

Hizmet, Tiirk Dil Kurumu’nun belirlemis oldugu tanimda ise; “birinin isini
gérme veya birine yarayan bir isi yapma” seklindedir (TDK, 2011). Hizmet,
Amerikan Pazarlama Birligine (AMA) gore; satisa sunulan ya da mallarin satisiyla
birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklardir (Ers6z, Pinarbasi, Tiirker

ve Yiiziikirmizi, 2009: 20; Oztiirk, 1998: 2).

Hizmet, bir kisi veya kurulusun bir diger kisi veya kurulusa sundugu elle
tutulmaz bir faaliyet veya yarardir (Karafakioglu, 1998: 100). Hizmet, bir baska
insanin ihtiyacin1 gidermek i¢in belirli bir fiyattan satisa arz edilen ve herhangi fiziki

bir malin miilkiyetini gerektirmeyen faaliyet ve yararlardir (Dinger, 1998: 434).

Collier hizmeti, "iiretildigi yerde tiiketilen bir is veya eylem, performans veya
sosyal caba" olarak tanimlamaktadir (Uygug, 1998; 8). Gronroos'a gore ise hizmet,
mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz bir yapisi olan, miisteri ve
hizmet personeli ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklar1 veya mallar1 ve/veya
sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri problemlerine ¢6ziim olarak

saglanan bir faaliyet ya da faaliyetler dizisidir (Oztiirk, 1998: 3).

Genel olarak hizmet; insanlarin gereksinimlerini gidererek, yarar ve doyum
olusturan, soyut faaliyetler biitiinlidiir seklinde tanimlanabilir. Endiistriyel bir bakis
acistyla ise hizmet; insanlarin ya da insan gruplarinin, gereksinimlerini gidermek
amactyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini

gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan, soyut faaliyetler biitliniidiir (Erkut, 1995:
11).

1.2. HIZMETLERIN SINIFLANDIRILMASI

Hizmetlerdeki ¢esitlilik tanimlanmasini giiglestirdigi gibi siniflandirilmasini da

giiclestirmistir. Arastirmacilar hizmetlerin siniflandirilmasinda farkli yaklasimlarda



bulunmuslar ve ortaya bir¢ok siniflandirma g¢ikmistir. Amerikan pazarlama birligi

hizmetleri 10 kategoride siniflandirmaktadir. Bunlar (Oztiirk, 1998: 6):
e Saglik hizmetleri,
e Finansal hizmetler,
e Profesyonel hizmetler (avukatlik, muhasebecilik, mimarlik vs.),
e Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri,
e Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri,
e Kamusal, yar1 kamusal, kar amaci giitmeyen hizmetler,
e Kanal, fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri,
e Egitim, arastirma hizmetleri,
e Telekomiinikasyon hizmetleri,

e Kisisel ve bakim/onarim hizmetleridir.

Hizmetlerin siniflandirmasin1 en kapsamli olarak; dagitict hizmetler, liretici
hizmetler, sosyal hizmetler ve kisisel hizmetler seklinde gruplamak miimkiindiir

(Erkut, 1995: 15-17; Islamoglu, 1999: 355):

Dagitict hizmetler: Uriin ve hizmetlerin alic1 ve kullanicilara ulastiriimasiyla

ilgili hizmetleri kapsar. Bunlar;
e Ulastirma ve depolama
e Haberlesme
e Toptan ticaret

e Perakende ticaret

Uretici Hizmetler: Uretici isletmelere hizmet verenleri kapsar. Bunlar;

e Bankacilik ve finansman hizmetleri
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e Sigorta

e Gayri menkul alim satimi

e Miihendislik ve mimarlik hizmetleri
e Muhasebe

e (Cesitli ticari hizmetler

e Hukuki hizmetler

Sosyal hizmetler: Kisilere topluca sunulan hizmetleri kapsar. Bunlar;

Saglik hizmetleri

Hastaneler

e Egitim

e Dini hizmetler

e Dernek ve vakiflar
e Posta hizmetleri

e Kamu hizmetleri

e (esitli mesleki ve sosyal hizmetler

Kisisel hizmetler: Kisilerin veya gruplarin 06zel ihtiyag ve isteklerini

karsilamaya, yasam kalitesini artirmaya yonelik sunulan hizmetleri kapsar. Bunlar;
e Ev hizmetleri
e Otel ve diger konaklama hizmetleri
e Yeme ve igme hizmetleri
e Tamir ve bakim hizmetleri
e Yikama ve kuru temizleme hizmetleri

e Eglence ve giizellik hizmetleri
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Literatiirde gegen gegmisten gliniimiize hizmetlerin siniflandirilmasi Tablo

2’de gosterilmistir.

Tablo 2. Hizmetleri siniflandirma ¢alismalart

YAZARLAR

ONERILEN SINIFLANDIRMA BiCiMi

1. Bir malin kiralanmasina bagli hizmetler
JUDD (1964) 2. Sahip olunan mallara bagli hizmetler
3. Mallara bagli olmayan hizmetler
1. Satici tipine gore hizmetler
2. Al tipine gore hizmetler
3. Satin alma giidiilerine gore hizmetler
RATHMELL (1974) 4. Satin alma bigimine gére hizmetler
5. Uriiniin karakteristiklerine gore hizmetler
6. Yasalar ve yasa koyucular tarafindan diizenlenme derecelerine
gore hizmetler
Fiziksel mallarin ve soyut etkinliklerin hizmet paketi i¢indeki
SHOSTACK (1977) oranina gore;
\S/\'/A\YSSPE(E,FIQIE?QE%)V ¢ 1. Soyut etkinlikler agirlikli hizmetler
2. Somut/fiziksel mal agirlikli hizmetler
1. Hizmetten yararlanan kisi ya da mala gore;
Kisileri-Mallar etkileyen hizmetler
2. Hizmetin kisi veya mal {izerinde yarattig1 etkiye gore;
Gegici-Kalici hizmetler
HILL (1977) 3. Etkinin tersine ¢evrilebilmesine gore;
Doniistiiriilebilir-Doniistiiriillemez hizmetler
4. Etkinin niteligine gore;
Fiziksel durumda- Diisiinsel durumda degisme
5. Hizmetten yararlanan kisi sayisina gore;
Bireysel-Kollektif hizmetler
1. Teknoloji yogun hizmetler

THOMAS (1978)

Otomatik makinelerle sunulan hizmetler

Niteliksiz isgiiciiniin kullandig1 makinelerle sunulan

hizmetler

Nitelikli isgiiciiniin kullandi1g1 makinelerle sunulan hizmetler
Emek yogun hizmetler

Niteliksiz isgiicii gerektiren hizmetler

Nitelikli isgiicti gerektiren hizmetler

Profesyonel isgiicii gerektiren hizmetler

CHASE (1978, 1981)

. Yiiksek etkilesimli hizmetler

Diistik etkilesimli hizmetler
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Organizasyonun amacina gore hizmetler

1. Insan ve donamim temelli hizmetler

2. Kisisel gereksinimlerle firma gereksinimlerinin uyusmalarina

KOTTLER (1980) gore hizmetler

3. Kar amaci giiden veya giitmeyen 6zel/kamu hizmetleri

4. Miisterinin varliginin o hizmette ne derece gerekli oldugunu
temel alan hizmetler

1. Etkilesimde giiven saglamanin esas oldugu hizmetler
Etkilesimde gorev yapmanin esas oldugu hizmetler
MILLS ve MARGULIES 3. Etkilesimde kiginin i¢sel mutlulugunu ve huzurunu
(1980) saglamanin esas oldugu hizmetler

n

Hizmetin niteligi

Hizmet isletmesi ile miisterileri arasindaki iligki tiirii
Hizmet veren personelin esneklik ve inisiyatif derecesi
Hizmetin sunu ve istem bakimindan niteligi

Hizmetin miisteriye ulastirilma bi¢imi

LOVELOCK (1983)

agrwbdE

Hizmetin miisteriye ulastirilma bigimine gore;
Hizmet isletmesinde sunulan hizmetler
2. Miisterinin ¢evresinde (evinde) sunulan hizmetler

ARMISTEAD (1987)

=

Kaynak: Uygug, 1998: 15-17

1.3. HiZMETLERIN OZELLIKLERI

Hizmetlerin 6zel niteligi, baz1 ayirict Ozelliklerinden kaynaklanmaktadir. Bu
ozellikler; soyut olma, ayrilmazlik, standartlastirilamama, stoklanip saklanamama,
talebin degisken olmasi, hizmetlerin insan odakli olmasi, hizmetlerde sahiplenme

degil faydalanma olmas1 ve hizmetlerin belirli bir araciyla kullaniciya ulagmasidir.

1.3.1. Soyut Olma

Hizmetin en 6nemli 6zelligi soyut olmasidir. Hizmet, davranislarla sunulan bir
faaliyettir ve fiziki bir varlig1 yoktur. Buna bagli olarak hizmetler (Cemalcilar, 2001:

293; Dinger, 1998: 435);

e Miktar belirten herhangi bir 6l¢ii birimiyle ifade edilemez (metre, litre,

kilogram gibi).
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e Bes duyu organiyla algilanamaz. Dolayisiyla, elle tutulamaz, goriilemez,
duyulamaz, paketlenemez, patenti alinamaz, teshir edilemez, depolanamaz

ve taginamaz bir 6zellige sahiptir.

e Boliinemez. Kendini olusturan ve anlam veren unsurlariyla bir biitiindiir ve
bu biitiinii olusturanlar birbirinden ayrilamazlar. Sunulacak olan hizmet
nasil tanimlandiysa aynen sunulur ve iizerinde yapilacak degisiklik, hizmeti
de degistirir.

Hizmetler soyut oldugu icin bir hizmet satin alindiginda genellikle onu temsil
edecek somut bir durum yoktur. Misterinin hizmetin kullanilabilirligini ve faydasini
gorebilmesi i¢in hizmetin somutlastirilmasi1 gerekir (Bertkowitz, Kerin, Hartley &
Rudelus, 1994: 675). Ornegin saglik hizmetleri, hizmeti sunan kisilerin hastalara ve
yakinlarina yonelik, muayene, teshis ve tedavisini kapsar. Teshis ve tedavi bittikten

sonra bile hasta yerine getirilen hizmeti tamamiyla kavrayamaz (Oztiirk, 1998: 8).

1.3.2. Es Zamanh Uretim/Tiiketim (Ayrilmazhk)

Hizmetlerde iiretim ve tiiketim siki bir sekilde birbirine bagimlidir ve ayni
zamanda gergeklesir (Islamoglu, 1999: 357). Bu bagimlilik hizmetin ayrilmazlik
ozelligini olusturur. Hizmetler onu sunandan ayrilamaz ve onun bir parcasi olur
(Bertkowitz vd. 1994: 675). Hizmeti veren (6rnegin, avukat, sigortact) hizmetinin
kendisine has oldugunu hizmet alana hissettirmeye ¢alisir (Erkut, 1995: 34; Mucuk,
1994: 321).

Hizmet islemelerinde hizmetin iiretimi, satin alinmasi ve tiikketimi es zamanli
olarak gerceklesir. Bu nedenle isletme ile miisteri {iretim ve sunum siireci boyunca
etkilesim halindedir ve miisteri iiretim siirecine katilir (Altunisik, Ozdemir ve Torlak,
2004: 156). Ornegin, bir kisinin bir yere seyahat etmesi 0 kisinin bizzat katilimni
gerektirmektedir (Yazgan, 2009: 10) ya da doktorun verdigi hizmette hasta orada
hazir bulunmalidir ve bu da es zamanh iiretim/tiiketime ornektir (Pride & Ferrell,
1991: 703).
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1.3.3. Standartlastirllamama

Hizmetler birbirinden farkli (heterojen) oldugu ic¢in standartlastirilmasi
zordur (islamoglu, 1999: 357). Hizmetlerin temel iiretim sekli insan davranislari
veya performansi oldugu i¢in kisinin iiretip sundugu hizmetler bile birbirinden
oldukca farkli olabilmektedir. Hizmetin her bir birimi ayni hizmetin diger
birimlerinden farklidir. Ornegin, bir havayolu sirketi her ugusta ayni hizmet
kalitesini tutturamayabilir (Tek, 1997: 430). Hizmet, hizmeti sunan kisiye, kisinin
degiskenlik gosteren kalite kapasitesine, is performansina baghidir (Bertkowitz vd.
1994: 675). Kuaforiin ayn1 giin i¢inde farkli kisilere sundugu sa¢ kesim modeli ayn1
model olsa bile hizmetin kalitesi degisebilmektedir. Bu da sunulan hizmetin giinden
giine hatta saatten saate degistigini gosterir. Ciinkii hem hizmeti alanlar, hem hizmeti

sunanlar hem de zaman degisiktir (Pride & Ferrell, 2000: 323).

Hizmet; 6zii, kalitesi, kapsam ve kapasitesi bakimindan degisiklik gosterir. Bu
degisiklik zamandan zamana, miisteriden miisteriye, iretici ile tiiketici arasindaki
iliskiye ve iginde bulunulan duruma goére olusmaktadir (Dinger, 1998: 436; Erkut,
1995: 35). Bu yiizden;

¢ Hizmetin kalitesi, onceden ve kesin olarak dlcililemez.
¢ Hizmetin niteligi, hizmeti lireten kisinin beceri ve kapasitesine baghdir.

e Hizmette hetorejenligi minimuma indirmek ve standart saglamak igin,
personelin titizlikle seg¢ilmesi, egitilmesi, ise alistirma programlarinin
uygulanmasi, kalite icin motive edilmesi ve iyi bir denetim sisteminin

kurulmasi 6nemlidir (Mucuk, 1994: 322).

1.3.4. Stoklanamama

Hizmetler, saklanamaz, stoklanamaz, iade edilemez ve yeniden satilamaz.
Yataklar1 dolu bir hastanenin veya otelin bekleme salonunda insanlar stoklanamaz,
tekrar alicitya donecekler 6nceden yapilip saklanamaz. Hizmetin kapasitesinin
istemden fazla olmasi durumlarinda, kullanilmamis kapasite ziyan olur; otellerdeki

bos odalar, seyahat firmalarindaki bos koltuklar, yenmeyen yemeklerin dokiilmesi,
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hastanin gelmemesi nedeniyle kullanilamayan doktor randevusu, avukatin herhangi

bir nedenle kullanilamayan hizmet zamani kaybedilmis kapasitedir (Esin, 2002: 13).

1.3.5. Talep Degiskenligi

Hizmetlerin 6zelligine gore, hizmetlere olan talepler, yillara, mevsimlere,
aylara gore hatta giinden giine ve saatten saate gore bile degiskenlik gostermekte
kisaca dalgali olmaktadir (Erkut, 1995: 35; Pride & Ferrell, 2000: 326 ). Ornegin, ski
alanlarinin ¢ogu yazin bos kalirken, golf sahalar1 da yazin bos kalmakta ve toplu

tasim araglarmin kullanimi giin i¢inde dalgalanma gostermektedir (Tek, 1997: 430).

Talep edilen hizmet ile arz edilen hizmet arasinda isletme her zaman denge
kuramayabilir. Talebin artmasi durumunda, hizmet arzi yetersiz kalirken; fazla

hizmet arz1 da talep olmadig1 zaman ekonomik kayiplara sebep olur (Dinger, 1998:

436).

1.3.6. insan Odakhhk

Hizmet, insanlar arasi iliskilerle alakalidir bagka bir deyisle, hizmeti {ireten ve
tiikketen arasinda yakin iliski gerektirir. Ornegin hasta ile doktor, isadam ile bankaci
arasinda karsilikli bir iletisim vardir (Cemalcilar, 2001: 294). Hizmet iligki yogun ve

emek yogun bir 6zellik tasidigi i¢in hizmetteki performans ve kalite, insana baglidir.

1.3.7. Belirli Bir Araciyla Kullaniciya Ulasma

Hizmetler belirli bir araciyla kullanicilara ulastirilmaktadir. Ornegin, sag
kesiminde kuafor, ulasim hizmetinde tasitlar ve personel, yemek yeme hizmetinde
garsonlar, danigsmanlik hizmetlerinde avukatlar, miisavirler vb. saglik hizmetlerinde
doktorlar ve diger saglik personeli, ve egitim hizmetinde de egitimciler hizmetleri

sunan aracilardir (Altunmisik vd., 2004: 157).

16



1.3.8. Sahiplik Olmamasi

Hizmetlerde sahiplik yoktur faydalanma vardir. Bir {iriinii alan onun sahibi
olurken hizmet sektoriinde ancak o hizmetten faydalanma s6z konusudur. Hizmeti
kullananlar ancak bir kolayliktan, tesisten belirli bir siire faydalanir fakat bunlari

devredemez (Ozatkan, 2008: 7).

Hizmetlerin  Ozellikleri, degerlendirme oOl¢iitii olarak; islemler, c¢iktilar ve

calisanlardaki 6zelliklerine gore bir Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3. Hizmetlerin Ozellikleri

Degerlendirme Olgiitii Hizmet 6zelligi

Insan odakli

Belirsiz, kararsiz

] Emek yogun

ISLEMLER Merkezkag

Miisteri siirecin bir parcasi

Sistem miisteriyle dogrudan iligkili
Yanut siiresi kisa

Uretim ve tiiketim eszamanli
Stoklanamaz

Taginamaz

Toptan iiretilemez
Fabrikasyon olanaksiz
CIKTILAR Genellikle patentle korunamaz
Soyut, dayaniksiz

Daha az standarttir
Degisken belirsiz verimlilik
Degisken belirsiz kapasite
Olgiimii zor, 6znel kalite

Kolay denetlenemez
CALISANLAR Insanlar: etkileyebilmek gerekir
Biiyiik 6l¢iide kisisel kararlar var
Miisteriyle cok yogun iligki

Kaynak: Erkut, 1995: 37’den uyarlanmustir.

1.4. HiZMET SEKTORUNE GENEL BiR BAKIS

Ekonomi sozliigline gore hizmet sektorii, cok genis bireysel ve firma
hizmetlerinin saglanmasiyla ilgili bir ekonomi alanidir (Parasiz, 1999: 273). Egitim,

saglik, giivenlik, haberlesme, ticaret, bankacilik, sigortacilik, turizm, ulastirma,
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halkla iligkiler, yazilim, tamir-bakim, temizlik gibi igler hizmet sektorii kapsamina

girmektedir (Hotamisli ve Eleren, 2011: 222).

Sanayi toplumlarinda mamul {iretimi ekonominin can damari, iiretim
mallarma sahip olmak ise zenginligin gostergesiyken, sanayi-otesi toplumlara gegis
stirecinde, liretim sektorii yerine hizmetler sektorii gelismekte ve boylece bilgi, bos
zamanlarin degerlendirilmesi ve eglence alanlarina yonelik yeni hizmetler en 6nemli

ekonomik sektorler olmaktadir (Sayim ve Aydin, 2011: 249).

Giliniimiizde modern toplumlarda hizmet sektoriiniin biiyiikliigii bir {ilkenin
gelismislik  derecesini  Olgen  kriterlerden  biri  olarak kabul edilmektedir
(Karafakioglu, 1998: 111). Gelismis iilkelerin ulusal gelirinin %70’i hizmet
sektorliinden saglanmakta ve bu sektordeki gelisim diger sektorlerden daha fazla

olmaktadir (islamoglu, 1999: 354).

Hizmet sektorii 1980’1 yillardan sonra daha da gelismistir. ABD’de, resmi
istatistiklere gore, hizmetlerin milli gelir (GSMH) i¢indeki pay1 1945°te %33 iken
1996°da %51 e yiikselmistir (Mucuk,1994: 318). Hizmet sektoriiniin toplam istthdam
icindeki pay1 ise 1970°de %55 iken 1993’te %79’a ¢ikmistir. Ayrica hizmet sektorii
istthdam saglama agisindan da ilk siralarda yer almaktadir. Hizmet sektorii Tiirkiye
ekonomisine de onemli katkilarda bulunmaktadir. Sektoriin GSMH igindeki pay1

2003 yil1 i¢in %68.2°dir (Mohammad, 2007: 5-7).

Tablo 4. 2009-2010 Endeks Ve Degisim Oranlart

Endeks ve degisim oranlari

‘(F;lnca;ret - lHl.zmet 2010 2009
osterseient Endeks | Degisim (%)| Endeks | Degisim (%)
Ciro 183,0 25,9 145,3 6,5
Istihdam 109,7 2,1 107,4 -2,5
Calisilan Saat 116,7 -0,3 1171 -1,6
Briit Ucret — Maas 197,7 14,0 173,4 5,8

Kaynak: T.C. Bagbakanlik Tiirkiye Istatistik Kurumu Haber Biilteni 7.03.2011
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Tablo 5. 2009-2010 Endeks Ve Degisim Oranlart Grafigi

Ticaret - Hizmet Endeksleri, 2005=100
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Kaynak: T.C. Basbakanlik Tiirkiye Istatistik Kurumu Haber Biilteni 7.03.2011

Ticaret-Hizmet gostergelerine gore (Tablo 4-5) Ciro bir 6nceki yilin ayni
donemine gore % 25,9, bir 6nceki doneme gore % 12,4 artmistir. NACE Rev.2’ye
gore hesaplanan 2005=100 temel yilli, Ug Aylik Ticaret-Hizmet Ciro Endeksi 2010
yil1 IV. déneminde bir onceki yilin ayn1 dénemine gore % 25,9, bir 6nceki doneme
gore % 12,4 oraminda artmustir. Ticaret-Hizmette Istihdam bir onceki yilin ayni
donemine gore % 2,1, artarken bir 6nceki doneme gore % 1,7 azalmistir. Ticaret-
Hizmet Istihdam Endeksi, 2010 yili IV. déneminde bir dnceki yilin ayn1 dénemine
gore % 2,1 artarken bir 6nceki doneme gore % 1,7 oraninda azalmistir. Ticaret-
Hizmette Caligilan Saat bir 6nceki yilin aym1 dénemine gore % 0,3, bir dnceki
doneme gore % 2,6 azalmistir. Ticaret-Hizmet Calisilan Saat Endeksi, 2010 yili IV.
doneminde bir 6nceki yilin ayn1 donemine gore % 0,3, bir dnceki doneme gore %
2,6 oraninda azalmistir. Ticaret-Hizmette Briit Ucret-Maas bir onceki yilin ayn
donemine gore % 14, bir dnceki doneme gore % 1,6 artmugtir. Ticaret-Hizmet Briit
Ucret-Maas Endeksi, 2010 yili IV. déneminde bir &nceki yilin ayn1 donemine gére
% 14, bir dnceki doneme gore % 1,6 oraminda artmistir (TiK, 2011).

Hizmet sektoriinde ¢alisan isgiicii ve bu sektore giren isletme sayisi her gecen

giin artmaktadir. Is diinyasinda ve toplumsal hayattaki degismeler hizmet sektoriiniin

de gelismesini hizlandirmaktadir. Gelisen teknolojinin  hizmet sektoriinde

kullanilmaya baglamasi, uzmanlagmayla birlikte bu sektoriin gelismesini ve

verimliligini artirmaktadir. Hizmet sektoriindeki hizli gelisme nedenlerini su sekilde

stralamak miimkiindiir (islamoglu, 1999: 354):
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e Sanayi isletmelerinin kendileri i¢in gerekli olan hizmetleri liretme yerine

satin almay1 tercih etmeleri,
e Rekabetin artmasi,
e Kadinlarin is hayatina katiliminin artmasi,
e Calisma saatlerindeki azalis,
e Tatillerin artmasi,
e (Calisma ve bos zamana kars1 degisen tutumlar,
e Kisi basina diisen gelirin artmasi,

e Egitim diizeyinin ve ¢esidinin artmasi,

Bilginin bilgiye uygulanarak iiretim yapilmasidir.

Hizmet sektoriinde bulunan kolej, hastane, otel ve bunlar gibi birgok kurum
biiyiik bir rekabet ortamindadirlar. Basarili hizmet kurumlart miisterinin hizmetten
beklentisini ve yapilacak degisiklikleri anlamali ve rekabet ortamina gore degisik

avantajlarin1 kullanabilmelidir (Bertkowitz vd. 1994: 681).

2. HIZMET KALITESI

2.1. KALITE KAVRAMI

Kalite genel olarak giinliikk yasantimizda iistiinliigii ve 1yiligi baska bir deyisle
kaliteye konu olan iiriin veya hizmetin iyi niteliklerinin oldugunu belirttigi i¢in
subjektif (kisisel) bir kavramdir. Kalite, iilkeden iilkeye, sehirden sehire, yasam
diizeyi, zevk, gelenekler, toplumsal yap1, egitim durumu, prosediir gibi bir¢ok faktore
gore degisiklik gostermektedir. Bu nedenle tiiketicinin {iriin ve hizmetler icin

kullandig1 kalite kavrami farkli kullanilmakta ve algilanmaktadir. Kalite (Qualites)
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Latince “nasil olugtugu” anlamina gelen “qualis” kelimesinden gelmektedir (Simsek,

2001: 5).

Ekonomi sozliigiinde kalite; bir seyi digerinden ayiran 6zellik, derece, cins,
miikemmellik veya uygunluk standardi ya da ol¢iisiidiir (Arda, 2002: 464) seklinde

tanimlanmaktadir.

Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (American Society for Quality Control-
ASQC)’ne gore kalite, bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan Kkarakteristiklerinin tiimiidiir. Avrupa Kalite Kontrol
Organizasyonu (European Organization for Quality Control-EOQC) ise kaliteyi, bir
malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir seklinde

tanimlamistir (Bolat, 2000: 1; Demirkan, 1997: 44).

Tiirk Standartlar1 Enstitlisii ISO 9000 serisinde ise kalite, “bir {iriin ya da
hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaclar1 karsilama yetenegine dayanan

ozelliklerinin toplam1” olarak ifade edilmektedir (TSE, 2011).

Feigenbaum’a gore kalite,”deger”; Crosby’e gore kalite, “gereksinimlere
uygunluk derecesi”; Juran’a gore kalite,” kullanim amacina uygunluk™; Zeithaml’a
gore kalite “Ustiinlik ve miilkemmellik’tir (Bolat, 2000: 2; Stromgren, 2007: 13;
Uygug, 1998: 25-26).

Evrensel olarak benimsenmis tanimu ile kalite, kullanicinin (iiriin veya hizmet)
ithtiyaclarmin tatminidir (Diiren, 2002: 17). Cagdas kalite kavramu ise, bir iiriin veya
hizmetin gereksinim ve beklentileri karsilayabilme yetenegi olarak tanimlanmistir.
Bu tanimlara gore kalite kavraminin temel 6zelligi, bir liriin veya hizmetin miisteri

tatminine yonelik su 6zellikleri tasimast gerekir (Simsek, 2000: 1):
e Tasarimda kusursuzluk,
e Kullanimda kusursuzluk,
o Fiyatta kusursuzluk,
e Teslim siiresinde kusursuzluk,

e Satis siiresinde kusursuzluktur.
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Kalite; istenen oOzelliklere uygunluktur denilebilir. Bir {iriin veya hizmetin
kullanim sekli, omrii, albenisi, fiyati, dayanikliligi gibi farkli 6zelliklerle miisteri
beklentisini karsilayip begenisini kazanmigsa o iiriin ve hizmet miisteri i¢in kalitelidir
(Tekin, 2004: 6). Kalitenin tanim sekilleri, kendine 6zgii olma, iiriin esasli, kullanici

esasli, tiretim esasli, deger esasli, sistem esasli ve felsefi esasli yaklagimlara gore

Tablo 6’da agiklanmustir.

Tablo 6. Kalitenin Tanim Sekilleri

Yaklasim Tanim Ornek
Kalite ne akildir, ne de madde, bu | Dogustan miikemmellik,
Kendine | ikisinden bagimsiz {iglincii bir sonsuz giizellik, kainatin
Ozgii seydir. Kalite tanimlanamadig1 cazibesi.
Olma halde onun ne oldugunu bilirsiniz.
Uriin Kalite, iiriinden beklenen Dayaniklilik, ek o6zellikler,
Esashi ozellikleri ifade eder. istenen vasiflar
Kullanic1 | Kalite, kullanim amacina Tatmin olmus miisteri,
Esasli uygunluktur. ihtiyaglarin karsilanmast,
beklentilere uygunluk
Uretim Kalite, istenen ozelliklere Giivenilirlik, standartlara
Esasli uygunluktur. uygunluk, tolerans araliginda
degisim.
Deger Kalite, kullanimda ve satis Kabul edilebilir bir fiyatla
Esasli fiyatinda en iyi olmayi ifade eder. | birlikte performans ve
harcanan paraya degmesi.
Sistem Miisterileri tatmin edecek mal ve | Kabul edilmis kalite
Esash hizmetlerin ekonomik olarak prosediirlerini izleme, kalite
iiretilmesini saglayacak bir siirecleri, birlestirilmis
sistemdir. yaklagim.
Felsefi Kalite, miisteri tatminini Yonetim felsefesi, yasam
Esash saglamakta kullanilan Grgiit tarzi, diislince yapisi
kiiltiiriinii ifade eder.

Kaynak: Tarcan, 2001: 24

Bir {irtiniin kalite seviyesi Sekil 1’deki kalite bilesenlerini tatmin etmesiyle

daha da yiikselecektir.
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Sekil 1. Kalitenin Sahip Olmas: Gereken Ozellikleri

Uygun
Miisteriye
Uygun
Uriin

Miikemmel
Bilgi Akis1

ve Hizmet

KALITE

Az Masrafli
Kullamm
Imkam

Kalic
Cozi
Saglayan
Hizmet
Imkam

Satis

Sonrasi
Destek

Kaynak: Scharp, akt: Gedikli, 1998: 19

2.2. KALITENIN BOYUTLARI

Kalite ¢ok boyutlu bir kavramdir. Kalite ile ilgili olarak literatiirde genelde
Garvin’in yaptig1 kalite boyutlar1 esas alimmmaktadir. David A. Garvin kaliteyi 8
boyutta incelemistir. Bunlar; performans, uygunluk, giivenilirlik, dayaniklilik,
estetik, hizmet gorebilirlik, itibar (prestij) ve diger faktorlerdir (Boyd & Walker,
1990: 394; Sahin, 2007: 208; Simsek, 2000: 4-5; Tekin, 2004: 6). Bu boyutlar

asagida kisaca agiklanmustir.
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2.2.1. Performans

Uriiniin islevini yerine getirme yetenegidir kisaca iiriiniin birincil 6zellikleridir.
Bu o6zellik bir otomobildeki hiz veya konfor olabilirken, hizmet isletmelerinde
verilen hizmetin hizi, bekleme siiresi olabilmektedir. Buna 6rnek olarak hastanelerin

hasta kabul birimlerinin ¢alisma hizi verilebilir.

2.2.2. Uygunluk

Uriiniin, iiriin 6zelliklerine, standartlara ve belgelere uygunlugudur. Ornegin
hastanede sunulan bir hizmetin Onceden belirlenmis protokollere uygun olarak

yapilmasi bu tiir 6zelliklerdendir.

2.2.3. Giuvenilirlik

Uriiniin kullamim siiresi i¢inde performans &zelliklerinin siirekli olmasidir.

Uriiniin giivenilirligini olusturan faktorler (Simsek, 2000: 4);
e Uriinden beklenen islev,
e Calisma ve ¢evre kosullar,
e Caligsma stiresidir.

Uriiniin belli bir siirede bozulmamasi, arizalanmamasi veya hizmetin taahhiit

edilen siirede yerine getirilmesi 6rnek olarak verilebilir.

2.2.4. Dayamkhhk

Uriiniin kullanim émriiniin uzun olmasidir.

2.2.5. Estetik

Uriiniin subjektif olarak sahip oldugu goriiniis, yarattig1 haz, ses, koku, tat
gibi kullanicilarin bes duyusuna hitap eden 6zellikleridir. Ornek olarak hastanelerin

fiziksel yapis1 verilebilir (Devebakan, 2001: 24 ).
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2.2.6. Hizmet Gorebilirlik

Uriinle ilgili sorun ve sikayetlerin kolay c¢oziilebilirligidir (onarim hizi,

kolaylig1 vb.).

2.2.7. itibar (Prestij)

Uriiniin ve hizmetin ge¢mis performansi, imaj1, markasi, fiyati, reklami gibi,

tiiketiciler tizerinde etkili olan 6zellikleridir (Boyd & Walker,1990: 394).

2.2.8. Diger faktorler

Uriin ve hizmetin esas kalitesi olmayip tamamlayict bir 6zelligi ifade eder.

Ornegin, ulasim araglarinda verilen ikramlar bu tiir dzelliklerdendir.

Bu o6zellikleri daha da cogaltmak miimkiindiir. Miisterinin {irlin ve hizmete
iligkin tutumuna etki eden her degisken bir kalite unsuru olusturmaktadir. Kalite bir
iiriin ya da hizmetle ilgili miisteri ve kullanicilarin deger yargisini gosterir. Miisteri
veya kullanicilarin iirlin ve hizmetin beklenti ve ihtiyaglarimi karsilama derecesi

kalite veya kalitesizlik olarak algilanir (Tekin, 2004: 6).

2.3. HIZMET KALITESI

Hizmetlerin daha ¢ok sunanlarin performansi ile biitiinlesmesi tanim yapmay1
ve Olclimiinii zorlastirmakta ve bu durum hizmetlerde kusursuzluga ulagmay:
engellemektedir (Harvey, 1998: 583-597). Hizmetlerin iiretim siirecinde miisterinin
bulunmasi, hizmet kalitesi tanimlarinda miisteri bakis agisinin gbz oniine alinmasina
neden olmustur (Devebakan ve Aksarayli, 2003: 40). Literatiirdeki hizmet kalitesine
yonelik tanimlar daha c¢ok “miisteri beklentilerinin karsilanmasi” {izerinde

durmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 41-50).
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Hizmet kalitesi, bir hizmetin kullanicisinin ihtiyaclarint ne Olgiide
kargiladiginin Slgiistidiir. Bu durumda kalite iki olgu tarafindan belirlenmektedir.
Bunlar miisterinin istek ve beklentilerinin sunulan hizmette ne dlgiide bulundugu ve
miisterinin hizmet 6zelliklerinin kullanimina uygunlugunu ne o6l¢iide algiladigidir

(Cengiz ve Kirkbir, 2007: 272).

Hizmet kalitesi, hizmet ile miisterinin beklentilerinin uyusup uyusmadigiyla
aciklanir. Hizmet kalitesi, bir tiriinii aldigimizda ve tiikettigimizde o hizmetten

aliman tada, o hizmetin glivenilirligine, alinan haz ve hizmetin tekrar alinmasina

baghidir (Pride & Ferrell, 2000: 333).

Kalite, miisteri isteklerinin tatmini, isletme performansinin iyilestirilmesi,
maliyetlerin diistiriilmesi vb. amaglar i¢in kullanilan stratejik bir yonetim aracidir.
Hizmet kalitesi ise, verilen hizmet seviyesinin miisteri beklentileri ile ne kadar iyi
eslestiginin ol¢iistidiir (Mohammad, 2007: 27). Bir diger ifadeyle kalitenin miisteri
tarafindan algilanan performans diizeyi ya da hizmetin miisteriyi tatmin etme diizeyi

hizmet kalitesini olusturmaktadir.

Hizmetlerin soyut olmasi hizmet kalitesinin de soyut olmasini beraberinde
getirmektedir. Bu yiizden hizmet kalitesi yerine ¢ogunlukla “Algilanan Hizmet

Kalitesi” kullanilmaktadir (Bulgan, 2002: 6; Uygug, 1998: 27).

Hizmet kalitesi, miisteri beklentileriyle fiili hizmet performansinin
karsilagtirilmasi sonucu olugmaktadir. Bu performans rekabetin getirdigi standartlara
gore Olciilerek, fiyatla dengelenmektedir. Hizmet kalitesini genel olarak su sekilde

maddeler halinde incelemek miimkiindiir (Mohammad, 2007: 31-32):

e Hizmet kalitesi, miisteri ihtiyaglarmin isletmelerce tam olarak belirlenerek

karsilanmasi esasina dayanmaktadir.

e Hizmet Kkalitesi, hizmetlerin diger hizmetlere gore istlinligi ile

belirlenmektedir.

e Hizmet kalitesi, hizmetlerin hatasiz olarak yapilmasinin bir sonucu oldugu i¢in

onemli olan iiretiminin ilk seferde dogru olarak yapilmasidir.

e Hizmet kalitesinin yliksek oldugunda miisteriler, ¢alisanlar ve isyeri sahipleri

kazancl ¢ikar.
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e Hizmet kalitesinin 6l¢limiinde, misterinin hizmetle ilgili beklentileri ve gercek
hizmet deneyimi karsilagtirilir. Beklentiler algilamalardan biiylik ise diisiik

kalite, algilamalar beklentilerden yiiksekse ideal kaliteden soz edilebilir.

Gelismis iilke ekonomilerinde oldugu gibi Tiirkiye ekonomisinde de hizmet
sektoriiniin 6nemi her gegen giin artmaktadir. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerin basarili olmalarindaki O6nemli etkenlerden birisi hizmet kalitesidir.
Rekabetin giderek arttigi ve rekabet sartlarinin zorlastig1 giinlimiizde mamul {ireten
isletmeler yaninda hizmet iireten isletmeler de rekabetten etkilenmektedirler. Bu
yoniiyle bakildiginda isletmelerde stratejik rekabet avantaji saglamada basvurulacak
yollardan biri de hizmet kalitesinin arttirtlmasidir (Eleren, Bektas ve Gormiis, 2007:
75). Hizmet kalitesi biiylik bir ayirt edicidir. Misterinin ilgisini ¢eker ve devam
ettirir. Bu yiizden hizmet kalitesine 6nem verilmelidir (Rod & Ashill, 2010: 84).

Hizmet kalitesi sansa birakilacak bir konu degildir. Sirketler kalite amaglarina
ulagmak icin kaliteyi etkileyen temel faktorleri iyi bilmeli ve uygun kalite politikalar
uygulamalidir. Uriin ve hizmet Kkalitesi, dokuz temel faktorden dogrudan
etkilenmektedir. Ingilizce’de 9M’s olarak bilinen faktdrler su sekildedir (Simsek,
2000: 8):

e Pazar (Market)
e Para (Money)

e Yonetim (Management)

Insan (Man)

Motivasyon (Motivation)

Malzeme (Material)

Makine ve Techizat (Machine and Mechanization)

Modern Bilgi Metodlar1 (Modern Information Methods)

e Uriin Parametreleri Olusturma (Mountig Product Requirments)

27



2.4, HIZMET KALITESININ BOYUTLARI

Hizmet kalitesinin boyutlari, miisterilerin sunulan hizmetten memnun olmasini
saglayan tiim fiziksel olan ve olmayan unsurlar1 kapsamaktadir. Literatiirde, farkl
isimlerden ve farkli hizmet kalitesi boyutundan bahsedilmektedir. Bu c¢alismalar
icinde Ozellikle Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan ortaya atilan boyutlar ile

Gronroos’un Kalite boyutlar1 6nemli yer tutmaktadir (Avci ve Sayilir, 2006: 124).

Hizmet sunumu ve karsilanmasinda miisteri beklentilerini kiyaslamada
hizmet kalite 6l¢ciimii en ¢ok kullanilan SERVQUAL hizmet kalitesi boyutlaridir.
Parasuraman ve arkadaglarinin yaptigi odak grup goriismeleri sonucunda miisterilerin
hizmet Kalitesini degerlendirirken hangi Olgiitlerden yararlandiklart da tespit
etmislerdir. Grup goriismeleri sonucunda miisterilerin hizmet kalitesi degerlemede
benzer kriterleri kullandiklart ve hizmet kalitesinin on genel boyutu oldugu
saptanmistir. S6z konusu on hizmet kalitesi boyutu asagida siralanmistir (Devebakan,
2005: 26-27; Marsap, Akalp ve Yeniman 2010: 35; Parasuraman vd., 1985: 47;
Parasuraman vd., 1988: 148; Paylan, 2007: 25-26);

e Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Hizmetin verilmesi sirasinda kullanilan
bina, arag-gereg, techizat ve personelin fiziksel goriiniimii, hizmetin

fiziki simgeleri, hizmet alan ya da bekleyen diger miisterilerdir.

e QGivenilirlik (Reliability): Sunulacak hizmeti ilk seferde dogru olarak
yerine getirme yetene8i, hizmetle ilgili kayitlarin dogru ve tam

tutulmasi, hizmeti s6z verilen zamanda yerine getirebilmeyi kapsar.

e Heveslilik (Responsiveness): Personelin hizmeti vermedeki istekliligi,
miisterilere hizli hizmet verme ve yardim konusunda goniilliiliik, 6deme
veya duyurularin zamaninda postalanmasi, arayan miisterilere hizli

cevap verme, randevularin ¢cabuk diizenlenmesini kapsamaktadir.

o Yeterlilik (Competence): Hizmetleri gergeklestirebilmek igin gerekli

bilgi ve deneyime sahip olma anlamma gelir. Miisterilerle yiiz yiize
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iletisimde olan personelin bilgi ve becerisini, destek personelin bilgi ve

becerisini, isletmenin aragtirmaya yonelik yetenegini kapsar.

e Nezaket (Courtesy): Misterilerle dogrudan iletisimde bulanan

personelin kibar, diisiinceli, saygili ve samimi olmasini ifade eder.

e Inanilabilirlik (Credibility): Hizmeti vermede personelin giivenilir ve
diirtist olmasi, miisterilerin ¢ikarlarinin  korundugunu hissettirilip
onlarin  giliveninin  kazanilmasi, isletmenin {ini ve {invanin

kapsamaktadir.

e Giivenlik (Security): Verilen hizmetler konusunda tehlike, risk ve
stiphelerin olmamasidir. Giivenlik, fiziki emniyeti, finansal giivenligi,

gizliligi ifade etmektedir.

e Ulagsilabilirlik (Access): Isletme veya isletme hizmetlerine ulasmadaki
kolaylig1 ve rahathigr kapsar. Ulasilabilirlik, hizmete ulasmak igin
gerekli fiziki kosullarin saglanmasi, hizmet sunulana kadar gegen
bekleme siiresi, sunulacak hizmet i¢in uygun saatler ve yerin se¢imi,

iletisim araglartyla hizmete kolay ulagilabilirligi ifade etmektedir.

e Anlayis (Understanding Knowing The Costumer): Miisteri ihtiyaclarini
anlamak i¢in c¢aba sarf etme, diizenli hizmet alan miisterileri tanima,

miisterilerin 6zel gereksinimlerini anlamay1 kapsamaktadir.

e lletisim (Communication): Miisterileri anlayabilecekleri  dilde
bilgilendirmeye devam etmek ve miisterilere kulak vermek anlamina
gelir. Iletisim, hizmetin tiiketicilere agiklanmasi, hizmetin maliyetinin
ne olacagmin anlatilmasi, sorunun ele alinacagma dair tiiketiciye

giivence verilmesini ifade eder.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilan faktor analizin
sonucunda kalite boyutlart birlestirilmistir. Fiziksel varliklar, giivenilirlik ve
heveslilik boyutlart korunmus, yetenek, nezaket, inanilirlik ve giivenlik boyutlar
giivence boyutu i¢ine alinmis, ulasilabilirlik, iletisim ve miisteriyi anlama boyutu

empati boyutu i¢inde ele alinmistir (Saat, 1999: 114).
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ ye gore soz konusu bes hizmet kalitesi
boyutu bir iskelet olusturmakta ve gerektiginde bagka hizmet organizasyonlarina da
adapte edilebilmektedir. Olgegi gelistiren arastirmacilar sunu dne siirmiislerdir; her
bir hizmet sektorii kendine 0zgii oldugundan, genel olarak tiim hizmet saglayan
organizasyonlarda gecerli olan asagidaki bes hizmet kalitesi boyutundan s6z etmek
miimkiindiir. Bu boyutlar asagida gosterilmistir (Eldem, 2009: 24-25; Lovelock,
1996: 464; Nekoei & Amiresmaili, 2009: 59; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988:
23; Shahin, 2006: 4; Shahin, 2010: 2; Stromgren, 2007: 19):

2.4.1. Fiziksel Ozellikler (Tangibles)

Sirketin hizmet sunmadaki fiziksel olanaklari, ara¢ gere¢ ve personelin
goriintistidir.
Hastaneler icin fiziksel Ozellikler; genel olarak binanin dig goriinisi, i¢

diizeni, poliklinik ve kliniklerin yerlesimi, hastane personelinin dis goriiniisi

(kryafet, giiler yiiz vb. durumlar), ara¢ ve gereglerin kullanilabilirligini kapsar

(Rahman, Erdem ve Devebakan, 2007: 40).

2.4.2. Giivenirlik(Reliability)

Hizmetler i¢in verdigi s6zii zamaninda ve dogru olarak yerine

getirebilmektir.

Saglik hizmetleri agisindan hekimlerin hastalik teshis ve tedavi yontemleri
konusundaki 6ngoriilerinin isabetli olmasi, verilen hizmetlerin zamaninda yapilmasi,
tahlil ve tetkiklerin dogru olarak zamaninda hastalarin elinde olmasi gibi konular bu

boyut gergevesinde diistiniilebilir (Rahman vd. 2007: 40).

2.4.3. Heveslilik (Responsiveness)

Miisterilere yardimda istekli olmak, tam ve hizli olarak hizmeti yerine
getirmek kisaca ihtiyaglara cevap verebilmektir. Saglik hizmetleri agisindan

heveslilik, saglik personelinin hastalara hizmet verirken, islerine ne derece
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kendilerini verdikleri, hastalara yardim etmeye ne derece goniillii olduklarina iligkin
hastalarin algilamalarina yoneliktir. Heveslilik (doktor, hemsire, laborant vs) hizmeti
sunmaya istekli olmalar1 ve hizli hizmet sunmalaridir. Saglik gibi aciliyet ve hiz
gerektiren bir hizmet alaninda hastaneye yatis ve taburculuk islemlerinin kolay ve

biirokratik iglemlerinin daha az olmasi hasta memnuniyetini artiracaktir (Demir,
2008: 31).

2.4.4. Giiven (Assurance)

Calisanlarin nezaketli ve bilgili olmalari, miisterilerin kendilerini giivende

oldugunu hissettirebilme ve giiven verme becerileridir.

Saglik hizmetleri agisindan giiven; hastane personelinin bilgi ve beceri
bakimindan hastalara verdikleri giiven durumudur (Rahman vd. 2007: 40). Ayrica
hizmeti sunan personelin diiriist ve gilivenilir olmasi, hastane personelinin nezaketi

hizmet kalitesini olumlu olarak etkilemektedir.

2.4.5. Empati (Empathy)

Sirketin kendisini miisterinin yerine koymasi, miisterilere kisisel ilgi
gosterilmesidir. Saglik hizmetleri agisindan empati; hastane personelinin hastalar

dinleme, onlar1 anlayabilme ve anladigini iletebilme becerileri olarak diisiintilebilir.

Genel olarak ge¢misten giiniimiize hizmet kalitesini inceleyen arastirmacilar

ve hizmet kalitesi boyutlar1 asagidaki Tablo 7°de gosterilmektedir.
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Tablo 7. Hizmet Kalitesinin Boyutlart

YAZAR/YAZARLAR ONERILEN BOYUTLAR

1. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
SASSER, OLSEN, 2. Hizmetin verildigi fiziksel atmosfer, ara¢ gere¢ vb. teknik
WYCKOF (1978) olanaklar

Hizmet veren personelin tutum ve davranislari

Ug boyutlu yaklasim
Fiziksel kalite
Etkilesim kalitesi
LENTINEN (1983) Sirket kalitesi

iki boyutlu yaklasim
Siireg kalitesi

Cikt1 kalitesi

Teknik kalite

GRONROOS (1983) Islevsel kalite
Firma imaj1

Cikt1 kalitesi

I A A e v« B s - I

Siireg kalitesi
PARASURAMAN, Diger bir yaklagima gore;
BERRY VE ZEITHAML 1. Hizmetin verildigi diizeydeki kalite

(1985) 2. Istisnalarm veya sorunlarmn ele alindig kalite diizeyi

Giivenilirlik
Heveslilik
Yetenek
Ulagsilabilirlik
Nezaket

PARASURAMAN,
BERRY VE ZEITHAML
(1985) Tletisim
Inamhirlik

Giivenlik

© e N o a0~ 0w bR

Miisteriyi tanima/anlama

10. Maddi degerler (hizmet ortamn)

Hizmet paketinin 6zellikleri

NORMANN (1988) 1. Degisir (soft) ozellikler

2. Degismez (hard) 6zellikler

Kaynak: Uygug, 1998: 36-37

Saglik hizmetlerinde hasta tercihlerini dnceden tahmin etme hastaneler icin

onemlidir. Bu dogrultuda bir¢ok hizmet sunumu ile ilgili kalite boyutlar
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gelistirilmistir. Saglik hizmet kalite boyutlar1 ve bu konu iizerine aragtirma yapan

aragtirmacilar Tablo 8 ’de gosterilmistir.

Tablo 8. Hastane Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Ozet Tablosu

Aragtirmaci Ulke Hizmet Kalitesi Boyutlar

Parasuraman (1985) ABD Fiziksel varlik, Giivenilirlik, iletisim,
Giivenlik, Miisteriyi anlamak, tibar,
Nezaket, Yetkinlik, Karsilik vermek,
Ulasilabilirlik

Parasuraman (1990) ABD Fiziksel varlik, Giivenilirlik, Empati,
Yetkinlik, Doktorun kendine giiveni

Reidenbach&Sanfider- | ABD Empati, Giiven, Tedavi kalitesi,

Smallwood (1990) Bekleme zamani, Doktorun dig
goriiniisii, Destek hizmetleri, Isletmenin
gorunusu,

Cunningham (1991) ABD Klinik kalitesi, Hasta temelli kalite,
Ekonomik temelli kalite

Tomes and Ng (1995) | ingiltere Empati, Maliyet, Hastay1 anlama,
Saygiya dayali iliskiler, Dini ihtiyaglar,
Yemek servisi, Doktorun cevresi, Itibar

Andaleeb (1998) ABD Iletisim, Tesis, Yetkinlik, Davranis

Gross and Nirel Irlanda Ulasabilirlik, Yap1, Hastane atmosferi

(1998)

Camileri ve Malta Profesyonel ve teknik hizmet, Fiyat,

O’Callaghan (1998) Cevre, Ulasabilirlik, Hasta rahatligi,
Yiyecek servisi, Kisisel hizmet

Carman (2000) ABD Teknik (hemsire hizmeti, doktor hizmeti
gibi), Konaklama (yemek servisi, oda
sicaklig, temizlik, park, giiriilti, 6zel)

Walters and Jomes Y.Zelanda Giivenlik, Performans, Ekonomi,

(2001) Giivenilirlik, Estetik, Rahatlik

Hasin (2001) Tayland Iletisim, Maliyet, Nezaket, Yetkinlik,

Temizlik

Kaynak: Rose, Uli, Abdul ve Ng, akt: Giilmez, 2005:152
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2.5. HIZMET KALITESIYLE ILGILI KAVRAMLAR

Kotler, kalitenin miisterinin ihtiyaclariyla baslayan ve miisterinin algisiyla
sonlanan bir olgu oldugunu sdylemektedir. Kalite sadece hizmeti sunana degil alan
miisterinin bakisina da baglidir. Miisterinin hizmet kalitesine bakis a¢is1 hizmetin

faydasina kapsamli bir deger bigmedir (Rizan, 2010: 5).

2.5.1. Beklenen Hizmet Kalitesi

Beklenti, belirli bir performansin 6énceden gosterilecegini ummaktir (Aslan,
Sezgin ve Hasiloglu, 2008: 2). Beklentiler hizmetin sunumuna yoneliktir. Hizmet
kalitesinde beklenti kavrami, miisterilerin hizmete iliskin istek ya da arzulandir

(Parasuraman vd., 1988: 15).

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarmi
karsilayabildiginin bir dl¢iistidiir. Kaliteli hizmet vermek ise miisteri beklentilerinin

karsilanabilmesidir (Parasuraman vd., 1985: 45).

Hizmet isletmelerinde beklenen kalite, miisterilere ve zamana bagli olarak
farkli unsurlarin etkisi altinda kalmaktadir. Bunlart bes baslik altinda toplamak
miimkiindiir; digsal iletisim (isletme ve miisteri arasindaki iletisim), kisisel
gereksinimler, ge¢mis deneyimler (aliman hizmetle ilgili onceden gegirilen bir
tecriibe), isletme imaj1 ve kulaktan kulaga haberlesme (alinan hizmetle ilgili dnceden
gecirilen bir tecriibenin diger miisterilere iletilmesi) seklinde toplanabilir (Tas, 2009:

62).

2.5.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan kalite, miisterilerin hizmet iirlinliniin miikemmeliyeti hakkindaki
yargisidir ve bu yargiya satin almayi diisiindiigii hizmet ile ilgili beklentileri ile
hizmetin performansi arasindaki karsilastirma sonucunda varmaktadir (Tas, 2009:

62). Hizmetler, soyut oldugu icin hizmetin kalitesi de soyut bir anlam tagimaktadir.
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Bu nedenle hizmet kalitesinin, algilanan hizmet kalitesi olarak ifade edilmesi daha
uygundur (Bulgan, 2002: 6; Uygug, 1998: 27).

Algilanan hizmet kalitesi, hizmet boyutlar1 toplaminin hizmeti alanin géziinde
degerlendirilmesinin sonucunda ortaya c¢ikar. Bu boyutlar hizmet sunumunda
yararlanilan fiziksel arag-gerecler, personelin tutum ve davranislari, hizmetin
sunuldugu ortam gibi ¢esitli somut ve soyut unsurlardan olusmaktadir. Hizmet
kalitesini belirlemede genel olarak, fiziki unsurlar, hizmette gilivenirlilik, dogru
kisiye dogru hizmet, tam zamaninda hizmet, telkin etme ve miisteriyle karsilikli

iletisim ve anlama gibi hususlar etkili olmaktadir (Parasuraman vd., 1988: 23).

Arastirmacilar tarafindan yapilan ¢alismalar sonucunda; miisteriler tarafindan
algilanan hizmet kalitesinin, onlarin isletmelerden bekledikleri hizmet ile isletmelerin
sunduklar1 hizmetin miisteri tizerindeki algis1 arasindaki farktan kaynaklandigi ortaya
cikmistir (Tas, 2009: 64). Bu durumda algilanan hizmet kalitesi, miisterinin algt ve
beklentileri arasindaki farkin siddeti ve yonii olarak ifade edilmektedir (Parasuraman
vd., 1988: 21). Hizmet kalitesi dl¢iimii sonucunda ii¢ ifade ortaya g¢ikmaktadir.
Bunlar (Chunlaka, 2010: 12; Parasuraman vd., 1985: 48-49):

e Beklenen Kalite > Algilanan Kalite = Diisiik Kalite
e Beklenen Kalite < Algilanan Kalite = Yiiksek Kalite

e Beklenen Kalite = Algilanan Kalite = Dogru Kalite

Diisiik kalitenin anlami, miisteri beklentilerinin karsilanamamasi durumudur.
Diger bir ifadeyle miisteri memnuniyetsizligini ifade etmektedir. Yiiksek kalite,
miisterilerin beklentilerinin 6tesinde olumlu bir durumla karsilasma durumudur.
Dogru kalite ise miisterilerin beklentileri ile algilamalarin esit oldugu durumda

gerceklesmektedir.

Algilanan kalitenin beklentilere esit ya da beklentilerin iizerinde olmasi
ulagilmak istenen bir durumdur (Uygug, 1998: 28). Zeithaml & Bitner hizmet
kalitesini, miisterinin beklentileri i¢in yiiksek asamada gerceklesen bir iistiin hizmet
dagitim agamasi1 oldugunu belirtmektedir. Hizmet kalitesine etki eden iki ana faktor

vardir. Bunlar beklenen hizmet ve algilanan hizmettir. Verilen hizmet beklenenle
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ayniysa kaliteli hizmet (dogru kalite), fakat bekleneni asiyorsa ideal hizmet kalitesi
(yiiksek kalite) olugsmaktadir (Rizan, 2010: 5).

2.5.3. Teknik ve Fonksiyonel Kalite

Teknik kalite miisterinin hizmet sunum siirecinde “ne” aldigini, fonksiyonel
kalite ise “nasil” aldigin1 belirlemeye yoneliktir (Karadag, 2010: 22). Bir baska
ifadeyle teknik kalite hizmet performansinin ¢iktisim1 ifade ederken, fonksiyonel
kalite ise hizmetin sunum sekliyle ilgili siibjektif algiy1 ifade eder. Yasanan kalite ise
hizmetin verilmesi esnasinda miisterinin isletme ile birebir iletisimi sonucunda “ne
elde ettigi” ve isletmenin hizmeti “nasil sundugu”nun miisteri tarafinca algilanmasin

ilgilendiren bir kavramdir (Stromgren, 2007: 15; Yumusak, 2006: 34).

Literatiirde belirtildigi tlizere teknik ve fonksiyonel Kkalite birlikte
degerlendirilmesi sonucu hizmet kalitesi algilanabilmektedir. Hizmet tirlinii sadece
bir iirlin olma niteliginin tesinde bir¢cok eylem sonucunda meydana gelen bir iiriin
niteligi tasimaktadir. Bundan dolay1 hizmet kalitesi, sadece sunulan iiriine gore degil

ayni zamanda bu {irliniin sunulus siirecine gore de degerlendirilmektedir (Tas, 2009:
68).

Saglik hizmetlerinde teknik kalite, ¢alisanlarin rutin olan bilgilerini
sunmadaki becerileri ile ilgilidir. Ornegin bir doktorun klinik ve ameliyattaki
becerisi, hemsirelerin ilaglar1 1yi tanimasi, bir laboratuvar teknisyeninin kan testlerini
iletmedeki uzmanligi, enfeksiyon oranlari ve sonuglarin 6l¢limii, hastalarin saglik
isletmesinde ortalama yatis siiresi, hastalarin ayni saglik isletmesine geri gelme
oranlan teknik kaliteyi kapsamaktadir. Saglik isletmelerinde fonksiyonel kalite ise
saglik bakim hizmetinin hastaya ulastiriimasiyla ilgilidir. Doktorlarin ve hemsirelerin
hastalara kars1 ilgi ve tutumlari, temizlik, hastane yemeginin kalitesi gibi faktorler
saglik igletmelerinin fonksiyonel kalitesini etkilemektedir (Devebakan, 2005: 22-24;
Mangold & Babakus, 1991: 59-70; Rahman vd., 2007: 42).
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3. HASTANELERDE SAGLIK HIiZMETLERI

3.1. HASTANELERDE SAGLIK HiZMETLERI

Saglik hizmetleri, hastaliklarin teshis, tedavi ve rehabilitasyonu yaninda,
hastaliklarin 6nlenmesi, toplum ve bireyin saglk diizeyinin gelistirilmesiyle ilgili
faaliyetlerin  tiimidiir (Kavuncubasi, 2000: 34). Saglik hizmeti farklhi
organizasyonlarda gergeklesen ve ¢ok sayida bilesenden meydana gelen bir hizmet

cesididir (Cirakli ve Sayim, 2009: 2).

Saglik hizmeti, insanlarin 6nceden deneyiminin olmadigi, bu nedenle de
kiyaslama ve smama smirliligmin oldugu, genellikle uzun arastirmalara firsat
bulamadan hazirliksiz yakalandigi, ancak almasi zorunlu olan vazgegilemez bir
hizmettir. Saglik hizmeti ayn1 zamanda, hasta ile hizmeti sunan kisi veya kurum
arasinda tibbi faaliyet olmasinin yani sira s6z konusu kisilerin karsilikli olarak
birbirleri ile diyalog kurmasini da gerektiren sosyal faaliyeti de kapsayan bir
hizmettir (Kidak ve Aksarayli, 2008: 90).

Saglik Bakanlig1 Yatakli Tedavi Kurumlari Isletme Y&netmeligi® nde yatakli
tedavi kurumu olan hastaneleri; “hasta ve yaralilarin, hastaliktan siiphe edenlerin ve
saglik durumlarimi kontrol ettirmek isteyenlerin ayakta ve yatarak gozlem, tani,
tedavi ve rehabilite edildikleri ayn1 zamanda da dogum yapilan kurumlar” olarak

tanimlamaktadir (SB, 2005:1).

Diinya Saglik Orgiiti (WHO) hastaneleri; goézlem, tani, tedavi ve
rehabilitasyon olmak iizere gruplandirabilecek saglik hizmetleri veren, hastalarin
uzun veya kisa stireli tedavi gordiikleri yatakli kuruluslar olarak tanimlamaktadir

(Cirakli ve Sayim, 2009: 3; Sahin, 2010: 25).

Daha genis olarak yapilan bir tanimlamada hastaneler; her tiirlii saglik
hizmetinin ekonomik ve kesintisiz olarak tretildigi, egitim, arastirma ve toplum
saglik hizmetlerinin yiritildigi, kar gozetmeyen saglik endiistrisi pazarinda

cevreden etkilenen ve gevreyi etkileyen, cesitli girdileri isleyip yararli ¢iktilar haline
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doniistiiren karmasik, pahali ve kendine 0Ozgii Ozellikler gosteren bir hizmet

isletmesidir (Ak, 1990: 69).

Hastanelerdeki iiretim siireci diger hizmet isletmelerine benzemekle birlikte,

daha karmasik bir yapiya sahiptir. Ikinci ve iiciincii basamak saglik hizmetlerinin

verildigi hastanelerde, otelcilik hizmetlerinin yani1 sira, poliklinik, laboratuvar,

rontgen ve ameliyathane hizmetleri gibi genis bir yelpazede hizmet vermektedir
(Kidak ve Aksarayli, 2008: 90).

3.1.1. Hastanelerde Saghk Hizmetlerinin Ozellikleri

Saglik hizmeti 6zellikli hizmetlerdendir. Saglik hizmetleri, hizmet sektdriiniin

genel Ozelliklerini tasimakla beraber kendine has baska ozellikleri de igerir. Bu
ozellikleri sunlardir (Kavuncubasi, 2000: 37; Marsap vd., 2010: 34; Se¢im, 2011: 1-
6; Sozen, 1999: 44-45):

Saglik hizmetine ne zaman ihtiya¢ duyulacagi dnceden bilinemez. Ihtiyag
duyuldugunda (hastalik) hemen giderilmesi gerekir. Saglik hizmetleri

bekletilemez, ertelenemez.

Hizmet iretildigi an, tiiketilir. Kontrol edilemez, denetlenemez. Arastirilma

veya bekletme depolama durumu yoktur.

Hizmeti alan (hasta-miisteri) hizmetin niceligi ve niteligi hakkinda bilgi

sahibi degildir. Kolayca da bilgilenemez, telkine aciktir.

Hizmetin alinip-alinmamas1 noktasinda se¢me sans1 yoktur. Hemen ihtiyacini

giderilmesini ister.

Hata ve yanliglikta cogunlukla geri doniis yoktur. Zaman ¢ok 6nemlidir. Bu

nedenle hatasiz hizmet sunulmalidir.

Hizmeti alanlarin psikolojik yapist hizmeti dogrudan etkiler. Saglikli olmak

ve memnuniyet kisiden kisiye degisir.

Saglik hizmeti, hizmet {iretimi sektoriinde en pahali hizmeti olusturmaktadir.
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e Bilim ve teknoloji siirekli oldugu i¢in, hizmetin esit sunumu zorlasmaktadir.

Bu zorlukta hizmeti sunanlarin farkli olmasi etkendir.

e Saglik hizmetleri ¢ok kisi tarafindan, komplike olarak sunulur. Karisiktir,

zordur.

e Otelcilik ve lokantacilik gibi yan hizmetler, dini-sosyal hizmetler 6nemlidir.

Ciinkii bunlar tedaviyi etkilemektedir.

e Fiziksel sartlari, binanin yapisi, mimari O&zellikleri, kullanimi farklidir.

Temizlik ve hijyen kurallar1 ¢ok énemlidir.

e (alisanlarin ¢ogu bayandir. Annelikten kaynaklanan izin ihtiyaglar1 fazla

olmaktadir. Kres, servis gibi yan hizmetlere ihtiya¢ duyulur.

e (Cogulculuk vardir. Bir hastanin tedavisiyle bir¢cok kisi ilgilenir. Personel
birden ¢ok iiste karsi sorumludur. Bu yapiya matriks organizasyon denir.
Ornegin, hemsirenin servisinde, hem servis hemsiresine hem de hekime kars1
sorumlu olmasi gibi. Ya da bir tibbi sekreterin hem hastane miidiiriine, hem

bashemsireye, hem de klinik sefine kars1 sorumlu olmasi gibi.

3.1.2. Saghk Hizmetlerinin Siniflandirilmasi

Saglik hizmetleri, hastaliklarin teshis, tedavi ve rehabilitasyonu yaninda,
hastaliklarin 6nlenmesi, toplum ve bireyin saglik diizeyinin gelistirilmesi ile ilgili
faaliyetler biitlinli anlamma gelmektedir. Saglik hizmetleri saglik kurumlan
tarafindan sunulmaktadir. Saglik kurumlar, tirettikleri temel saglik hizmetleri 6lgiit
alimarak smiflandirilmaktadir. Saglik hizmetleri; koruyucu saglik hizmetleri, tedavi
edici saglik hizmetleri, rehabilitasyon hizmetleri ve sagligin gelistirilmesi seklinde

smiflandirilmistir (Karafakioglu, 1998: 107; Kavuncubasi, 2000: 34).

3.1.2.1. Koruyucu Saghk Hizmetleri

Sagligin korunmasi, hastaliklarin 6nlenmesi i¢in verilen hizmetler ile yapilan
diizenlemeler koruyucu saglik hizmetleridir. Koruyucu saglik hizmetlerinin ¢evreye

ve kisiye yonelik amaci, ¢evrede sagligi olumsuz etkileyen biyolojik, fizik ve
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kimyasal etkenleri yok ederek veya bu etkenlerin kisileri etkilemesini Onleyerek

cevreyi olumlu hale getirmektir (Hayran, 1997: 17).

Koruyucu saglik hizmetleri; kisinin ve toplumun saghigimi Kkoruyup
gelistirmek icin kisiye ve ailesine dogrudan yapilan hizmetlerle, kisinin ve ailesinin
cevresini olumlu hale getirmek amaciyla alinacak tedbirlerin tiimiini ifade
etmektedir (S6zen, 1999: 3). Bu hizmetlerin maliyeti diisiik, etkisi yliksek olmaktadir
(Crrakli ve Sayim, 2009: 3).Toplumda hastalik ihtimali azaltilirsa biitiin toplum
tiyeleri bundan yararlanirken bu hizmet verilmedigi takdirde ortaya ¢ikacak olumsuz

sonuglar yine tiim toplumu etkilemektedir (Kogak, 2009: 10).

Koruyucu saglik hizmetleri, saglik hizmetlerinin temelini olusturur. Bu
hizmetler saglik ocaklari, ana-gocuk sagligi ve aile planlamasi (ACSAP) merkezleri,

verem savas dispanserleri vb. saglik kuruluslar: tarafindan sunulur.

Cevreye Yonelik Koruyucu Saghk Hizmetleri

Kisilerin saglikli bir ¢evrede yasamalarina veya olumsuz cevre sartlarinin
diizeltilmesine yonelik saglik hizmetleridir. Bu hizmetler ¢cevre miihendisleri, ¢evre
sagligi teknisyenleri, gida miithendisleri, ziraat mithendisleri, veterinerler, biyologlar,
kimyager vb. personel tarafindan yerine getirilen bu hizmetleri su sekilde siralamak

miimkiindiir (Hayran, 1997: 17; S6zen, 1999: 4):
e Yeterli-saglikli konut temini hizmetleri,
e Yeterli-temiz su temini hizmetleri,
o Yeterli-saglikli gida temini hizmetleri,
e Hava kirliliginin 6nlenmesi hizmetleri,
e Kati-s1vi atiklarin imhasi hizmetleri,
e Giirtlti kirliliginin 6nlenmesi hizmetleri,
e Toprak kirliliginin 6nlenmesi hizmetleri,

e Hasere kontrolii hizmetleri.

40



Kisiye Yonelik Koruyucu Saghk Hizmetleri

Kisinin hasta olmamasi ve saglik standardiin yiikseltilmesi amaciyla, saglik

kuruluslarinca saglik personeli tarafindan dogrudan kisiye yonelik olarak yapilan

saglik hizmetleridir. Bu hizmetler (S6zen, 1999 : 4):

e Kisisel hijyen hizmetleri,

e Bagisiklama hizmetleri,

e Yeterli ve dengeli beslenme hizmetleri,

e Saglik egitimi hizmetleri,

e Ana ¢ocuk saglig1 ve aile planlamasi (ACSAP) hizmetleri,
e Hastaliklarin erken teshis ve tedavisi hizmetleri,

e Hastaliklara karsi ilagla koruma hizmetleridir.

3.1.2.2. Tedavi Edici Saghk Hizmetleri

Tedavi edici saglik hizmetleri saglik durumu bozulan hastalarin eski saglik

diizeylerine ulagmalarini saglamak {izere verilen saglik hizmetleridir. Tedavi edici

saglik hizmetleri, temel olarak hekim sorumlulugundadir ve diger saglik

profesyonellerinin katilimlar ile gerceklesir (Kavuncubasi, 2000: 39).

Tedavi edici saglik hizmetleri, hizmet kapsami ve hizmet yogunlugu kriteri

esas aliarak ti¢ sinifa ayrilir. Buna gore (Kavuncubasi, 2000: 39; S6zen, 2003: 76):

Birinci basamak tedavi hizmetleri, hastane polikliniklerinde ve saglik

ocaginda ayaktan yapilan tedavi hizmetleridir.

Ikinci basmak tedavi hizmetleri, hastanede yatirilarak yapilan teshis ve tedavi
hizmetleridir. Devlet hastaneleri, resmi ve 0zel tiim hastaneler (6zel dal

hastaneleri hari¢) ikinci basamak saglik hizmeti lireten-sunan kuruluglardir.

Ucgiincii basamak tedavi hizmetleri, gelismis tip teknolojisi ile dzel-yogun
bakim uygulanmas1 gereken Ozel bir dalda hasta kabul eden ihtisas
hastanelerinde verilen saglik hizmetidir. Universite hastaneleri, kanser

hastaneleri, akil-ruh sagligi hastaneleri, goglis-kalp damar cerrahisi
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hastaneleri, goglis hastaliklar1 hastaneleri, ilk yardim ve travmatoloji
hastaneleri, organ nakli ve yanik tedavi merkezleridir. Ayrica Universite
hastaneleri ile dogumevleri, birinci, ikinci ve {igiincli basamak tedavi edici

saglik hizmetini birlikte sunmaktadir (Sozen, 1999: 5).

3.1.2.3. Rehabilitasyon Hizmetleri

Hastalik ve kazalar sonucu gelisen kalici1 bozukluklar ve sakatliklarin giinliik
hayat1 etkilemesini engellemek ya da bu etkiyi en aza indirgemek icin kisinin
bedensel ve ruhsal yonden bagkalarina bagimli olmadan yasamasini saglamak
amaciyla diizenlenen saglik hizmetleridir (Hayran, 1997: 18). Bu rehabilite
hizmetlerinin saglik boyutuna tibbi rehabilitasyon, toplumsal boyutuna sosyal
rehabilitasyon, tibbi ve sosyal rehabilitasyonun birlikte uygulandigi, madde

bagimlilarinin tedavi ve rehabilitasyonuna re adaptasyon denir (Sozen, 2003: 76).

3.1.2.4. Saghgn Gelistirilmesi Hizmetleri

Sagligin gelistirilmesi hizmetleri saglikli kisilerin, saglik durumlarini daha iist
diizeye yiikseltmek i¢in saglanan hizmetlerdir. Saglhigin gelistirilmesi, bedensel ve
zihinsel saglik durumu, yasam kalitesi ve yasam siiresinin yiikseltilmesini

amaglamaktadir (Kavuncubasi, 2000: 46; S6zen, 2003: 77).
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Sekil 2. Saghk Hizmetleri ve Saghk Kurumlarinin Siniflandirilmasi

‘ SAGLIK HIZMETLERI ‘
KORUYUCU SAGLIK TEDAVI REHABILITASYON SAGLIGIN
HIZMETLERI HIZMETLERI HIZMETLERI GELISTIRILMESI

KISIYE CEVREYE AYAKTAN YATAKLI TEDAVI SAGLIK HIZMETLERI

YONELIK YONELIK GUNUBIRLIK HIZMETLERI |
Saglik Evi Cevre saglik birimi Ozel muayenchane Hastane Rehabilitasyon Mer. | |Saghk egitim mer.
Saglik Ocag: Halk saghg: tab Hastane poliklinigs Hemsirelik bakim Hemsirelik bakim Saghk ocag
Ana cocuk sag. merk. | [Saglik ocags Hastane acil servisi | |merkezi imerkezi Ana gocuk sag. mer
Gezici saglik birini Olkul saglig: Avaktan cerralu iz, | |Ternunal dénem Evde Bakim Spor tesisleri
Revir Gezici saglik binims | |Evde bakim bakim merkezi Hastane Fitmess Kulubu
Hastane Hastane Dializ merkez:

Kaynak: Kavuncubasi, 2000: 35.

3.2. HASTANELERDE HiZMET KALITESININ ONEMi

Saglik hizmetlerinin dogrudan insan yasamiyla ilgili olmas1 ve yapilacak
hatalarin can kaybina sebep olabilecegi diisiincesi, saglik hizmeti veren kuruluslarda

kalite saglamay1 kaginilmaz hale getirmektedir.

Saglik hizmetlerinin genel amaci; toplumun saglik diizeyini ylikseltmek ve
sagligin devamliligini saglamaktir. Bu genel amaca bagli olarak saglik hizmetlerinin
amaci, hizmetin kapsayiciligmi, erisilebilirligini, hakkaniyetini, etkinligini
yiikseltmek ve gereksinimi olana kaliteli saglik hizmeti sunabilmektir (Marsap vd.,

2010: 33) .

Saglikta kalite, insanlarin hem ihtiyact olan, hem de arzu ettikleri saglik
hizmetinin en diisiik maliyetle verilmesidir. Bu c¢er¢evede saglik hizmetlerinde

kalitenin bes bileseni vardir. Bunlar:
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e Klinik sonuclar1

e Hasta memnuniyeti

e (Calisan memnuniyeti

e Maliyetlerin diisiiriilmesi

e Sosyal faydadan olusmaktadir (Cirakli ve Sayim, 2009: 7).

Saglik hizmeti veren hastanelerde hastane kalitesi, hastanin hastaneyi
tercihinde 6nemli bir rol oynar (Evans, 1999: 3). Hastanelerde sunulan hizmetin
kalitesinin tatmin edici olup olmadig1 kararini hastalar verdigi i¢in, hastaneler hasta
tatminine odakl1 bir sistem gelistirip kaliteyi artirma durumundadirlar (Eldem, 2009:

25).

Hizmetlerin olusturulmasinda temel etken beseri faktorlerdir. Saglik
hizmetinin kalitesi, hizmet sunanin tavir ve davranislarindan etkilenmekte, bu
nedenle de bir hizmeti sunan kisinin, aym1 hizmeti daha sonra tekrar sunmasi
sirasinda farkliliklar olabilmektedir. Bu ise hizmetin igeriginin, kalite, kapasite ve
kapsam agisindan farkliliklar gosterebilecegi anlamina gelmektedir (Gililmez, 2005:

147).

Hastanelerdeki hizmet kalitesini iki boyutta incelemek miimkiindiir. Bunlar,
teknik boyut ve konaklama boyutudur. Teknik boyut, hemsire ve doktor hizmetini
kapsamaktadir. Konaklama boyutu ise yonetimsel boyutu olup; yemek servisi,
giiriiltli, oda sicakligi, temizlik ve hastanenin park alani gibi faktorleri kapsamaktadir

(Devebakan ve Aksarayli, 2003: 40).

Bir diger yaklasimda saglikta kalite teknik ve fonksiyonel kalite olarak iki
baglikta incelenmektedir. Fonksiyonel kalite hastalarin kalite algisini etkileyen
onemli bir faktdrdiir. Bununla birlikte hekimlerin mesleki becerileri ve yeterliligi,
hizmetlerin yaygmligr gibi konular hasta bakim kalitesini; hekime giiven duygusu,
hastaya yeterince zaman ayrilmasi, ilgi, nezaket, giiler yiizliiliik, bilgilendirme ve
gizlilige Ozen gibi davramig Ozellikleri ise hasta ve doktor iliskilerini

sekillendirmektedir (Kidak ve Aksarayli, 2008: 92).
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Yatakl1 tedavi ve hasta bakim hizmetlerinde kalite, hastalarla hizmet verenler
arasindaki iyi yonlii psikolojik ve sosyal iliskilerin yan1 sira servislerin ve odalarin
genel 1s1, havalandirma, sessizlik, temizlik ve hijyen konulari, temiz ve yeterli sayida
tuvalet olmasi, ilgi ve bakima 6zen gosterilmesi, yatak carsaflarinin temiz olmasi,
verilen yemeklerin lezzetli olmasi, saglikla ilgili ihtiyag¢ ve isteklerin hizli bir sekilde
yerine getirilmesi, ziyaret saatlerinin uygun olmasi, refakatci icin rahatlifa 6zen
gosterilmesi, refakatci veya hastanin danisabilecegi kisilere kolayca ulasabilmesi,
yatis ve taburcu islemlerinin sorunsuzca ve hizli tamamlanmasi ve hasta odalarinda
telefon bulunmasi gibi detaylara kadar uzanmaktadir (Gedikli, 1998: 58; Kidak ve
Aksarayli, 2008: 93).

Saghk hizmetleri kalitesinin diizeyini, hasta beklentilerinin tatmin diizeyi ile
Olciilebilir. Hasta beklentileri ise; hastanin hastaneye gelmeden onceki beklentileri,
hastanin hastanedeki beklentileri ve hastanin hastaneden ayrildiktan sonraki
beklentileri olmak ii¢ gruba ayrilir (Omachonu, Akt: Bircan ve Baycan, 2004: 175-
176):

Hastanin Hastaneye Gelmeden Onceki Beklentileri

) Hastalik dogru bir sekilde teshis edilmeli,

. Hastalik uygun bir sekilde anlatiimals,

. Verilen bilgiler giivenilir ve eksiksiz olmalidir,
o Sistemin yapisinda var olan riskler agiklanmals,
J Masraflar agik ve tam olarak soylenmelidir.

Hastanin Hastanedeki Beklentileri

° Prosediir, sahasinda uzman bir ekip tarafindan hazirlanmals,

. Prosediir, s6z verme, tahmin veya agiklama gibi agikga belirlenmeli,

o Hasta yatarken veya muayene olurken ¢alisanlarin ilgili ve nazik
olmalari,
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Iyilesmenin devam etmesi saglanmali ve bunun siiresi konusunda hasta

bilgilendirilmeli,

Tam iyilesmenin saglanmasi igin personelin yapmasi gerekeni eksiksiz

olarak yapmasi,

Hastanenin temizlik ve hijyen ozelligi hastane yOnetimi tarafindan

siirekli kontrol edilmeli,

Yatan hastalar i¢in yemekler uygun sicaklikta, uygun miktarda, uygun

beslenme dengesi ile uygun zamanda verilmeli,
Rehabilitasyon ve ilagla tedavi igin talimatlar, agik ve tam olmals,

Sikayetler derhal cevap bulmalidir.

Hastaneden Aynildiktan Sonra Hastanin Beklentileri

Ayni1 problem i¢in tekrar hastaneye gelinmemeli,
Iyilesme daha énce agiklandig: gibi gerceklesmeli,

Hastane ve uzman elemanlari, eger problemler tekrar ortaya ¢ikarsa

derhal cevap vermeli,

Fatura tam ve uygun bir sekilde agiklanmalidir.

Amerikan Tip Birligi Konseyi (The American Medical Association’s

Councilon Medical Service) tarafindan hazirlanan bir raporda yiiksek kaliteli saglik

hizmetinin tagimasi gereken 6zellikleri belirtilmistir. S6zii edilen rapora gore yliksek

kaliteli tibbi bakimin (Devebakan, 2005: 19-20);

Hastanin psikolojik durumunda, fiziksel fonksiyonunda, ruhsal ve
entelektiiel performansinda ve rahatinda, hastanin ilgileriyle tutarli

miimkiin olan en kisa siirede optimal gelisme saglamasi,

Sagligin ytikseltilmesi, hastalik ve benzeri durumlarin erken teshisi ve

tedavisi,
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. Zamaninda sunulmus olmasi, bir baska ifadeyle, bakimin zamaninda
verilmeye baglanmasi siirekli olmasi, uygun olmayan tedavinin

verilmemesi ve gereksiz bir sekilde uzatilmamasi,

. Bakim siirecinde ve bu siirecle ilgili kararlarda hastanin bilingli bir

sekilde igbirligi yapmasini ve katilimini saglamanin yollarini aramasi,

o Tip biliminin kabul edilmis ilkelerine ve uygun teknolojik ve

profesyonel kaynaklarin verimli kullanimina dayanmasi,

o Hastaligin meydana getirebilecegi stres ve endiseye karsi duyarlilikta

ve hastanin tam anlamiyla iyi olmasi diisiincesiyle sunulmasi,

o Istenilen tedavi ¢iktisina ulasmak igin ihtiya¢ duyulan teknoloji ve diger

saglik sistem kaynaklarmin etkili kullanilmasi,

. Bakimda siirekliligin saglanmasi ve ayni meslege mensup bireylerin
de degerlendirilebilmesi i¢in hastanin tibbi kayitlarinin yeterince iyi

olmasi gerektigi belirtilmektedir.

Hastanelerdeki saglik hizmeti kalitesinin arttirilmasi, hastanelerin miisterisi
durumunda olan, hasta ve hasta yakinlarinin istek ve ihtiyaglarinin iyi
belirlenmesine, mevcut kaynaklarin degerlendirilip, klinik, laboratuvar ve destek
hizmetlerine agirlik verilmesi ile buradan elde edilecek bilginin karar
mekanizmasinda kullaniimasina baghdir. Gosterge olarak alinacak verilerin analizi,
sebeplerin incelenmesi ve ¢oziim yollarinin uygulanmasi, saglik sektdriine

uygulanabilecek kalite arttirma ¢alismalaridir (Bircan ve Baycan, 2004: 176).
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IKINCi BOLUM

HiZMET KALITESI VE ANALiZ YONTEMLERI

1980’1i yillardan itibaren hizmet kalitesini tanimlayan 19 farkli hizmet
kalitesi Ol¢lim modeli gelistirilmistir. Hizmet isletmelerinin sunmus olduklar
hizmetin kalitesini 6l¢gmede, Gap Modeli, SERVQUAL Olgegi, Servperf, Gronroos
Modeli, Veri Zarflama Analizi, Kritik Olay Yontemi, Hizmet Barometresi vb. gibi
farkli araglar kullanilmaktadir (Hotamishi ve Eleren, 2011: 224). Bu ¢alismada Gap
Modeli, Grénroos Modeli, Kano Modeli, SERVQUAL Olgegi, Servperf Olgegi

acgiklanacaktir.

1. HIZMET KALITESI (GAP) MODELI

Hizmet kalitesi (Gap) modeli, kalite problemlerinin belirlenmesinde
yoneticilere yardimci olur. Belirlenen problemler onlenerek verimlilik, karlilik, ve

genel performansin artirilmasi saglanir (Stromgren, 2007: 16).

Sekil 3. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Algilanan Hizmet Beklenen Hizmet
(AH) (EH)
— ——
-, -
. T
'H.__# e
Kargilagtirma
L
r L 4
AH = BH AH = BH AH = BH
Beklentiler
fazlasiyla Beklentilerin Beklentilerin
Kargilanmasi Karsilanmasi Kargilanmamasi
ideal Kalite Doyurucu Kalite Digik Kalite

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985: 48
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Hizmet Kalitesi Gap (Bosluk) Modeli, beklenen kalite ile algilanan kalite
arasinda olusan farkliliga (hizmet kalitesi= algilanan kalite- beklenen Kkalite)
dayanmaktadir (Parasuraman vd., 1985: 19).

Sekil 4. Parasuman, Zeithaml ve Berry’nin Kavramsal Hizmet Kalitesi

Modeli

Kigisel . .
Cevreden Gereksinimler Gecmigteki
Etkilesim Deneyimler

+

Beklenen "
Hizmet
& &

Y

5. Bosluk
ogluk |

Algilanan =
Miisteri Hizmet

""""""""""""""""""""" 4Bogluk---1------

Y dnetim Hizmet

Sunumu
F 3 'y

es| Misterilerle
Dis lletisim

3. Bosluk

1. Bosluk Hizmet Kalitesi
Spesifikasyonlan

3
2.Bosluk | T

Yanetimin
Miisteri
Beklentilerini
Algilamasi

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985: 44.

Hizmet kalitesi problemlerinin varligini gosteren miisteri beklentileri ve
algilar1 arasindaki bosluklar ve bu bosluklara neden olan faktorler su sekilde ifade
edilmektedir (Devebakan, 2005: 28-30; Parasuraman vd., 1985: 44-46; Saat, 1999:
110-113; Strémgren, 2007: 16; Uygug, 1988: 29-32; Youssef vd., 1996: 16):
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1.1.  BIRINCI BOSLUK: MUSTERI BEKLENTILERI VE YONETIMIN
MUSTERI BEKLENTILERINI ALGILAMASI ARASINDAKI BOSLUK

Birinci bosluk miisteri beklentileri ile yonetimin bu beklentileri algilamasi
arasindaki bosluktur. Miisterilerce hizmet kalitesi i¢in onemli goriilen bazi kalite
kriterlerinin yoneticiler tarafindan Onemli olarak dikkate alinmamasidir. Bunun
sonucunda miisterilerin hizmetten beklentileri ile yonetimin bu beklentileri

algilamasi arasinda bir bosluk olusturmaktadir.
Birinci bosluga neden olan faktorler:
e Pazar aragtirmasi problemleri,
e Pazar aragtirmalarinin yetersiz olusu,
e Yetersiz aragtirma bulgularinin kullanilmasi,
e Yonetim ile miisteriler arasinda etkilesim eksikligi olmasi,

e Isletmede dikey iletisimin olmamasi ya da eksik olmas1 sonucu miisteriden

alinan bilginin yoneticiye tam ulastirilamamasi,

e Yonetim kademelerinin fazla olmasi.

1.2.  IKINCIi BOSLUK: YONETIMIN MUSTERI BEKLENTILERINI
ALGILAMASI iLE HIZMET KALITESI SPESIFIKASYONLARI
ARASINDAKI BOSLUK

Ikinci bosluk yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile hizmet kalitesi
spesifikasyonlar1 arasindadir. Dort hizmet kategorisinden yoneticilerle yapilan
goriismelerde yoneticiler deneyimlerine dayanarak, miisteri beklentilerine denk veya
beklentilerini agsma seklinde hizmet vermenin gii¢liigiinii ve miisterilerin bekledigi
hizmeti sunma konusunda kendilerini engelleyen kisitliliklar: ortaya koymuslardir.

Ikinci bosluga neden olan faktorler;
e Ust yonetimin kaliteye yeterince destek vermemesi,
e Amaglarm acgik secik belirlenmemis olmasi,

e Yetersiz standartlasma,
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e Kotii planlama,

e Yoneticilerin miisteri beklentilerinin karsilanamayacagina inanmalart.

1.3. UCUNCU BOSLUK: HIZMET KALITESI SPESIFIKASYONLARI
ILE HIZMETIN SUNUMU ARASINDAKI BOSLUK

Hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 ile hizmetin sunumu arasindaki bosluktur.
Hizmet isletmeleri ¢alisanlarinin hepsinden ayni performansi beklemek ve bunu

standart haline getirmek her zaman miimkiin olmayabilir. Bunun igin kalite

spesifikasyonlar1 basit olmali, tim ¢alisanlar tarafindan benimsenmeli ve Orgiit

kiiltiirtine uygun olmalidir.

Hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 ile hizmetin sunumu arasindaki bosluga

neden olan faktorler ise;
e Rol belirsizligi olmasi,
e Rol ¢atismas1 olmasi,
e Personelin becerileri ile isi arasindaki uyumsuzluk olmasi,
e s gereklerine uygun olan teknoloji kullaniimamast,
e Kontrol sistemlerinin yetersiz olmasi,
e (Calisanlar arasinda takim ruhunun olmamasi,

e (alisanlarda miisteri bilincinin olmamasi ya da yetersiz olmasidir.

1.4.  DORDUNCU BOSLUK: HIZMETIN SUNUMU ILE DISSAL
ILETISIMLER ARASINDAKI BOSLUK

Hizmetin sunumu ile digsal iletisimler arasindaki bosluktur. Bu bosluk esas olarak
hizmet isletmelerinin yazili medya ve televizyon aracilifiyla kendilerini ifade
etmeleri ile saglanan hizmetin farkli olmasindan kaynaklanmaktadir. Isletmelerin
reklamlar1 miisteri beklentilerini etkilemektedir. Reklamlarla miisteriye verilen
bilgiler genelde miisterinin kafasindaki kalite kavramini etkiledigi i¢in, miisterinin

sunulan hizmete yonelik kalite algisinin olumlu olabilmesi i¢in, hizmetin reklamlarda

51



ifade edildigi gibi sunulmasi gerekmektedir. Reklamlarin ger¢ek¢i olmamasi
durumunda ise, yiiksek beklenti i¢indeki miisterilerin ilgili hizmetlere yonelik kalite

algis1 diistik olacaktir.
e Isletmede reklam ve iiretim departmanlari arasindaki iletisim eksikligi,

e Personel yonetimi, pazarlama ve iiretim boliimleri arasindaki iletigim
eksikligi,
e Birimler arasinda politika ve prosediirler agisindan farkliliklar olmast,

e Asiri vaatte bulunma egiliminin olmast.

1.5.  BESINCI BOSLUK: BEKLENEN HIZMET-ALGILANAN HIZMET
BOSLUGU

Misterilerin bekledikleri hizmet ile algiladiklar1 hizmetin farkli olmasindan
kaynaklanan, beklenen hizmet- algilanan hizmet boslugudur. Algilanan hizmet
kalitesi, beklenen hizmet ve algilanan hizmetin farkindan olusmaktadir. Baska bir
deyisle miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi; miisterinin hizmetten beklentileri ve

algiladiklar1 sonucunda olumlu ya da olumsuz sekilde ortaya ¢ikmaktadir.

Arastirmacilara gore diger dort boslugun olmamasi durumunda algilanan
hizmet-beklenen hizmet boslugu kapanabilecektir. Beklenen hizmet misteriye
yonelik; algilanan hizmet ise hizmet veren personele ve isletmeye yonelik birtakim
isletme ici faaliyetlerin ve kararlarin sonucudur. Buna gore reklamlar, ge¢cmiste
yasadig1r deneyimler, diger miisterilerden edindikleri bilgiler, kisisel 6zellikleri ve
ihtiyaclari miisteri beklentilerini ya da beklenen hizmeti etkileyen faktorlerdendir

(Uygug, 1998: 32).

2. GRONROOS'UN HiZMET KALITESi MODELI

Hizmet kalitesinin bilesenleri: teknik kalite, fonksiyonel kalite ve itibar
kalitesidir. Teknik kalite sunulan hizmetin ¢iktilar1 ile ilgilidir. Fonksiyonel kalite

sunulan hizmet siireci ile ilgilidir. Itibar kalitesi ise, hizmet sunan isletmenin genel
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imaj1 ile ilgilidir (Gronroos, 1984: 38-40). Bagka bir ifadeyle teknik kalite miisterinin
hizmet sunum siirecinde ‘“ne” aldigini, fonksiyonel kalite ise “nasil” aldigim
belirlemeye yoneliktir (Yumusak, 2006: 34; Karadag, 2010: 22). Bu bilesenler
kullanilarak gelistirilen hizmet kalite modeli Sekil 5’teki gibidir:

Sekil 5. Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli

Toplam Algilanan Kalite

¢ Pazar Iletisimi
¢ Imaj

e Fisilti Gazetesi
o Miisteri
Thtiyaclar:

Fonksiyonel
Kalite: Nasil?

)

Kaynak: Gronroos, 1984: 40.

Yasanan kalite, hizmetin verilmesi esnasinda miisterinin isletme ile birebir
iletisimi sonucunda ‘“ne elde ettigi” ve isletmenin hizmeti “nasil sundugu” nun

miisteri tarafinca algilanmasini ilgilendiren bir kavramdir (Stromgren, 2007:15).

Gronroos'un hizmet kalitesi modelinde miisterinin kaliteyi degerlendirmesi,
kaliteyi algilayis bi¢cimine bagl olarak agiklanmaktadir. Model, merkeze miisteri
algisini yerlestirmekte ve tiiketicinin hizmetten bekledikleri ile deneyimleri arasinda
olumlu bir iliski oldugunu varsaymaktadir (Mohammad, 2007: 36; Yumusak, 2006:
34).

Teknik Kkalite, misterinin hizmet sonuglarindan aldigi duyumdur. Buna,

yemegin lezzeti veya bir doktorun bir hastayr tedavi ettikten sonraki hastanin
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hissettikleri 6rnek verilebilir. Fonksiyonel kalite ise, miisterinin hizmeti alirken ki
stirectir. Bagka bir deyisle hizmet sunan tarafin yaklagimi, hizmet verilen ortamin
durumu, istendiginde hizmet vermek i¢in hazir ve uygun olmak ve miisteri iliskileri
gibi faktorlere bagli olup hizmetin miisteriye ‘“nasil” ulastirildigr ile ilgilidir.
Doktorun muayene sirasinda hastaya karst tutum ve davranislari, tedavi alinan
hastanenin fiziksel kosullari, hasta yakinlarinin ihtiyaglarma yonelik hizmetlerin
bulunmas: kalitenin fonksiyonel boyutuna drnek verilebilir. Imaj ise, hizmet kalitesi
icin ¢ok Onemli olup, teknik ve fonksiyonel kalite disinda kalan unsurlari
kapsamaktadir. Gronroos’a gore kalite algilanirken imaj, stizge¢ gorevi yapmaktadir

(Giilmez, 2005: 150; Paylan, 2007: 17; Torun, 2009: 40).

Miisterinin algiladig kalite, isletmenin imajin1 da gdz Oniine alarak, bekledigi
hizmet kalitesi ile yasadigi kaliteyi degerlendirmesinin sonucudur (Uygug, 1998:
33). Beklenen kalite bir¢cok faktdriin bir fonksiyonu olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu
faktorler (Mohammad, 2007: 36):

e Pazar iletisimi,
e Imaj,
e Fisilti gazetesi (sozlii iletigim)

e Miisteri ihtiyaglaridir.

Pazar iletisimi, isletme ve miisteri arasindaki iletisimi, diger bir ifadeyle
hizmet isletmesinin digsal iletisimini gosterir. Bu iletisim seklinde reklamlar, posta
ile iletisim, satis kampanyalari, halkla iligskiler gibi unsurlar kullanilmistir ve
bunlarda isletmenin kontroliinde olan unsurlardir. Isletme imaji ise, isletmenin
dolayli olarak kontroliinde olan ve isletmenin performansinin bir sonucu olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Gegmis deneyimler, alinan hizmetle ilgili dnceden gecirilen
bir tecriibenin diger miisterilere iletilmesi seklinde gergeklesir. Miisteri ihtiyaglar
ortaya ciktigi zaman kisi, Oncelikle temel gereksinimini karsilamanin yollarim
arayacak ve bunu en uygun ve en iyi sekilde karsilayacak hizmeti sunan isletmeye

yonelecektir (Torun, 2009: 40; Yumusak, 2006: 37).

54



3. KANO MODELI

Kano Modeli, 1984 yilinda Noritoki Kano ve arkadaslar1 tarafindan
gelistirilen ve isletmelerin miisteri beklentilerini karsilayabilme derecesi ile tiiketici
tatmini arasindaki iligskiyi anlatan bir modeldir. Kano modeli ile miisteri
memnuniyetiyle bir liriinlin veya bir hizmetin performansi arasindaki iliski ortaya
cikarilir (Delice ve Giingor, 2008: 194; Mohammad, 2007: 47). Kano Modelinin
grafiksel gosterimi Sekil 6’da goriilmektedir.

Sekil 6. Kano Modeli

Misteri
memnuniyet

F
Mormal
.. ereksinimler
Heyecan veric g
gereksinimler
—1
Beklentilen » Beklentileri
karsilamama karsilama
Beklenen
gereksinimler
Misten

memnuniyetsizligi

Kaynak: Erdem, Kavrukkoca ve Ozdagoglu, 2003: 66

Grafigin yatay ekseni iirlin veya hizmetin miisteri beklentilerini karsilamada
ne kadar basarili oldugunu gostermektedir. Kisaca basar1 derecesi, isletmenin tiiketici
gereksinimlerini karsilayabilme derecesidir. Dikey eksen ise iiriin veya hizmetle ilgili

miisteri tatmin derecesini gostermektedir (Mohammad, 2007: 48).
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Miisteri memnuniyeti ile isletmenin basar1 derecesi arasindaki iliskiyi ortaya
koyan modele gore {i¢ tiirli miisteri gereksinimi vardir (Delice ve Glingor, 2008:

193-194; Savas ve Ay, 2006: 251; Uca ve Mentes, 2008: 78). Bunlar sunlardir:

Normal Gereksinimler: Miisteriler tarafindan zaten tiriin tizerinde bulunmasi
gereken ve bulundugu varsayilan 6zelliklerdir. Uriiniin veya hizmetin bilesenleridir.
Bu 6zelliklerin olmast memnuniyeti artirmamakla birlikte, bu 6zelliklerin eksikligi
memnuniyeti olumsuz yonde etkilemektedir. Miisteriler temel gereksinimlerden
nadiren s6z ederler. Yeni alinan bir otomobilin ¢alisir olmasi yada ¢izik olmamasi,
siiper marketten alinan bir iirlinlin bozuk olmamasi miisterilerce bir garanti olarak
goruliir.

Beklenen Gereksinimler: Bir misteriye o iriinden ne bekledigi
soruldugunda alinan cevaptir. Miisterinin {iriinden bekledigi temel performanstir. Bu
gerekler yerine getirildiginde miisteri memnuniyetine, yerine getirilmediklerinde ise
miisteride tatminsizlige yol acar. Yani miisteri isteklerinin yerine getirilme derecesi
arttkca memnuniyet diizeyi artmaktadir. Ornegin, bir arabadaki gaz gostergesinin iyi

calismasi misteri tarafindan beklenen bir ozelliktir.

Heyecan Verici Gereksinimler: Miisteriyi son derece memnun eden {iriin
ozellikleridir. Misteri bu 06zelliklere karsit bir beklenti icinde degildir ancak bu
gereklerin yerine getirilmesi miisteriyi memnun etmektedir. Buna karsin bu
ozellikleri tagtmayan iiriin miisteride bir tatminsizlige neden olmaz. Sonug olarak, bu

ozellikler rakip trtinlerden farkli olmay1 saglayan 6zelliklerdir

4. SERVQUAL OLCEGI

SERVQUAL Olgegi: Amerika’da Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
yapilan ¢aligsmalar sonucunda, miisterinin hizmet kalite ihtiyag¢larina dayali olarak bir
isletmenin hizmet kalitesi performansini fark analizi uygulamasi yoluyla 6l¢gmek icin
gelistirdikleri bir tekniktir (Aksarayli ve Saygin, 2011: 23; (Kili¢ ve Eleren, 2009:
106; Rahman vd. 2007: 41; Stromgern, 2007: 19).
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SERVQUAL, hizmet kalitesinin en kapsamli c¢aligsmalarindan biridir.
Arastirmacilar, gelistirdikleri yontemin evrensel olarak gegerli oldugunu ve kiiciik
degisikliklerle her sektére uygulanabilecegini, hizmet kalitesi boyutlarim
tanimladiklarin1 savunmaktadirlar. Bir c¢ok arastirmaci tarafindan elestirilse de
SERVQUAL 6l¢egi su ana kadar farkli sektorlerde yaygin uygulama alani bulan bir
Olcektir (Mohammad, 2007: 39). SERVQUAL o&lgeginin, bir veya birden fazla
isletmeye uygulanmasi, bir veya birden fazla donemlik uygulanmasi,
degerlendirmeye hangi fark veya farklarin dahil edilecegi gibi hususlar nedeniyle
konu, kapsam, boyut ve sonuglar olarak farkliliklar goriilebilmektedir (Hotamisgh ve

Eleren, 2011: 226).

Parasuraman; Zeithaml ve Berry hizmet Kkalitesi kavramina daha genis bir
bakis acis1 getirebilmek, kavramsal bir hizmet kalitesi modeli gelistirebilmek ve
hizmet kalitesi konusunda daha sonra yapilacak arastirmalara 1sik tutabilmek
amaciyla calismalar yapmislardir. Bunun igin segilen dort hizmet kategorisinden
(bankacilik, kredi kart1 hizmetleri, menkul degerler komisyonculugu ve tamir bakim
hizmeti) miisterilerle odak grup goriismeleri, yoneticilerle derinlemesine goriismeler

yapmiglardir (Parasuraman vd., 1985: 41-44). Grupta bulunanlara yoneltilen;

e Aldiklar1 hizmetten memnuniyetlerinin veya memnuniyetsizliklerinin
nedenleri nelerdir?

e Ideal hizmeti nasil tanimlarsiniz?

e Hizmet kalitesi sizler i¢in ne ifade ediyor?

e Hizmet kalitesini degerlendirmede 6nemli olan faktorler nelerdir?

e Hizmetlerden nasil bir performans bekleniyor?

e Hizmet kalitesinde fiyatin etkisi nedir?

gibi sorulara alinan cevaplar sonucunda miisterilerin hizmet kalitesini nasil
degerlendirdikleri, hizmet kalitesinin tanimi, miisteri beklentilerini etkileyen
faktorler ve hizmet kalitesinin boyutlari konusunda 6nemli bilgiler elde etmislerdir
Yapilan arastirma sonucunda miisterilerin algiladigi hizmet kalitesi “miisteri
beklentileri ile algilar1 arasindaki farklilik dl¢iisii““olarak tanimlanmistir (Devebakan,

2005: 24; Parasuraman vd.,1985: 44).
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry’'nin arastirmalart sonucunda miisteri
beklentilerini etkileyen dort temel faktoriin oldugu tespit edilmis olup bunlar; sézlii
iletisim, kisisel ihtiyaglar, ge¢mis deneyimler ve digsal iletisimler (Desombre &

Eccles, 1998: 22; Devebakan, 2005: 25-26) seklindedir:

Sozlii Tletisim: Miisterilerin hizmet kalitesi konusundaki beklentileri, daha
once bu hizmeti almis olan diger miisterilerinin (komsu, arkadas vb.) tavsiyelerinden

onemli Olciide etkilenmektedir.

Kisisel Thtiyaclar: Miisterilerin kisisel ihtiyaglari beklentilerini 6nemli

Olcilide bicimlendirmektedir.

Gecmis Deneyimler: Daha 6nce hizmetten yararlanan bir miisteri dnceden
hizmet hakkinda daha deneyimli oldugundan, hi¢ deneyimi olmayan bir miisteriye
gore daha diisiik bir beklentide olmaktadir. Clinkii ilgili hizmeti daha 6nce aldigindan

nelerle karsilasabilecegini bilmektedir.

Digsal iletisimler: Hizmet sunan isletme dogrudan ve dolayli yollarla
miisterilerine bir takim mesajlar gondermektedir. Bu mesajlar yazili medyada ve
televizyonda yayimlanan reklamlar, brosiirler olabildigi gibi, bir tamir bakim
firmasinin temsilcilerinin randevularina zamaninda varmasini garanti etmesi, kredi
kart1 sirketinin kartlarinin diinyanin her yerinde kabul edildigi mesajin1 vermesi de
olabilmektedir. Hizmet isletmelerinin miisterilerine gonderdigi mesajlar inandirict

olmazsa, miisterilerin sunulan hizmetlere yonelik kalite algis1 diislik olmaktadir.

Arastirmacilar miisteri goriismeleri sonunda, miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirmelerini sematik hale getirmislerdir. Sekil 7 incelendiginde, sozli
iletisim, kisisel gereksinimler, miisterilerin gegmis deneyimleri ve digsal iletisimlerin
misterilerin bekledigi hizmeti etkiledigi goriilmektedir. Diger taraftan miisterilerin
hizmetlerden beklentileri ve s6z konusu hizmetlere yonelik algilarinin

karsilastirilmasiyla algilanan hizmet kalitesinin olustugu goriilmektedir.
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Sekil 7. Miisterilerin Hizmet Kalitesini Degerlendirmesi

_Sozlii . Kisisel Gegmis . [hssal
lletisim Ihtiyacglar Deneyimler lletigimler
I
Hizmet Kalitesinin
Boyutlan
Somut Ozellikler
Giveniriik v
Beklenen
Heveslilik Hizmet -
Yeterlilik Algilanan
Mezaket t  Hizmet
Inanilabilirik Kalitesi
Algilanan
Givenlik Hizmet
Engim
lletisim
Mistenyi Anlama

Kaynak: Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985: 48

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesinin tanimini yapabilmek i¢in
hedef kitle {izerinde miisteri beklenti ve algilar1 arasindaki farkin tespitinde hizmetin
10 genel boyutunu belirlemislerdir. Belirlenen bu boyutlar; somut/fiziki 6zellikler,
heveslilik,
ulasilabilirlik, iletisim ve tiiketiciyi anlama’dir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 106). 1988

giivenilirlik, yeterlilik, nezaket, inanilirhik, gilivenlik/emniyet,
yilinda 97 6nerme ve 10 boyuttan olusan kantitatif ¢aligmalarini, dort farkli hizmet
sektoriinde asamali olarak uygulamislar, bazi 6nerme ve boyutlar1 birlestirmisler
(Hotamisli ve Eleren, 2011: 224) ve SERVQUAL adin1 verdikleri bir hizmet kalite
Olciim arac1 olan anketi gelistirmislerdir. Ankette yer alan bes boyut soyledir:
Fiziksel 6zellikler, Giivenilirlik ve Heveslilik boyutlar1 korunmus, Yetenek, Nezaket,
Inanilirhik ve Giivenlik boyutlar1 Giivence boyutu icine alinmis, Ulasilabilirlik,
Iletisim ve Miisteriyi anlama boyutu Empati boyutu iginde ele alinmistir. Ankette
temel olarak bes boyutla ilgili olarak 22 ifade yer almaktadir. (Lim & Tang, 2000:

291; Saat, 1999: 114).
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SERVQUAL o6lgegi iki boliimden olugmaktadir. Miisterilerin hizmet satin
alacaklar1 isletmeyle ilgili beklenti boliimii ve miisterilerin hizmet satin aldiklari
isletmenin hizmetlerinden elde ettikleri tecriibe ile ilgili algr boliimiidiir. Bu nedenle
Olctim gercekte 44 ifade lizerinden yapilmaktadir. Beklenti boliimiindeki 6nermeler
genel olarak “Miikemmel isletmeler” ifadesiyle, algi boliimiindeki Onermeler ise
hizmet kalitesi Ol¢iimii yapilacak olan isletmenin adi “X isletmesi” ifadesiyle
baslamaktadir. Katilimcilardan bunlara katilma dereceleriyle dogru orantili olarak
7’1 likert 6lcegi iizerinden 1°den 7°ye kadar bir puan vermeleri istenmektedir. 7
puani, “tamamen katiliyorum”, 1 puani, “hi¢ katilmiyorum” anlamima gelmektedir.
1988 yilinda yapmis olduklart ¢alismada ilave olarak 22 soruyu olusturan 5 boyutun
toplamlar1 100 olacak sekilde katilimecilarin kendilerine gore her bir boyutun
kendileri i¢in ne kadar onemli oldugu ile ilgili boliimii cevaplandirmalar1 da

istenmektedir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 107).

SERVQUAL mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi miisterilerin algi-
beklenti ifade c¢iftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina
dayanmaktadir. Bu durumda elde edilen faktorler iizerinden SERVQUAL skoru
asagidaki gibi hesaplanmaktadir.

SERVQUAL skoru (SS)= Algi Skoru (A) - Beklenti Skoru (B)

SERVQUAL skorlar1 kullanilarak her bir boyut i¢in ortalama SERVQUAL
skoru hesaplanir. Ortalama SERVQUAL skorlar1 iki asamada elde edilmektedir
(Cicek ve Dogan, 2009: 204):

e Her bir miisteri icin s6z konusu boyuta ait ifadelere verilen SERVQUAL
skorlar1 toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina boliiniir.
¢ N sayida miisteri i¢in birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve 6rneklem

hacmine (N) boliiniir.

Toplam hizmet kalitesi skorunu elde etmek icin de 5 boyut i¢in hesaplanan
skorlar toplanip 5’e boéliiniir. Sonugta bulunan agirliklandirilmamig SERVQUAL

skorudur.

SERVQUAL o6lgeginin uygulama alanlarint su sekilde 6zetlemek miimkiindiir
(Bulgan ve Giirdal, 2005: 249; Eleren vd., 2007: 79; Saat, 1999:115):
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* Farkli zamanlardaki miisteri beklentileri ve algilamalarinin karsilastirilmast,
» Isletmenin kendi SERVQUAL puanini rakiplerininki ile karsilastirmast,
» Farkli kalite algilamalarina sahip miisteri kisimlarinin incelenmesi,

» I¢ miisterilerin kalite algilamalarinin degerlendirilmesidir,

5.SERVPERF OLCEGI

SERVPERF o6lgegi, hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde sadece performansa
odaklanmakta ve miisteri beklentilerini dikkate almamaktadir. Cronin & Taylor,
SERVQUAL odlgegine miisteri tatmini daha karmasik hale getirdigi elestirisini
yaparak sadece performansi degerlemeyi uygun bulmuslar (Cronin & Taylor, 1992:

56).

SERVPERF o6lceginde ortaya ¢ikan performans miisterinin algiladigi hizmet
kalitesini en iyi sekilde yansittig1 diisiincesiyle beklentiler dikkate alinmamaktadir.
SERVPERF o6lcegine gore, yliksek algilanan performans, yiiksek hizmet kalitesi
demektir (Abdullah, 2006: 34). SERVPERF oldukca basit bir formiil araciligiyla
hizmet kalitesini performansa (hizmet kalitesi= performans) esitlemektedir.
SERVQUAL o6lceginin bir c¢esidi olan ve algilanan basari unsurunu igeren
SERVPERF o0lgegi, sadece 22 pargayr igermektedir. SERVPERF o6lgeginin 22
maddesi; fiziki imkanlar, giivenilirlik, cevap verebilirlik, giivence, empati boyutlari
igerisinde siniflanarak, analiz edilmektedir (Biilbiil ve Demirer, 2008: 182; Tiirk,
2009: 402-405).
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UCUNCU BOLUM
HASTANELERDE HiZMET KALITESININ SERVQUAL OLCEGI iLE

ANALIZi: AFYONKARAHISAR iL MERKEZINDE KARSILASTIRMALI
BiR ARASTIRMA

1. ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmanin amaci, Afyonkarahisar ilinde faaliyet gosteren hastanelerin
hizmet kalitesini SERVQUAL Olgegi ve GAP modeli yardimiyla dlgmek ve

karsilastirmali olarak analiz etmektir.

2. ARASTIRMANIN ONEMIi

Saglik isletmeleri cok dnemli ve hayati hizmetler veren isletmelerdir. Saglik
hizmetleri dogrudan insan yasamiyla ilgili oldugu i¢in bu konuda yapilacak herhangi
bir hata doniilmesi imkansiz sonuglara neden olabilmektedir. Bu nedenle bu tiir

isletmelerdeki teknik ve fonksiyonel kalitenin 6nemi artmaktadir.

Bir toplumdaki saglik sistemi iyi islediginde, is giicii kayiplarint minimuma
indirip verimliligi artirir, diger yandan gelecekteki tibbi bakim ve masraflarindan,

ileride olusabilecek kayiplardan tasarruf saglamaktadir (Mohammad, 2007: 92).

Hizmet kalitesindeki gelismeler bir isletmeye daha fazla yeni miisteri
kazandirir. Hizmet kalitesini gelistiren kurumlar minimum masrafla maksimum
kazang elde edebilecektir. Kalite kavraminin 6ziinde siirekli 1yilestirme yattig1 igin,
hizmet kalitesinin 6lgiilmesi gerekmektedir. Olgiilemeyen seyin iyilestirilemeyecegi
acik oldugundan, hizmet kalitesinin Ol¢limiinde belli hususlar dikkate alinarak
yapilmalidir. Bu calisma ile hastanelerden hizmet alan hastalarin goziiyle hastane
hizmet kalitesi gelistirilecek ve saglikli bir topluma ulasilabilecektir. Bu nedenle;

Hizmet kalitesinin &l¢iimiinde yaygin olarak kullanilan Olgeklerden biri olan
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SERVQUAL diye kisaltilan Parasuman, Zeithaml ve Bery tarafindan gelistirilen
model (1983-1990) ve GAP Modeli yardimiyla bu arastirmada kullanilacaktir.

3.

ARASTIRMANIN SORULARI

Afyonkarahisar’da bulunan hastanelerden hizmet alan hastalarin beklenti

diizeyiyle algilama diizeyleri arasinda SERVQUAL skorlar1 agisindan bir farklilik

var m1?

1)

2)

3)

4)

5)

Bu genel soru ¢ergevesinde asagidaki sorulara cevap aranmistir.

Hekimlik hizmetleri, hemsirelik hizmetleri, fiziksel 0&zellikler ve
ulagilabilirlik boyutlarinda katilimcilarin beklenti ve algi diizeylerinin cinsiyet
degiskeni agisindan ankete katilan hastalar arasinda anlamli bir olusturmakta

midir?

Hekimlik hizmetleri, hemsirelik hizmetleri, fiziksel oOzellikler ve
ulagilabilirlik boyutlarinda katilimcilarin beklenti ve algi diizeylerinin yas
degiskeni agisindan ankete katilan hastalar arasinda anlamli bir olusturmakta

midir?

Hekimlik  hizmetleri, hemsirelik hizmetleri, fiziksel oOzellikler ve
ulagilabilirlik boyutlarinda katilimcilarin beklenti ve algi diizeylerinin medeni
durum degiskeni agisindan ankete katilan hastalar arasinda anlamli bir

olusturmakta midir?

Hekimlik  hizmetleri, hemsirelik hizmetleri, fiziksel oOzellikler ve
ulagilabilirlik boyutlarinda katilimcilarin beklenti ve algi diizeylerinin egitim
durumu degiskeni agisindan ankete katilan hastalar arasinda anlamli bir

olusturmakta midir?

Hekimlik  hizmetleri, hemsirelik hizmetleri, fiziksel o6zellikler ve
ulagilabilirlik boyutlarinda katilimeilarin beklenti ve algi diizeylerinin meslek
degiskeni agisindan ankete katilan hastalar arasinda anlamli bir olusturmakta

mudir?
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6)

7)

8)

9

Hekimlik hizmetleri, hemsirelik hizmetleri, fiziksel Ozellikler ve
ulagilabilirlik boyutlarinda katilimcilarin beklenti ve algi diizeylerinin sosyal
giivence degiskeni agisindan ankete katilan hastalar arasinda anlamli bir

olusturmakta midir?

Hekimlik hizmetleri, hemsirelik hizmetleri, fiziksel Ozellikler ve
ulagilabilirlik boyutlarinda katilimcilarin beklenti ve algi diizeylerinin aylik
gelir degiskeni agisindan ankete katilan hastalar arasinda anlamli bir

olusturmakta midir?

Hekimlik hizmetleri, hemsirelik hizmetleri, fiziksel Ozellikler ve
ulagilabilirlik boyutlarinda katilimeilarin beklenti ve algi diizeylerinin tedavi
gordiigii hastane degiskeni agisindan ankete katilan hastalar arasinda anlamli

bir olusturmakta midir?

Hekimlik hizmetleri, hemsirelik hizmetleri, fiziksel Ozellikler ve
ulagilabilirlik  boyutlarinda katilimcilarin = beklenti ve alg1 diizeyleri

SERVQUAL skorlar1 agisindan herhangi bir farklilik olusturmakta midir?

10) Ankete katilan katilimcilarin genel olarak beklenti ve algilama diizeyine gore

SERVQUAL skorlar1 agisindan bir farklilik olugturmakta midir?

4. ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Hastane hizmetlerinin kalitesini 6lgmek i¢in yapilan arastirmada, hastalarin

genel beklenti ve genel algilamalarinin  genel SERVQUAL skorlar1 agisindan
anlaml farklilik olusturup olusturmadigi asagidaki hipotezlere gore tartigilmis ve

degerlendirilmistir.

H1. Cinsiyet degiskeni agisindan katilimcilarin genel algi ve genel beklenti
diizeylerine gore genel SERVQUAL skorlar1 agisindan anlamli bir farklilik vardir.

H2. Yas degiskeni acisindan katilimcilarin genel algi ve genel beklenti diizeylerine

gore genel SERVQUAL skorlar1 agisindan anlamli bir farklilik vardir.
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H3. Medeni durum degiskeni acisindan katilimcilarin genel algi ve genel beklenti

diizeylerine gore genel SERVQUAL skorlari agisindan anlamli bir farklilik vardir.

H4. Egitim durumu degiskeni agisindan katilimcilarin genel algi ve genel beklenti

diizeylerine gore genel SERVQUAL skorlar1 agisindan anlamli bir farklilik vardir.

H5. Meslek degiskeni acisindan katilimecilarin  genel algi ve genel beklenti

diizeylerine gore genel SERVQUAL skorlari agisindan anlamli bir farklilik vardir.

H6. Sosyal giivence degiskeni agisindan katilimcilarin genel algi ve genel beklenti

diizeylerine gore genel SERVQUAL skorlar1 agisindan anlamli bir farklilik vardir.

H7. Aylik gelir degiskeni agisindan katilimcilarin genel algi ve genel beklenti
diizeylerine gore genel SERVQUAL skorlar1 agisindan anlamli bir farklilik vardir.

H8. Afyonkarahisar’da bulunan hastanelerden hizmet alan hastalarin beklenti
diizeyiyle algilama diizeyleri arasinda SERVQUAL skorlar1 agisindan bir farklilik

vardir.

HO9. Ankete katilan hastalarin hastane tercihleriyle, hastalarin aylik gelir ve egitim

durumu arasinda bir iliski vardir.

5. ARASTIRMANIN YONTEMIi

Bu boliimde arastirma modeli, arastirmanin evreni ve 6rneklemi, arastirmada
kullanilan veri toplama araclart ve verilerin ¢6ziimlenmesinde yararlanilan

istatistiksel yontem ve teknikler agiklanmistir.

5.1. ARASTIRMANIN MODELI

Bu calismada tarama (survey) yontemi kullanilmigtir. Tarama modelleri,
ge¢miste ya da halen var olan bir durumu, oldugu gibi betimlemeyi amaglayan
aragtirma yaklagimlaridir. Arastirmaya konu olan olay, birey ya da nesne, kendi

kosullar1 iginde ve oldugu gibi tanimlanmaya ¢aligilir. Onlar1 herhangi bir sekilde
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degistirme, etkileme ¢abasi gosterilmez. Bilinmek istenen bir sey vardir ve oradadir.
Onemli olan, onu uygun bir bigcimde “gdzleyip” belirleyebilmektir. Tarama modelini
kullanirken kesit alma ve iliskisel yaklasimlar kullanilmistir. Bagka bir deyisle
evrenin tamamina ulasamadigimiz igin belli bir grup orneklem olarak alinir ve
bagimsiz degiskenlerle diger degiskenler arasinda iligki aranir (Karasar, 2005: 77-

81).

5.2. ARASTIRMANIN EVRENI VE ORNEKLEMI

Arastirmanin evrenini Afyonkarahisar il merkezinde saglik hizmeti veren
gerek kamu gerekse 6zel hastaneler ve bu hastanelerden hizmet alan tiim hastalar
olusturmaktadir. Afyonkarahisar 11 Saglik Miidiirliigii 2010 verilerine gore
arastirmanin ana kiitlesi 1296709 (Afyon Kocatepe Universitesi Ahmet Necdet Sezer
(ANS) Aragtirma ve Uygulama Hastanesi: 172911; Afyonkarahisar Devlet Hastanesi
ve Afyonkarahisar Kocatepe Devlet Hastanesi: 778583; Ozel Park Hastanesi:
185220; Ozel Fuar Hastanesi: 159995) kisiden olusmaktadir. Arastirmanin drneklemi
ise uygun Ornekleme yontemi ile segilen hastalar olusturmaktadir. Arastirmada
kullanilan uygun Orneklem yontemi, segkisiz olmayan (nonrandom sampling)
yontemlerden uygun Ornekleme (convenience sampling) yontemidir (Fraenkel &
Wallen, 2006: 99). Ornekleme alian hastaneler Afyon Kocatepe Universitesi Ahmet
Necdet Sezer (ANS) Arastirma ve Uygulama Hastanesi, Afyonkarahisar Devlet
Hastanesi, Afyonkarahisar Kocatepe Devlet Hastanesi (eski SSK Hastanesi), Ozel
Park Hastanesi ve Ozel Fuar Hastanesidir. Bu hastanelerden hizmet alan 811 hastaya

ulagilmig ve bunlardan 768 hastanin doldurdugu anketle analiz yapilmustir.

5.3. ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Aragtirma Afyonkarahisar il merkezinde bulunan ayni fonksiyona sahip iki

Ozel lic kamu hastanesinden hizmet alanlarla sinirhidir.
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5.4. OLCME ARACI

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan Amerika’da gelistirilen ve pek
cok hizmet sektoriine uygulama kolayligi olan SERVQUAL o6lgegi, Tirkiye’de
de Tas (2009: 81-129) tarafindan hastane sektoriine uyarlanip uygulanmistir.
Aragtirmada Tas’in uyarladigi o6lgek kullanilmistir. Bu oOlgekte SERVQUAL
Olgegindeki 5 boyut aynen alinmamis, hekimlik hizmetleri, hemsirelik hizmetleri,
fiziksel o6zellikler ve ulasilabilirlik boyutlarindan olusan anket kullanilmistir. Anket
27 sorudan olugmaktadir. Ancak yapilan faktor analizi sonucu 6. ve 12. maddeler
dlgekten ¢ikarilmustir. Olgegimiz toplam 25 sorudan olusmustur. Olgegin Cronbach
Alpha’s1 0.93 ve KMO’su 0.96 olarak bulunmustur.

Tablo 3.1. Olgege Alinan Maddeler ve Faktor Yiikleri

s Beklenti Algi
N | Maddeler Faktor Yiikii & | Faktr Yiikii &
Alpha=924 Alpha=,945
> 18 | Hekim saygili ve nezaketlidir 713 745
< 19 | Hekim ilgili ve yakindir ,803 183
§ oq | Hekimler hasta sorularina onlarin anlayacag 757 ,768
= sekilde cevap verir
= 21 | Hekimin yardimci olma istegi vardir ,806 197
-E 29 Hekimin muayene ve tedavisine giiven ,615 770
= duyarim
= 23 Hekimin, muayene ve tedavi hakkinda ,828 770
= verdigi bilgiler yeterli
% 2 ,7192 ,710
R 4 | Hekimin, size ayirdig1 zaman yeterli
o5 Hekimin, durumunuz hakkinda diisiincenizi / , 784 , 704
fikrinizi alma ¢abasi vardir
13 Sizinle ilgilenen hc?msire veya diger personel 541 144
= saygili ve nezaketli
E: _ 114 Si;igle ilgilenen hemsire veya diger personel 144 , 7165
E‘ 5 ilgili ve yakindir
E - 15 Hemygire/diger personel hastalarin sorularini - 493 ,753
& E anlasilir sekilde yanitlar '
,E T 16 Hemygire/diger personelin yardimei olma ,710 ,736
= istegi vardir
=~ 17 Hemygire/diger personel uygulanan islemler ,646 ,651
hakkinda hastay1 bilgilendirir
iz 7 Has_tane uygun fiziki ve teknolojik donanima 618 ,617
T sahip
:§ L3 8 | Cahsanlar diizgiin ve iyi goriiniime sahip ,578 ,584
= N { ¢ | Hastanenin i¢ ve dis mekan diizgiin ,594 736
= goriiniime sahip

67




10 | Tuvaletler temiz ve diizenli ,555 ,667
11 | Genel olarak hastane temiz ,604 ,667
2 Hastanenin 1sitma ve sogutma sistemleri ,751 ,642
yeterli
27 | Hastanenin havalandirma sistemi yeterli 773 731
s |1 | Randevu ve sira alma kolaylifina sahiptir ,788 ,693
:T'; 5 Yonlendirmeler agiklayici ve yardim edici ,796 ,546
53 ozellige sahiptir
% = 3 Muayene olana kadar gegen siireyi en az ,673 575
= & seviyede tutar
= | 4 | Hastaneye ulasim kolay ,766 ,519
~ |5 [ Kayit islemleri hizh 725 673

5.5. VERILERIN ANALIiZi

Uygulanan anket sonucunda elde edilen wveriler istatistik programi
kullanilarak ¢dzlimlenmistir. Arastirmanin amaglarina uygun olarak, arastirmaya
katilan katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemek i¢in frekans (f), yiizde (%)
hesaplamalar1 yapilmistir. Her bir anketten elde edilen verilerin toplam puanlarinin
ortalamalar1 alinarak, bu ortalamalara degiskenlere uygun olarak, cinsiyet ve medeni
durum degiskenleri igin, iliskisiz 6rneklemler t-test (indipendent Samples t Test) ve
yas, egitim durumu, meslek, sosyal giivence, aylik gelir ve hastane degiskenleri igin,
tek faktorli varyans analizi (one-way anova) uygulanmistir. Hangi boyutlar arasinda
anlaml farkliligin oldugunu belirlemek i¢in de Tukey ve Tamhane testi yapilmistir.
Ayrica ankete katilanlarin hastane segimiyle egitim durumu ve aylik gelirleri
arasinda bir iligkinin olup olmadig1 Ki-Kare testiyle analiz edilip yorumlanmustir.
Anketten elde edilen sonuclar, tablolar iizerinde diizenlenerek yorumlanmistir.
Aragtirmaya alman hastaneler, Afyon Kocatepe Universitesi Ahmet Necdet Sezer
(ANS) Arastirma ve Uygulama Hastanesi (K1), Afyonkarahisar Devlet Hastanesi
(K2), Afyonkarahisar Kocatepe Devlet Hastanesi (K3), Ozel Park Hastanesi (O2) ve
Ozel Fuar Hastanesi (O1) seklinde kodlanmustr.

Ortaya ¢ikan SERVQUAL skorlar1 (Algilanan Kalite) i¢inde asagidaki sekilde
bir degerlendirme skalasi olusturulmustur. Yukaridaki boliimlerde agiklandigi gibi,
SERVQUAL skorlart -4 ile +4 arasinda degisen degerler alabilmekte idi.
SERVQUAL skorunun pozitif ¢ikmasi halinde, miisteri beklentilerinin asildigi,

negatif ¢ikmasi halinde miisteri beklentilerinin karsilanamadigi sonucu ortaya
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¢ikmaktadir. SERVQUAL skorunun sifir ¢ikmasi halinde ise, miisteri beklentilerinin

en azindan karsilandig1 ve hizmetten memnun oldugu sonucuna ulagilmaktadir.

Tablo 3.2. SERVQUAL Skor Araliklart

-4 ve -3 arasi skor Cok Kotii
-2,99 ve -2 arasi skor Koti
-1,99 ve -1 arasi1 skor Orta

-0,99 ve 0 (harig) aras1 skor | Iyi

0 ve yukarisi Cok Iyi

Tablo 3.3. 5’li Derecelendirme Olgegi Puan Aralig

Secenekler Verilen Puanlar | Puan Arahg:
Kesinlikle Katilmiyorum 1 1,00-1,80
Katilmiyorum 2 1,81-2,60
Kararsizim 3 2,61-3,40
Katiliyorum 4 3,41-4,20
Kesinlikle Katiliyorum 5 4.21-5,00

Olgekte tamamen katiliyorum ile kesinlikle katilmiyorum arasinda degisen
besli Likert Olgegi kullanilmistir. Her bir yargi icin performanstan (algidan)
beklentilerin ¢ikarilmasi sonucunda tiim degerlerin toplanmasiyla hizmet Kalitesi

elde edilmekte ve bu asagidaki formiil ile hesaplanmaktadir.
Bu durumda SERVQUAL skoru;
Q=X (P-E)

Hizmet Kalitesi =Algilanan Hizmet Kalitesi- Beklenen Hizmet Kalitesi
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6. ARASTIRMANIN BULGULARI VE YORUMLARI

Tablo 3.4. Arastirmaya Katilan Hastalarin Demografik Ozellikleri

CINSIYET f % MEDENI DURUM f %
Kadin 429 55.9 Evli 512 66,7
Erkek 339 44.1 Bekar 256 333
Toplam 768 100.0 Toplam 768 100,0

YAS f % SOSYAL GUVENCE f %
15-24 yas 202 26,3 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) 711 92,6
25-34 yas 282 36,7 Yesil kart 12 1,6
35-44 yag 185 24,1 Giivencem yok 30 3,9
45-54 yas 68 8,9 Ozel sigorta 6 0,8
55 tizeri yas 31 4,0 Ucretli 9 1,2
Toplam 768 100,0 Toplam 768 100,0

EGITIM DURUMU | f % MESLEK f %
Ilkokul 66 8,6 Akademisyen 76 9,9
Ortaokul 34 4,4 Memur 320 41,7
Lise 191 249 Isci 74 9,6
Yiiksekokul 79 10,3 Esnaf 70 9,1
Lisans 292 38,0 Ev Hanim 106 13,8
Y.Lisans+Doktora 106 13,8 Un. Ogrencisi 122 15,9
Toplam 768 100,0 Toplam 768 100,0

AYLIK GELIR f % HASTANE f %
500 Tl ve alt1 118 15,4 K1 Hastanesi 310 40,4
501-1000 TL 138 18,0 K2 Hastanesi 147 19,1
1001-1500 TL 175 22,8 K3 Hastanesi 91 11,8
1501-2000 TL 182 23,7 01 Hastanesi 102 13,3
2001-2500 TL 89 11,6 02 Hastanesi 118 154
2501TL ve tizeri 66 8,6 Toplam 768 100,0

Toplam 768 100,0
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Arastirmaya katilan hastalarin cinsiyet degiskenleri agisindan dagilimlarina
bakildiginda, kadin hastalarin erkek hastalardan daha fazla oldugu goriilmektedir.
Bulgular kadin hastalarin sayisinin 429, dagilim igindeki yiizdelerinin ise % 55.9;
erkek hastalarin sayisinin 339, dagilim i¢indeki yilizdelerinin ise % 44.1 oldugunu

gostermektedir.

Arastirmaya katilan hastalarin yas degiskenleri agisindan dagilimlarina
bakildiginda, 25-34 yas araliginda katilimin ¢ok; 55 iizeri yas grubu katilimin az
oldugu goriilmektedir. Bulgular 15-24 yas araligindaki hasta sayis1 202 ve dagilim
icindeki ylizdesi % 26.3, 25-34 yas araligindaki hasta sayis1 282 ve dagilim i¢indeki
yiizdesi % 36.7, 35-44 yas araligindaki hasta sayis1 185 ve dagilim i¢indeki ytizdesi
% 24.1, 45-54 yas araligindaki hasta sayis1 68 ve dagilim i¢indeki yiizdesi % 8.9, 55
ve lizeri yas grubundaki hasta sayist 31ve dagilim i¢indeki yiizdesi % 4.0 oldugunu

gostermektedir.

Aragtirmaya katilan hastalarin  medeni durum degiskeni agisindan
dagilimlarina bakildiginda, evli hastalarin bekar hastalardan daha c¢ok oldugu
goriilmektedir. Bulgular evli hastalarin sayisinin 512, dagilim i¢indeki yiizdelerinin
ise % 66.7; bekar hastalarin sayisinin 256, dagilim i¢indeki yiizdelerinin ise % 33.3

oldugunu géstermektedir.

Arastirmaya katilan hastalarin  egitim durumu degiskeni agisindan
dagilimlarina bakildiginda, lisans mezunu hastalarin katiliminin daha fazla oldugu
goriilmektedir. Bulgular ilkokul mezunu hastalarin sayisinin 66, dagilim igindeki
yiizdelerinin ise % 8.6; ortaokul mezunu hastalarin sayisinin 34, dagilim ic¢indeki
yiizdelerinin ise % 4.4; lise mezunu hastalarin sayisinin 191, dagilim icindeki
yiizdelerinin ise % 24.9; yiiksekokul mezunu hastalarin sayisinin 79, dagilim i¢indeki
yiizdelerinin ise % 10.3; lisans mezunu hastalarin sayisinin 292, dagilim igindeki
yiizdelerinin ise % 38.0; yiiksek lisans ve doktara yapmis hastalarin sayisinin 106,

dagilim i¢indeki yiizdelerinin ise % 13.8 oldugunu gostermektedir.

Arastirmaya katilan hastalarin meslek degiskenleri acisindan dagilimlarina
bakildiginda, memur olarak c¢alisan hastalarin katiliminin daha ¢ok oldugu
gorilmektedir. Bulgular; akademisyen olarak calisan hastalarin sayisinin 76, dagilim

igindeki yilizdelerinin ise % 9.9; memur kategorisine giren hastalarin sayisinin 320,
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dagilim i¢indeki yiizdelerinin ise % 41.7; is¢i kategorisine giren hastalarin sayisinin
74, dagilim i¢indeki yiizdelerinin ise % 9.6; esnaf olarak serbest calisan hastalarin
sayisinin 70, dagilim i¢indeki yiizdelerinin ise % 9.1; ev hanimi olan hastalarin
sayisinin 106, dagilim igindeki yiizdelerinin ise % 13.8; {niversite dgrencisi olan
hastalarin sayisinin 122, dagilim igindeki yiizdelerinin ise % 15.9  oldugunu

gostermektedir.

Arastirmaya katilan hastalarin  sosyal giivence degiskenleri acisindan
dagilimlarina bakildiginda, en fazla katilimin Genel Saglik Sigortas1 kapsamindaki
hastalar oldugu goriilmektedir. Bulgular Genel Saglik Sigortasi kapsamindaki
hastalarin sayisinin 711, dagilim igindeki yiizdelerinin % 92.6; yesilkartli hastalarin
sayisinin 12, dagilim icindeki yiizdelerinin % 1.6; giivencesi olmayan hastalarin
sayisinin 30, dagilim igindeki yiizdelerinin % 3.9; 6zel sigortal1 hastalarin sayisinin
6, dagilim i¢indeki yiizdelerinin % 0.8; hastaneye {icretli giden hastalarin sayisinin 9,

dagilim i¢indeki yiizdelerinin ise % 1.2 oldugunu gdstermektedir.

Arastirmaya katilan hastalarin gelir degiskenleri agisindan dagilimlarina
bakildiginda, en yiiksek dagilimin 1500-2000 TL gelir grubunda oldugu
goriilmektedir. Bulgular; 500 TL ve alt1 gelire sahip hastalarin sayisinin 118, dagilim
icindeki yiizdelerinin ise % 15.4; 501-1000 TL gelire sahip hastalarin sayisinin 138,
dagilim i¢indeki yiizdelerinin ise % 18.0; 1001-1500 TL gelire sahip hastalarin
sayisinin 175, dagilim igindeki yiizdelerinin ise % 22.8; 1501-2000 TL gelire sahip
hastalarin sayisinin 182, dagilim i¢indeki yiizdelerinin ise % 23.7; 2001-2500 TL
gelire sahip hastalarin sayisinin 89, dagilim igindeki yiizdelerinin ise %11.6; 2501
TL ve lizeri gelire sahip hastalarin sayisinin 66, dagilim i¢indeki yiizdelerinin ise %

8.6; oldugunu gostermektedir.

Aragtirmaya katilan hastalarin hastane degiskenleri acisindan dagilimlarina
bakildiginda, en yiiksek dagilimin K1Hastanesi oldugu goriilmektedir. Bulgular; K1
Hastanesi hastalarin sayisinin 310, dagilim igindeki yiizdelerinin ise % 40.4; K2
Hastanesi hasta sayisinin 147, dagilim igindeki yiizdelerinin ise % 19.1; K3
Hastanesi hastalarmin sayisinm 91, dagilm igindeki yiizdelerinin ise % 11.8; O1

Hastanesi hastalarm sayisinin 102, dagilim icindeki yiizdelerinin ise % 13.3 O2
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Hastanesi hastalarin sayisinin 118, dagilim igindeki yiizdelerinin ise %15.4;

oldugunu gostermektedir.

6.1.CINSIYET DEGISKENINE ILISKIN BOYUTLAR VE MADDE TEMELINDE
BULGULAR VE YORUMU

Tablo 3.5. Cinsiyet Degiskenine Gore t testi Sonuclart ve SERVQUAL Skorlart

BOYUT Cinsiyet| N X SD SE t p

Hekimlik Hizmetleri Kadin |429 3,46 912 ,044| ,634| ,526
Algi Erkek 339 341 ,936| ,051

Hekimlik Hizmetleri Kadin | 429 4,81 ,394| ,019| 3,281|,001*
Beklenti Erkek 339 4,70 541 | 029

Hekimlik Hizmetleri Kadin |[429(-1,3564| ,94354|,04555|-1,014| ,311
SERVQUAL Skoru Erkek |339-1,2839|1,02972 |,05593
Hemsirelik Hizmetleri Kadin 429 3,21 ,955 046 | -,770| ,441

Algi Erkek 339 3,27 ,969| ,053
Hemsirelik Hizmetleri Kadin 429 4,81 ,404 ,019| 2,089 |,037*
Beklenti Erkek 339 4,71 ,806| ,044

Hemsirelik Hizmetleri |Kadin |429|-1,5935]|1,01675|,04909 |-1,895| ,058
SERVQUAL Skoru Erkek |339-1,4395|1,23393|,06702
Fiziksel Ozellikler Kadin [429 3,23 837 ,0401-2,920|,004*

Algt Erkek [339 3,40 819 ,044
Fiziksel Ozellikler Kadmm [429 4,81 ,527| ,025] 3,511,000*
Beklenti Erkek 339 4,68 ,554| ,030

Fiziksel Ozellikler Kadin |[429(-1,5861| ,97771|,04720|-4,524|,000*
SERVQUAL Skoru Erkek [339|-1,2718| ,92776|,05039

Ulasilabilirlik Kadn |429 3,40 ,980| ,047| ,067| ,947
Algi Erkek 339 3,40 ,845| ,046

Ulasilabilirlik Kadin 429 4,80 412 ,020| 3,313|,001*
Beklenti Erkek 339 4,69 ,531| 029

Ulasilabilirlik Kadin |429]-1,4019]1,03300 |,04987 |-1,558| ,120
SERVQUAL Skoru Erkek |339[-1,2903| ,92218|,05009

Genel Algi Kadm |429 3,33 ,753| ,036| -,822| ,411
Erkek 339 3,38 J74 | ,042

Genel Beklenti Kadin | 429 4,81 ,382| ,018| 3,518|,000*

Erkek 339 4,69 ,520| ,028
Genel SERVQUAL Skoru | Kadin | 429|-1,4772| ,81269 |,03924 |-2,678|,008*
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BOYUT Cinsiyet| N X SD SE t p
Hekimlik Hizmetleri Kadin |429 3,46 912  ,044| ,634| ,526

Algi Erkek [339 3,41 936 ,051
Hekimlik Hizmetleri Kadin 429 4,81 ,394| ,019| 3,281 |,001*
Beklenti Erkek [339 4,70 541 029

Hekimlik Hizmetleri Kadmm |[429|-1,3564| ,94354|,04555|-1,014| ,311
SERVQUAL Skoru Erkek |339-1,2839|1,02972 |,05593
Hemsirelik Hizmetleri Kadin 429 3,21 ,955 ,046 | -,770| ,441

Alg1 Erkek [339 3,27 969 ,053
Hemsirelik Hizmetleri | Kadin | 429 4,81 ,404| ,019] 2,089|,037*
Beklenti Erkek [339 4,71 ,806| ,044

Hemgsirelik Hizmetleri |Kadin |429-1,5935]|1,01675|,04909 |-1,895| ,058
SERVQUAL Skoru Erkek ]339]-1,4395|1,23393|,06702
Fiziksel Ozellikler Kadmn |429 3,23 ,837| ,040-2,920|,004*

Algi Erkek 339 3,40 ,819| ,044
Fiziksel Ozellikler Kadin 429 4,81 527 ,025| 3,511 |,000*
Beklenti Erkek 339 4,68 ,b54 | ,030

Fiziksel Ozellikler Kadin |429|-1,5861| ,97771|,04720|-4,524|,000*
SERVQUAL Skoru Erkek |339|-1,2718| ,92776,05039

Ulasilabilirlik Kadin 429 3,40 ,980 ,047| ,067| ,947
Algi Erkek 1339 3,40 ,845| 046

Ulasilabilirlik Kadin | 429 4,80 412 ,020| 3,313|,001*
Beklenti Erkek 339 4,69 531 ,029

Ulasilabilirlik Kadin |[429(-1,4019|1,03300|,04987|-1,558| ,120
SERVQUAL Skoru Erkek |339]-1,2903| ,92218,05009

Genel Algt Kadin | 429 3,33 ,753| ,036| -,822| ,411
Erkek 339 3,38 J74| 042

Genel Beklenti Kadin |429 4,81 ,382| ,018| 3,518|,000*

Erkek [339 4,69 ;520 ,028
Genel SERVQUAL Skoru | Kadin | 429|-1,4772| ,81269 |,03924 |-2,678|,008*
Erkek [339]-1,3129| ,88251|,04793

*p < .05

“Hekimlik hizmetleri” boyutunda hastalarin beklentisi diizeyi, kadin hastalar
(Y =4.81), erkek hastalarda (Y=4.70) “kesinlikle katiliyorum” seklindedir. Yapilan

t testi ile kadin ve erkek hastalar goriisleri arasinda anlamli bir farklilik belirlenmistir

(t=3.28; p=0.00). Kadinlarin hekimlik hizmetlerinden beklentileri erkeklere oranla
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daha fazla oldugu ortaya c¢ikmistir. Bu da kadin hastalarin cinsiyet olarak daha
analizci bir yapiya sahip oldugundan kaynaklanabilir.

“Hekimlik hizmetleri” boyutunda hastalarin algis1 diizeyi; kadin hastalarda

(X =3.46), erkek hastalarda ( X =3.41) “katiliyorum” seklindedir. Yapilan t testi ile
kadin ve erkek hasta goriisleri arasinda anlamh bir farklilik bulunmamistir (t=0.63;

p=0.53).

Hekimlik hizmetlerinde SERVQUAL skorlari arasindaki t testi analizi sonucu
(t=-1.014; p=0.31) kadin ve erkek hastalar arasinda anlamli farklilik bulunamamustir.
Hekimlik boyutuna katilan kadin hastalarin SERVQUAL skoru (-1.3564) iken erkek
hastalarin SERVQUAL skoru ise (-1,2839)’dur. Bu bulgu Afyonkarahisar’da
hastanelerden hizmet alan kadin ve erkek hastalarin hekimlik hizmetlerinden orta
diizeyde memnun kaldigini gostermektedir. Ozellikle kadin hastalar hekimlik

hizmetlerinden erkeklere gore daha az memnun kalmiglardir.

“Hemsirelik hizmetleri” boyutunda hastalarin beklenti diizeyi, kadin

hastalarda ( X =4.81), erkek hastalar ( X =4.71) “kesinlikle katiliyorum” seklindedir.
Yapilan t testi ile kadin ve erkek hastalar goriisleri arasinda anlamli bir farklilik
belirlenmistir (t=2.89; p=0.04). Kadinlarin hemsirelik hizmetlerinden beklentileri
erkeklere oranla daha fazla oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu da kadin hastalarin cinsiyet

olarak daha analizci bir yapiya sahip oldugundan kaynaklanabilir.

“Hemsirelik hizmetleri” boyutunda hastalarin algis1 kadin hastalar (Y =3.21)

“kararsizim” diizeyinde gorlis belirtirken erkek hastalar (Y =3.27) “kararsizim”
diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan t testi ile kadin ve erkek hastalarin goriisleri

arasinda anlamli bir farklilik bulunmamistir (t=-0.77; p=0.44).

“Hemsirelik hizmetlerinde” SERVQUAL skorlar1 arasindaki t testi analizi
sonucu (t=-1.90; p=0.06) kadin ve erkek hastalar arasinda anlamli farklilik
bulunamamistir. Hemsirelik boyutuna katilan kadin hastalarin SERVQUAL skoru (-
1.5935) iken erkek hastalarn SERVQUAL skoru ise (-1.4395)’dur. Bu bulgu
Afyonkarahisar’da hastanelerden hizmet alan kadin ve erkek hastalarin hemsirelik

hizmetlerinden orta diizeyde memnun kaldigim gostermektedir. Ozellikle kadin
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hastalar hemsirelik hizmetlerinden hekimlik hizmetlerine oranla erkeklerden daha az

memnun kalmiglardir.

“Fiziksel Ozellikler” boyutunda hastalarn beklenti diizeyi kadin hastalar
(X =4.81) erkek hastalar ( X =4.68) “kesinlikle katiliyorum” seklindedir. Yapilan t

testi ile kadin ve erkek hasta goriisleri arasinda anlamli bir farklilik belirlenmistir
(t=3.51; p=0.00). Kadinlarin hastanelerin fiziksel O6zelliklerinden beklentilerinin

erkeklere oranla daha fazla oldugu ortaya ¢ikmustir.

“Fiziksel 6zellikler” boyutunda algi diizeyi kadin hastalarda ( X =3.23), erkek

hastalarda (X =3.40) “kararsizim” seklindedir. Fakat erkek hastalarin verdigi
cevaplar katiliyorum diizeyine daha yakin ¢ikmistir. Yapilan t testi ile kadin ve erkek

hasta goriigleri arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur (t=-2.92; p=0.00).

“Fiziksel 6zellikler” boyutunda SERVQUAL skorlar arasindaki t testi analizi
sonucu (t=-4.52; p=0.00) kadin ve erkek hastalar arasinda anlamli farklilik
bulunmustur. Fiziksel 6zellikler boyutuna katilan kadin hastalarin SERVQUAL
skoru (-1.5861) iken erkek hastalarin SERVQUAL skoru ise (-1.2718)dir. Bu bulgu
Afyonkarahisar’daki hastanelerden hizmet alan kadin ve erkek hastalarin
hastanelerin fiziksel Ozellik kalitesini “orta” olarak degerlendirdigi bulunmustur.
Kadin hastalar fiziksel 6zellikler boyutunda erkek hastalara gére daha az memnun

kalmislardir.

“Ulasilabilirlik” boyutunda hastalarin beklentisi kadin hastalar (Y:4.80),

erkek hastalar (Y=4.69) “kesinlikle katiltyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir.
Yapilan t testi ile kadin ve erkek hasta goriisleri arasinda anlamhi bir farklilik
belirlenmistir (t=3.31; p=0.00). Kadinlarin ulasilabilirlik boyutunda beklentilerinin

erkeklere oranla daha fazla oldugu ortaya ¢ikmustir.

“Ulagilabilirlik” boyutunda hastalarin algis1 kadin hastalar (Y:3.40)

“kararsizim”, erkek hastalar (Y =3.40) “kararsizim” diizeyinde goriis belirtmislerdir.
Yapilan t testi ile kadin ve erkek hastalarin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamistir (t=0.07; p=0.95). Kadin ve erkek hastalarin ulasilabilirlik boyutunda
algilarinin ayn1 oldugu ortaya ¢ikmuistir.
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“Ulasilabilirlik” boyutunda SERVQUAL skorlar1 arasindaki t testi analizi
sonucu (t=-1.56; p=0.12) kadin ve erkek hastalar arasinda anlamli farklilik
bulunmamistir. “Ulasilabilirlik” boyutuna katilan kadin hastalarin SERVQUAL
skoru (-1,4019) iken erkek hastalarin SERVQUAL skoru ise (-1,2903)’dir. Bu bulgu
Afyonkarahisar’daki hastanelerden hizmet alan kadin ve erkek hastalarin hastaneleri
orta diizeyde ulasilabilir gordiiklerini gostermektedir. Kadin hastalar erkek hastalara

gore hastaneleri daha az ulasilir gordiigli bulunmustur.

Anketin genelindeki sorulara gore hastalarin hastane hizmet kalitesi

beklentisi kadin hastalar (X =4.81), erkek hastalar (X =4.69) “kesinlikle
katiliyorum™ diizeyinde olmustur. Yapilan t testi ile kadin ve erkek hastalarin
goriigleri arasinda anlamli bir farklilik belirlenmistir (t=3.52; p=0.00). Kadinlarin
anketin genelindeki sorulara gore beklentilerinin erkeklere oranla daha fazla oldugu

ortaya ¢ikmaistir.

Anketin genelindeki sorulara gdre hastalarin hastane hizmetlerindeki algist

kadin hastalar (X =3.33), erkek hastalar (X =3,38) “kararsizim” diizeyindedir.
Yapilan t testi ile kadin ve erkek hastalarin goriisleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmamistir (t=-0.82; p=0.41). Kadin ve erkek hastalarin algilarinda anlamli bir

farklilik ortaya ¢ikmamistir.

Anketin genelindeki sorulara gére SERVQUAL skorlar1 arasindaki t testi
analizi sonucu (t=-2.68; p=0.01) kadin ve erkek hastalar arasinda anlamli farklilik
bulunmustur. Genel olarak katilan kadin hastalarin SERVQUAL skoru (-1,4772)
iken erkek hastalarm SERVQUAL skoru ise (-1,3129)’dir. Bu bulgu
Afyonkarahisar’daki hastanelerden hizmet alan kadin ve erkek hastalarin genel
olarak orta diizeyde memnun kaldigin1 gostermektedir. Kadin hastalar erkek
hastalara gore hastanelerden aldiklari hekimlik hizmetleri, hemsirelik hizmetleri,
hastanelerin fiziksel 6zellikleri ve hastanedeki hizmete ulasilabilirlik boyutlarinda,

kadinlar erkeklere gére daha az memnun kalmiglardir.

Cinsiyet degiskenine iliskin maddelerin analiz sonuglari Tablo Ek 3.1
incelendiginde, hekimlik hizmetleri (B18, B19, B20, B21, B23, B24, B25, AlS,
A25), hemsirelik hizmetleri (B13, B14, B16, B17), ulasilabilirlik (B2, B3, B4, BS),
fiziksel ozellikler (B7, B9, B10, B11l, B26, B27, Al0, A27) boyutlaryla ilgili
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maddelerde anlamli farklilik bulunmustur. Bu maddelerin 6zellikle hekimlik
hizmetleri ve fiziksel 6zellikler boyutlarinda yogunlasmis olmas1 kadin ve erkeklerin
bu boyutlarda yogun olarak farkli diisiindiiklerini gostermektedir. Kadinlarin
ulasilabilirlik boyutundaki beklentileri erkeklere oranla daha fazladir. Kadinlarin
fiziksel oOzellikler boyutundaki beklentileri daha yiiksekken erkeklerin fiziksel
ozellikler boyutundaki algilari daha yiliksek c¢ikmistir. Kadinlarin  hemsirelik
hizmetleri boyutundaki beklentileri erkeklere oranla daha fazladir. Kadinlarin
hekimlik hizmetleri boyutundaki beklentileri erkeklere oranla daha fazladir.
Hekimlik hizmetleri boyutundaki algida A25 erkek yiiksek A18’de kadinlarin algist
yiiksek ¢ikmuistir.

6.2. YAS DEGISKENINE ILISKIN BOYUTLAR VE MADDE TEMELINDE
BULGULAR VE YORUMU

Tablo 3.6. Yas Degiskenine Iliskin Hizmet Kalitesine Yonelik Analiz Sonuclart

BOYUT YAS Nl % SD SE
15-24 yas (1) 202 3.51 844 ,059

Hekimlik | 25-34 yas (2) 282 3,36 942 ,056
Hizmetleri | 35-44 yas (3) 185 3,37 947 ,070
Algi 45-54 yas (4) 68 3,45 948 115

55 tizeri yas (5) 31 3,97 ,866 , 156

15-24 yas (1) 202 4,69 532 ,037

Hekimlik | 25-34 yas (2) 282 4,76 A71 ,028
Hizmetleri | 35-44 yas (3) 185 4,79 443 ,033
Beklenti [ 45.54 yag () 68 4,86 338 041
55 iizeri yas (5) 31 4,88 316 ,057

Hekimlik |15-24 yas (1) 202| -1,1776 91979 ,064
Hizmetleri |25-34 yas (2) 282| -1,3932| 1,02219 ,061
SERVQUAL | 35-44 yas (3) 185| -1,4182 ,95925 ,070
Skoru 45-54 yas (4) 68| -1,4118| 1,04517 126
55 iizeriyas (5)| 31| -,9032 83523 ,150

15-24 yas (1) 202 3,24 971 ,068

Hemgirelik | 25-34 yas (2) 282 3,18 936 ,056
Hizmetleri 3544 yas (3) 185 3,20 1,005 074
Algt 45-54 yas (4) 68| 334 959 116

55 tizeri yas (5) 31 3,68 ,764 ,137
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BOYUT YAS N[ % SD SE
15-24 yas (1) 202 4,69 544 ,038

Hemsirelik | 25-34 yas (2) 282 4,75 467 ,028
Hizmetleri | 35-44 yag (3) 185 4,77 484 ,036
Beklenti  [45-54 yag (4) 68 4,99 1,318 160
55 iizeri yas (5) 31 4,84 466 ,084

Hemsirelik |15-24 yas (1) 202| -1,4515| 1,06697 ,075
Hizmetleri |25-34 yas (2) 282| -1,5660| 1,03586 ,061
SERVQUAL |35-44 yas (3) 185| -1,5632| 1,04733 077
Skoru 45-54 yas (4) 68| -1,6412| 1,74990 212

55 iizeri yas (5)| 31| -1,1613 76144 ,136

15-24 yas (1) 202 3,29 854 ,060

Fiziksel ~ |25-34 yas (2) 282 3,28 829 ,049
Ozellikler [ 35-44 yag (3) 185 3,30 862 ,063
Algi 45-54 yas (4) 68 3,32 744 ,090

55 tizeri yas (5) 31 3,57 732 , 131

15-24 yas (1) 202 4,72 758 ,053

Fiziksel ~ |25-34 yas (2) 282 4,73 442 ,026
Ozellikler [ 35-44 yag (3) 185 4,78 452 033
Beklenti 45-54 yas (4) 68 4,79 447 ,054
55 iizeri yas (5) 31 4,86 ,362 ,065

Fiziksel [15-24 yas (1) 202| -1,4279| 1,11612 ,078
Ozellikler | 25-34 yas (2) 282| -1,4509 93196 ,055
SERVQUAL | 35-44 yas (3) 185| -1,4780 91811 ,067
Skoru 45-54 yas (4) 68| -1,4769 85451 ,103

55 iizeri yas (5) 31| -1,2949 ,80130 ,143

15-24 yas (1) 202 3,35 825 ,058

Ulagilabilirlik | 25-34 yas (2) 282 3,37 1,083 ,064
Algi 35-44 yas (3) 185 3,44 822 ,060
45-54 yas (4) 68 3,44 775 ,094

55 iizeri yas (5) 31 3,64 797 ,143

15-24 yas (1) 202 4,71 555 ,039

Ulagilabilirlik | 25-34 yas (2) 282 4,72 446 ,027
Beklenti  |35-44 yas (3) 185 4,78 AT2 ,035
45-54 yas (4) 68 4,84 331 ,040

55 iizeri yas (5) 31 4,90 ,287 ,052

15-24 yas (1) 202| -1,3624 ,93136| ,06553

Ulagilabilirlik | 25-34 yas (2) 282| -1,3525| 1,15164| 06858
SERVQUAL |35-44 yas (3) 185| -1,3395 ,84738| 06230
Skoru 45-54 yas (4) 68| -1,4029 ,81442| 09876

55 iizeri yas (5) 31| -1,2581 ,86440 ,15525

15-24 yas (1) 202 3,36 719 ,051

Genel 25-34 yas (2) 282 3,31 781 ,047
Algt 35-44 yas (3) 185 3,33 792 ,058
45-54 yas (4) 68 3,39 723 ,088

55 tizeri yas (5) 31 3,73 ,687 ,123
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BOYUT YAS NI % SD SE
15-24 yas (1) 202 4,70 518 ,036

Genel 25-34 yas (2) 282 4,74 420 ,025
Beklenti | 35-44 yas (3) 185 4,78 435 ,032
45-54 yas (4) 68 4,86 449 ,054

55 iizeriyas (5) | 31 4,87 323 ,058

15-24 yas (1) 202| -1,3394| 84248 ,059

Genel 25-34 yas (2) 282| -1,4357 86894 ,051
SERVQUAL |35-44 yas (3) 185| -1,4482 82417 ,060
Skoru 45-54 yas (4) 68| -1,4741 88865 ,107
55 iizeri yas (5) 31| -1,1355 ,68917 ,123

*p<.05

“Hekimlik hizmetleri” boyutunda hastalarin beklentisi, 15-24 yas arasi
hastalar (Y=4.69), 25-34 yas arasi hastalar (Y:4.76), 35-44 yas arasi hastalar
(X =4.79), 45-54 yas arasi hastalar (X =4.86) ve 55 iizeri yas arasi hastalar

(Y=4.76) “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova
testi sonucunda anlamli fark bulunmustur (F=3.652; p=0.01). Yapilan Tamhane testi
sonucunda yas1 25-34 ve 35-44 olanlarla, yas1 45-54 olan hastalar arasinda anlamli
farklilik vardir.

“Hekimlik hizmetleri” boyutunda hastalarin algis1 incelendiginde; yas1 15-24
(X =3.51), 45-54 (X =3.45), 55 iizeri (X =3.97) olan hastalar “katiltyorum”
diizeyinde gbriis belirtirken yas1, 25-34 (X =3.36), 35-44 (X =3.37) olan hastalar
“kararsizim” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli

fark bulunmustur (F=2.651; p=0.03). Yapilan Tukey testi sonucunda yasi 15-24

olanlarla, yas1 45-54 olan hastalar arasinda anlamli farklilik vardir.

“Hekimlik hizmetleri” boyutunda SERVQUAL skorlar1 incelendiginde; yas1
15-24 (-1.1776), 25-34 (-1.3932), 35-44 (-1.4182), 45-54 (-1.4118), 55 tizeri (-
0.9032) bulunmustur. Arastirmaya katilan hastalardan yaslar1 15-24, 25-34, 35-44,
45-54 yas gruplar arasinda olan hastalar Afyonkarahisar’daki hastanelerin hekimlik
hizmetlerinin kalitesini “orta” olarak bulurken, yas1 55 ve iizeri olan hastalar ise
Afyonkarahisar’daki hastanelerin hekimlik hizmetlerinin kalitesini “iyi” olarak

degerlendirmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmustur
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(F=3.498; p=0.01). yapilan Tukey testi sonucunda yas1 25-34 olanlarla, yasi 55 ve

uzeri olan hastalar arasinda anlaml farklilik vardir.

“Hemsirelik hizmetleri” boyutunda hastalarin beklentisi incelendiginde; yasi
15-24 (X =4.69), 25-34 (X =4.75), 35-44 (X =4.77), 45-54 (X =4.99), 55 iizeri
(X =4.66) olan hastalar * kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir.
Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmustur (F=3.178; p=0.01). Yapilan
Tukey testi sonucunda yasi 15-24 ve 25-34 olanlarla, yasi 45-54 olan hastalar

arasinda anlamli farklilik vardir.

“Hemgirelik hizmetleri” boyutunda hastalarin algis1 incelendiginde; yas1 15-
24 (X =3.24), 25-34 (X =3.18), 35-44 (X =3.20), 45-54 (X =3.34) “kararsizim”
diizeyinde goriis belirtirken, yasi 55 ve tizeri (Y=3.68) olan hastalar “katiliyorum”
diizeyinde goriis belirtmiglerdir. Hemsirelik hizmetleri boyutunda 55 ve iizeri yas
grubundaki hastalar diger yas grubundaki hastalara oranla daha memnun

kalmislardir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmamistir (F=2.144;

p=0.07).

“Hemgirelik hizmetlerin” boyutunda SERVQUAL skorlar1 incelendiginde;
yasi 15-24 (-1.4515), 25-34 (-1.5660), 35-44 (-1.5632), 45-54 (-1.6412), 55 tizeri (-

1.1633) bulunmustur. Sonu¢ olarak tim yas gruplarindaki hastalarin

(13 2

Afyonkarahisar’daki hastanelerin hemsirelik hizmet kalitesini “orta” olarak
degerlendirdikleri bulunmustur. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark

bulunmamustir (F=1.369; p=0.24).

“Fiziksel 6zellikler ” boyutunda hastalarin beklentisi incelendiginde; yas1 15-
24 (X =4.72), 25-34 (X =4.73), 35-44 (X =4.78), 45-54 (X =4.79), 55 iizeri
( Y=4.86) olan hastalar “ kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir.
Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmamistir (F=0.779; p=0 .54).

“Fiziksel 6zellikler” boyutunda hastalarin algisi incelendiginde; yas1 15-24
(X =3.29), 25-34 (X =3.28), 35-44 (X =3.30), 45-54 (X =3.32) “kararsizim”
diizeyinde goriis belirtirken, yas1 55 ve tizeri (Y=3.57) olan hastalar “katiliyorum”

diizeyinde goriis belirtmislerdir. Hemsirelik hizmetleri boyutunda 55ve {izeri yas

grubundaki hastalar diger yas grubundaki hastalara oranla daha memnun
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kalmislardir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmamistir (F=825; p=

0.51).

“Fiziksel ozellikler” boyutunda SERVQUAL skorlar1 incelendiginde; yasi
15-24 (-1.4279), 25-34 (-1.4509), 35-44 (-1.4780), 45-54 (-1.4769), 55 tizeri (-
1.2949) bulunmustur. Yas degiskenine gore tiim yas gruplarindaki hastalar

13

Afyonkarahisar’daki hastanelerin  fiziksel ozellik kalitesini  “orta” olarak
degerlendirdikleri goriilmistiir. 55 ve iizeri yas grubundaki hastalar diger yas
grubundaki hastalara gore hastanelerin fiziksel 6zelliklerinden daha ¢ok memnun
kalmislardir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmamistir (F=.275; p=

0.89).

“Ulasilabilirlik” boyutunda hastalarin beklentisi, 15-24 yas arasi hastalar
( X =4.71), 25-34 yas arasi hastalar (X =4.72), 35-44 yas arasi hastalar (Y =4.78),
45-54 yas aras1 hastalar (Y=4.84) ve 55 lizeri yas arast hastalar (Y:4.90)
“kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi
sonucunda anlamli bir fark bulunmamistir (F=2.032; p=0.09).

“Ulasilabilirlik” boyutunda hastalarin algis1 incelendiginde; yas1 15-24
(X =3.35), 25-34 ( X =3.37), olan hastalar “kararsizim” diizeyinde goriis belirtirken,
yasi  35-44 (X =3.44), 45-54 (X =3.44), 55 iizeri (X =3.64) olan hastalar
“katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda

anlaml1 bir fark bulunmamustir (F=.821; p=0.51).

“Ulasilabilirlik” boyutunda SERVQUAL skorlart incelendiginde; yas1 15-24
(-1.3624), 25-34 (-1.3525), 35-44 (-1.3395), 45-54 (-1.4029), 55 tlizeri (-1.2581)
bulunmustur. Arastirmaya katilan hastalardan yaslar1 15-24, 25-34, 35-44, 45-54, 55
lizeri yas gruplar1 arasinda olan hastalar Afyonkarahisar’daki hastanelerin
ulagilabilirlik diizeyini “orta diizey” olarak gormektedirler. Yapilan anova testi

sonucunda anlamli bir fark bulunmamistir (F=0.128; p=0.97).

Arastirmaya katilan tiim hastalarin genel beklentisi incelendiginde, 15-24 yas
arasi hastalar (Y =4.70), 25-34 yas arasi hastalar (Y =4.74), 35-44 yas arasi hastalar
(Y =4.78), 45-54 yas arasi hastalar (Y=4.86) ve 55 lizeri yas arasit hastalar
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(Y=4.87) “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova
testi sonucunda anlamli bir fark bulunmamistir (F=2.336; p=0.054).

Arastirmaya katilan tim hastalarin genel algis1 incelendiginde; yas1 15-24
(X =3.36), 25-34 (X =3.31), 35-44 (X =3.33), 45-54 (X =3.39), olan hastalar
“kararsizim” diizeyinde gdriis belirtirken, yast 55 iizeri ( X =3.73) olan hastalar

“katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda

anlamli bir fark bulunmamistir (F= 2.289; p=0.06).

Aragtirmaya katilan hastalarin SERVQUAL skorlar1 incelendiginde; yast 15-
24 (-1.3394), 25-34 (-1.4357), 35-44 (-1.4482), 45-54 (-1.4741), 55 tizeri (-1.1355)
bulunmustur. Arastirmaya katilan hastalar Afyonkarahisar’daki hastanelerden
aldiklar1 hizmetlerden yas degiskeni dikkate alindiginda orta diizeyde memnun
kaldiklarin1 gostermektedir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli bir fark

bulunmamustir (F= 1.415; p=0.23).

Yas degiskenine iliskin maddelere gore analiz sonuglarina tablo 3.3
incelendiginde, hekimlik hizmetleri (B20, B21, B22 A18 A19 A22, A23, A25),
hemsirelik hizmetleri (A15, B16) boyutlariyla ilgili maddelerde anlamli farklilik
bulunmustur. Bu maddelerin 6zellikle hekimlik ve hemsirelik hizmetleri boyutlariyla
ilgili oldugu goz oniine alindiginda aragtirmaya katilan hastalarin bu hizmetlerle ilgili

daha ¢ok beklenti ve algilama iginde olduklar1 sdylenebilir.
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Tablo 3.7. Yas Degiskenine Iliskin Anova Sonuglari Ve SERVQUAL Skorlari
BOYUTLAR Karelerin | Fark | Ortanca F P AF
Toplam Kare
Hekimlik Gruplar Arasinda 12,263 4 3,066 | 3,652 | ,006*| 5-2,3
Hizmetleri Gruplar Icerisinde 640,517 763 ,839
Algi Toplam 652,780 | 767
Hekimlik Gruplar Arasinda 2,305 4 ,576 | 2,651 | ,032* 1-4
Hizmetleri Gruplar Icerisinde 165,857 763 217
Beklenti Toplam 168,161 | 767
Hekimlik Gruplar Arasinda 13,334 4 3,334 | 3,498 | ,008* 2-5
Hizmetleri Gruplar Igerisinde 727,089 763 ,953
SERVQUAL Skoru | Toplam 740,423 | 767
Hemygirelik Gruplar Arasinda 7,878 4 1,970| 2,144| ,074
Hizmetleri Gruplar Icerisinde 700,838 763 ,919
Algt Toplam 708,717 767
Hemygirelik Gruplar Arasinda 4,775 4 1,194 | 3,178 | ,013*| 4-1.2
Hizmetleri
Beklenti Gruplar Igerisinde 286,613 | 763 376
Toplam 291,388 | 767
Hemsirelik Gruplar Arasinda 6,854 4 1,713 1,369 | ,243
Hizmetleri Gruplar Icerisinde 954,726 | 763 1,251
SERVQUAL Skoru | Toplam 961,580 | 767
Fiziksel Gruplar Arasinda 2,293 4 573| ,825| ,509
Ozellikler Gruplar Igerisinde 530,020 | 763 ,695
Algi Toplam 532,313 | 767
Fiziksel Gruplar Arasinda ,920 4 230 ,779| ,539
Ozellikler Gruplar Igerisinde 225,268 | 763 ,295
Beklenti Toplam 226,188 | 767
Fiziksel Gruplar Arasinda 1,033 4 258 | ,275| ,894
Ozellikler Gruplar Igerisinde 717,735| 763 ,941
SERVQUAL Skoru | Toplam 718,769 | 767
Ulasilabilirlik Gruplar Arasinda 2,798 4 ,700| ,821| /512
Algi Gruplar Icerisinde 649,921 | 763 ,852
Toplam 652,719 | 767
Ulasilabilirlik Gruplar Arasinda 1,797 4 4491 2,032 | ,088
Beklenti Gruplar Igerisinde 168,721 | 763 221
Toplam 170,518 | 767
Ulagilabilirlik Gruplar Arasinda ,501 4 125 128 972
SERVQUAL Gruplar Icerisinde 746,014 | 763 978
Skoru Toplam 746,515 | 767
Genel Gruplar Arasinda 5,280 4 1,320 | 2,289 | ,058
Algi Gruplar Igerisinde 440,023 | 763 577
Toplam 445,303 767
Genel Gruplar Arasinda 1,896 4 474 2,336 ,054
Beklenti Gruplar Icerisinde 154,871 763 ,203
Toplam 156,768 767
Genel Gruplar Arasinda 4,058 4 1,014 | 1,415 ,227
SERVQUAL Gruplar Icerisinde 546,975| 763 117
Skoru Toplam 551,033 767
*p<.05
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6.3. MEDENI DURUM DEGISKENINE ILISKIN BOYUTLAR VE MADDE
TEMELINDE BULGULAR VE YORUMU

Tablo 3.8. Medeni Durum Degiskenine Iliskin Hizmet Kalitesine Yonelik Analiz

Sonuclart
BOYUT N Y SD SE t P
Hekimlik Hizmetleri Evli 512 3,45 ,936 ,041 ,650 ,516
Bekar 256 3,41 ,895 ,056
Algi
Hekimlik Hizmetleri Evli 512 4,81 ,398 ,018 3,729 ,000
Bekar 256 4,66 ,573 ,036
Beklenti
Hekimlik Hizmetleri Evli 512 -1,3586 ,96318 | ,04257 -1,367 172
Bekar 256 | -1,2559| 1,01856 | ,06366
SERVQUAL Skoru
Hemsirelik Hizmetleri Evli 512 3,28 ,943 ,042 1,712 ,087
Bekar 256 3,15 ,993 ,062
Algi
Hemsirelik Hizmetleri Evli 512 4,81 ,636 ,028 3,144 ,002
Bekar 256 4,67 ,564 ,035
Beklenti
Hemsirelik Hizmetleri Evli 512| -1,5309| 1,11688| ,04936 -,187 ,852
Bekar 256 | -1,5148| 1,12738| ,07046
SERVQUAL Skoru
Fiziksel Ozellikler Evli 512 3,35 ,822 ,036 2,215 ,029
Bekar 256 3,21 ,848 ,053
Algi
Fiziksel Ozellikler Evli 512 4,78 414 ,018 1,832 ,068
Bekar 256 4,69 ,733 ,046
Beklenti
Fiziksel Ozellikler Evli 512 -1,4305 ,88725 | ,03921 ,632 ,528
Bekar 256 | -1,4810| 1,11333| ,06958
SERVQUAL Skoru
Ulasalabilirlik Evli 512 3,42 ,808 ,036 ,907 ,365
Bekar 256 3,36 1,118 ,070
Algi
Ulasilabilirlik Evli 512 4,79 418 ,018 2,672 ,008
Bekar 256 4,68 ,558 ,035
Beklenti
Ulasilabilirlik Evli 512 | -1,3664 ,86956 | ,03843 | -,495 ,621
Bekar 256 | -1,3250| 1,18791| ,07424
SERVQUAL Skoru
Evli 512 3,38 ,753 ,033 1,581 114
Genel Algt
Bekar 256 3,29 778 ,049
Genel Beklenti Evli 512 4,80 ,398 ,018 3,233 ,001
Bekar 256 4,68 ,536 ,034
Genel SERVQUAL Evli 512 -1,4148 ,80841 | ,03573 -,446 ,656
Bekar 256 | -1,3845 ,92232| ,05765
Skoru
*p <.05
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“Hekimlik hizmetleri” boyutunda hastalarin beklenti diizeyi, evli hastalarda

(X =4.81), bekar hastalarda (X =4.66) “kesinlikle katiliyorum”  seklindedir.
Yapilan t testi ile evli ve bekar hastalar goriigleri arasinda anlamli bir farklilik
belirlenmistir (t=3.73; p=0.00). Evli hastalarin hekimlik hizmetlerinden beklentileri

bekar hastalara oranla daha fazla oldugu ortaya ¢ikmustir.

“Hekimlik hizmetleri” boyutunda hastalarin algis1 diizeyi, evli hastalarda

(X =3.45) , bekar hastalar (X =3.41) “katiliyorum” seklindedir. Yapilan t testi
sonucuna gore evli ve bekar hasta goriisleri arasinda anlamli bir farklilik vardir

(t=.65; p=0.00).

“Hekimlik hizmetleri” boyutunda SERVQUAL skorlar1 arasindaki t testi
analizi sonucu (t=-1.37; p=0.17) evli ve bekar hastalar arasinda anlamli farklilik
bulunamamistir. Hekimlik boyutuna katilan evli hastalarin SERVQUAL skoru (-
1.3586) iken bekar hastalarin SERVQUAL skoru ise (-1,2559)’dur. Bu bulgu
Afyonkarahisar’daki hastanelerden hizmet alan evli ve bekar hastalar hastanelerin
hekimlik hizmetlerini “orta” olarak degerlendirmislerdir. Evli hastalar hastanelerin

hekimlik hizmetlerinden bekarlara gére daha az memnun kalmiglardir.

“Hemsirelik hizmetleri” boyutunda hastalarin beklenti olarak, evli hastalar
(X =4.81), bekar hastalar (X =4.67) “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis
belirtmislerdir. Yapilan t testi ile evli ve bekar hastalar goriisleri arasinda anlamli bir
farklilik belirlenmistir (t=3.14; p=0.00). Evli hastalarin hastanelerdeki hemsirelik
hizmetlerinden beklentilerinin bekar hastalara oranla daha fazla oldugu ortaya

cikmistir.

“Hemsirelik hizmetleri” boyutunda hastalarin alg1 diizeyi evli hastalarda

(X =3.28), bekar hastalar (X =3.15) “kararsizim” seklindedir. Yapilan “t testi
sonucuna gore evli ve bekar hasta goriisleri arasinda anlaml bir farklilik yoktur

(t=1.71; p=0.09).

“Hemsirelik hizmetlerinde” SERVQUAL skorlar1 arasindaki t testi analizi
sonucu (t=-0.19; p=0.85) evli bekar hastalar arasinda anlamli farklilik
bulunamamistir. Hekimlik boyutuna katilan evli hastalarin SERVQUAL skoru (-
1.5309) iken bekar hastalarin SERVQUAL skoru ise (-1,5148)’dir. Bu bulgu
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Afyonkarahisar’daki hastanelerden hizmet alan evli ve bekar hastalar hemsirelik

hizmetlerini “orta” olarak nitelendirmislerdir.

“Fiziksel Ozellikler” boyutunda hastalarin beklentisi, evli hastalar (Y =4.78),

bekar hastalar (X =4.69) “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde griis belirtmislerdir.
Yapilan t testi sonucuna gore evli ve bekar hastalarin beklentileri arasinda anlamli bir
farklilik yoktur (t=1.83; p=0.07). Evli ve bekar hastalarin hastanelerin fiziksel

Ozelliklerinden beklentileri ayn1 bulunmustur.

“Fiziksel Ozellikler” boyutunda hastalarin algis1 evli hastalar (Y:3.35),

bekar hastalar ( X =3.21) “kararsizim” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan t testi
sonucuna gore evli ve bekar hasta goriisleri arasinda anlamli bir farklilik vardir
(t=2.22; p=0.03). Bekar hastalar hastanelerin fiziksel 6zelliklerinden bekarlara gére

daha az memnun kalmiglardir.

“Fiziksel Ozellikler” SERVQUAL skorlar1 arasindaki t testi analizi sonucu
(t=0.63; p=0.53) evli ve bekar hastalar arasinda anlamli farklilik bulunamamustir.
Fiziksel 6zellikler boyutuna gore ankete katilan evli hastalarin SERVQUAL skoru (-
1.4305) iken bekar hastalarin SERVQUAL skoru ise (-1,4810)’dur. Bu bulgu
Afyonkarahisar’daki hastanelerden hizmet alan evli ve bekar hastalarin hastanelerin

fiziksel 6zelliklerini “orta” olarak degerlendirdigini gostermektedir.

“Ulagilabilirlik” boyutunda hastalarin beklenti diizeyi, evli hastalarda,
(X =4.79) ve bekar hastalarda (X =4.68) “kesinlikle katiliyorum” seklindedir.

Yapilan t testi ile evli ve bekar hastalar goriisleri arasinda anlamli bir farklilik
belirlenmistir (t=2.67; p=0.01). Evli hastalarin hastanelere ulasilabilirlik boyutundaki

beklentilerinin bekar hastalara oranla daha fazla oldugu ortaya ¢ikmustir.

“Ulagilabilirlik” boyutunda hastalarm algist evli hastalarda (X =3.42)

“katiliyorum” diizeyinde goriis belirtirken bekar hastalar (Y=3.36) “kararsizim”
diizeyinde gorlis belirtmislerdir. Yapilan t testi sonucuna gore evli ve bekar
hastalarin ulagilabilirlik boyutundaki goriisleri arasinda anlamli bir farklilik vardir
(t=0.91; p=0.37). Evli hastalar Afyonkarahisar’daki hastaneleri bekar hastalara gére

daha ulasilabilir olarak goérmektedirler.
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“Ulasilabilirlik” boyutundaki SERVQUAL skorlar1 arasindaki t testi analizi
sonucu (t=-0.49; p=0.62) evli ve bekar hastalar arasinda anlamli farklilik
bulunamamustir. Hekimlik boyutunda evli hastalarin SERVQUAL skoru (-1.3664)
iken bekar hastalarin SERVQUAL skoru ise (-1,3250)" dir. Bu bulgu
Afyonkarahisar’daki hastanelerden hizmet alan evli ve bekar hastalar hastanelerin
ulagilabilirlik kalitesini “orta”olarak degerlendirmislerdir. Evli ve bekar hastalar

hastanelerin ulasilabilirlik hizmetleri hakkinda ayni diistinmektedir.

Anketin genelindeki sorulara verilen cevaplara gore hastalarin beklenti

diizeyi, evli (X =4.80) ve bekar hastalar (X =4.68) “kesinlikle katiliyorum”
seklindedir. Yapilan t testi ile evli ve bekar hastalarin beklentileri arasinda anlamli
bir farklilik bulunmustur (t=3.23; p=0.00). Evli hastalarin genel olarak tiim
boyutlardaki beklentileri bekar hastalara oranla daha fazla oldugu ortaya ¢ikmustir.

Anketin genelindeki sorulara verilen cevaplara gore hastalarin algisi, evli

hastalarda (X =3.38) ve bekar hastalarda (X =3.29) “kararsizim” diizeyinde
olmustur. Yapilan t testi sonucuna gore evli ve bekar hasta goriisleri arasinda

anlaml1 bir farklilik yoktur (t=1.6; p=0.11).

Anketin genelindeki sorulara verilen cevaplara gore hastane hizmet kalitesi
SERVQUAL skorlar1 arasindaki t testi analizi sonucu (t= -0.45; p=0.66) evli ve
bekar hastalar arasinda anlamli farklilik bulunamamistir. Ankete katilan evli
hastalarin SERVQUAL skoru (-1.4148) iken bekar hastalarin SERVQUAL skoru ise
(-1.3845)’dir. Bu bulgu Afyonkarahisar’daki hastanelerden hizmet alan evli ve bekar
hastalarin genel olarak hastane hizmetlerinden orta diizeyde memnun kaldigini
gostermektedir. Ozellikle evli hastalar hastane hizmetlerinden bekarlara gore daha az

memnun kalmislardir.

Tablo 3.4 incelendiginde, hekimlik hizmetleri (B18, B19, B20, B21, B22,
B23, B24, B25), hemsirelik hizmetleri (B14, B15, B16, B17, A15), ulasilabilirlik
(B1, B3, AS), fiziksel ozellikler (B7, B9, B10, B26, B27, A7) boyutlariyla ilgili
maddelerde anlamli farklilik bulunmustur. Evlilerin hekimlik hizmetleri, hemsirelik
hizmetleri, fiziksel ozellikler, ulasilabilirlik boyutlarindaki beklentileri ve algilar

bekarlara oranla daha fazla bulunmustur.
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6.4. EGITIM DURUMU DEGISKENINE ILISKIN BOYUTLAR VE MADDE
TEMELINDE BULGULAR VE YORUMU

Tablo 3.9. Egitim Durumu Degiskenine Iliskin Hizmet Kalitesine Yonelik Analiz
Sonuclari ve SERVQUAL Skorlart

Boyutlar | Egitim Durumu N Y SD SE

(1) Tlkokul 66 3,69 923 114

(2) Ortaokul 34 3,58 812 139

Hekimlik (3) Lise 191 3,51 862 ,062
Hizmetleri (4) Yiiksekokul 79 3,40 928 104
Algi (5) Lisans 292 3,50 872 ,051
(6) Y.Lisans+Doktora |106 2,95 1,041 ,101

(1) Tlkokul 66 4,92 286 ,035

Hekimlik (2) Ortaokul 34 4,87 ,301 ,052
Hizmetleri (3) Lise 191 4,70 515 ,037
Beklenti (4) Yiiksekokul 79 4,74 473 053
(5) Lisans 292 4,78 426 ,025

(6) Y.Lisans+Doktora |106 471 584 ,057

(1) Tikokul 66| -1,2348| ,96190| ,11840

Hekimlik (2) Ortaokul 34| -1,2868| ,85808| 14716
Hizmetleri (3) Lise 191| -1,1852| ,95135| ,06884
SERVQUAL | (4) Yiiksekokul 79| -1,3465| 1,00439| 11300
Skoru (5) Lisans 292 -1,2791| ,92363| 05405
(6) Y.Lisans+Doktora |106 -1,7512 | 1,12487 ,10926

(1) Ilkokul 66 3,47 874 ,108

(2) Ortaokul 34 3,44 ,654 112

Hemsirelik (3) Lise 191 3,33 ,955 ,069
Hizmetleri (4) Yiiksekokul 79 3,19 1965 ,109
Algi (5)Lisans 292 3,32 876 051
(6)Y.Lisans+Doktora 106 2,67 1,126 ,109

(1) llkokul 66 4,90 373 ,046

Hemsirelik (2) Ortaokul 34 4,82 377 ,065
Hizmetleri (3) Lise 191 4,72 944 ,068
Beklenti (4) Yiiksekokul 79 4,71 504 057
(5) Lisans 292 4,78 428 ,025

(6) Y.LisanstDoktora |106 4,70 ,559 ,054

Hemsirelik (1) ilkokul 66 -1,4273 ,94324 , 11611
Hizmetleri (2) Ortaokul 34| -1,3882| ,70829| ,12147
SERVQUAL | (3) Lise 191| -1,3937| 1,38121| 09994
Skoru (4) Yiiksekokul 79| -15215| 1,03300| 11622
(5) Lisans 292| -1,4664| ,95095| 05565
(6)Y.Lisans+Doktora 106 -2,0340 | 1,17643 , 11426

(1) ilkokul 66 3,49 683 ,084

Fiziksel (2) Ortaokul 34 3,75 ,554 ,095
Ozellikler (3) Lise 191 3,37 842 ,061
Algt (4) Yiiksekokul 79 3,23 836 ,094
(5)Lisans 292 3,38 77 ,045
(6)Y.Lisans+Doktora 106 2,77 ,900 ,087
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(1) ilkokul 66 4,88 405 ,050

Fiziksel (2) Ortaokul 34 4,81 ,367 ,063
Ozellikler (3) Lise 191 4,76 724 ,052
Beklenti (4) Yiiksekokul 79 4,70 504 057
(5) Lisans 292 4,76 416 ,024
(6)Y.Lisans+Doktora 106 4,65 ,608 ,059

(1)ilkokul 66| -1,3831 ,78052 | 09608

Fiziksel (2)Ortaokul 34| -1,0588| ,62629| 10741
Ozellikler (3)Lise 191| -1,3882| 1,10631| 08005
SERVQUAL  [(4)yiiksekokul 79|  -1,4665| ,96801| 10891
Skoru (5)Lisans 292| -1,3836| ,86419| 05057
(6)Y.Lisans+Doktora 106 -1,8801| 1,05165 , 10215

(1)ilkokul 66 3,63 694 ,085

(2)Ortaokul 34 3,62 531 ,091

Ulagilabilirlik | (3)Lise 191 3,39 ,864 ,063
Algt (4)Yiiksekokul 79 3,43 736 ,083
(5)Lisans 292 3,47 1,022 ,060
(6)Y.Lisans+Doktora 106 2,98 973 ,095

(Dilkokul 66 4,92 265 ,033

(2)Ortaokul 34 4,85 346 ,059

Ulagilabilirlik | (3)Lise 191 471 521 ,038
Beklenti (4)Yiiksekokul 79 4,67 595 067
(5)Lisans 292 4,76 /433 ,025
(6)Y.Lisans+Doktora 106 4,73 ,490 ,048

(Dilkokul 66| -1,2909| ,74601| 09183

Ulagilabilirlik | (2)Ortaokul 34| -1,2353| 64849 11121
SERVQUAL | (3)Lise 191| -1,3215| ,94586| ,06844
Skoru (4)Yiiksekokul 79| -1,2430| ,86390| 09720
(5)Lisans 292| -1,2870| 1,08065| 06324
(6)Y.Lisans+Doktora |106| -1,7472| 1,01805| 09888

(1ilkokul 66 3,58 677 ,083

Genel (2)Ortaokul 34 3,61 ,509 ,087
Algi (3)Lise 191 3,41 743 ,054
(4)Yiiksekokul 79 3,31 739 ,083

(5)Lisans 292 3,42 705 ,041
(6)Y.Lisans+Doktora 106 2,85 876 ,085

(1ilkokul 66 4,90 315 ,039

Genel (2)Ortaokul 34 4,84 326 ,056
Beklenti (3)Lise 191 4,72 530 ,038
(4)Yiiksekokul 79 4,71 /488 ,055

(5)Lisans 292 4,77 384 ,022
(6)Y.Lisans+Doktora 106 4,70 ,530 ,051

(1)ilkokul 66| -1,3261 74702 | 09195

Genel (2)Ortaokul 34| -1,2329| ,59104| 10136
SERVQUAL " ['(3) jse 191] -1,3110| ,89654| 06487
Skoru (4)Yiiksekokul 79|  -1,3944| ,85281| 09595
(5)Lisans 292 -1,3474| ,76946| 04503
(6)Y.Lisans+Doktora 106 -1,8430 ,96150 | ,09339

*p<.05
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“Hekimlik hizmetleri” boyutunda egitim durumu degiskenine gore hastalarin
beklentisi incelendiginde; egitim durumu; ilkokul (X =4.92), ortaokul (X =4.87),
lise (X =4.70), yiiksekokul (X =4.74), lisans (X =4.78), yiiksek lisans+doktora

(Y=4.71) “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova
testi sonucunda anlamli fark bulunmustur (F=3.073; p=0.01). Yapilan Tamhane testi
sonucunda hastalarin hekimlik hizmetlerindeki beklentisi incelendiginde egitim
durumu, ilkokul ile lise, lisans, yiiksek lisans+doktora olan hastalar arasinda anlamli

farklilik vardir.

“Hekimlik hizmetleri” boyutunda egitim durumu degiskenine gore hastalarin
algis1 incelendiginde, egitim durumu; ilkokul ( X =3.69), ortaokul (X =3.58), lise
(X =3.51), lisans ( X =3.50) olan hastalar “katiliyorum” diizeyinde gdriis belirtirken

yiiksekokul mezunu ( X =3.40), yiiksek lisans+doktora (X =2.95) olan hastalar
“kararsizim” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda
anlamli fark bulunmustur (F=7.828; p=0.00). Yapilan Tukey testi sonucunda
hastalarin hekimlik hizmetlerindeki algist incelendiginde egitim durumu, yiiksek
lisans+doktora olan hastalar ile ilkokul, ortaokul, lise, yiiksekokul, lisans olan
hastalar arasinda anlaml farklilik vardir. Egitim durumu yiiksek lisans+doktora olan
hastalar Afyonkarahisar’daki hastanelerdeki hekimlik hizmetlerini diger hastalara

gore daha diisiik olarak algilamislardir.

“Hekimlik hizmetleri” boyutunda egitim durumu degiskenine gore
SERVQUAL skorlari incelendiginde; egitim durumu, ilkokul (-1.2348), ortaokul (-
1.2868), lise (-1.1852), yiiksekokul (-1.3465), lisans (-1.2791), yiiksek
lisanstdoktora ~ (-1.7512)  bulunmustur.  Arastirmaya  katilan  hastalar,
Afyonkarahisar’daki hastanelerin  hekimlik hizmetlerini “orta diizey” olarak
degerlendirmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmustur
(F=5.154; p=0.00). Yapilan Tamhane testi sonucunda hastalarin hekimlik
hizmetlerindeki SERVQUAL skorlar1 incelendiginde, egitim durumu yiiksek
lisanst+doktora olan hastalar ile ilkokul, lise, lisans olan hastalar arasinda anlaml
farklilik ~ vardir. Egitim  durumu yiiksek lisans+doktora olan hastalar

Afyonkarahisar’daki hastanelerin hekimlik hizmetlerinden diger hastalara gore daha
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az memnun (SERVQUAL skoru: orta”-1.99 ve -1.00 “ iken, kotii “-2.99 ve -2.00”

arasidir) kalmislardir.

“Hemsirelik Hizmetleri” boyutunda egitim durumu degiskenine gore
hastalarin beklentisi incelendiginde egitim durumu; ilkokul (X =4.90), ortaokul
(X =4.82), lise (X =4.72), yiksekokul (X =4.71), lisans (X =4.78), yiiksek
lisans+doktora ( X =4.70) olan hastalar “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis
belirtmiglerdir. Egitim durumuna goére hemsirelik hizmetlerinden beklenti tiim
hastalarda birbirine yakindir. Yapilan anova testi sonucunda egitim durumu

degiskenine gore hastalarin beklentisi arasinda anlamli fark bulunmamistir (F=1.209;
p=0.30).

“Hemgirelik Hizmetleri” boyutunda egitim durumu degiskenine gore
hastalarin  algist incelendiginde egitim durumu; ilkokul (X =3.47), ortaokul
(X =3.44), “katiliyorum” diizeyinde goriis belirtirken lise (X =3.33), yiiksekokul
(X =3.19), lisans (X =3.32), yiiksek lisans+doktora (X =2.67) olan hastalar

“kararsizim” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli
fark bulunmustur (F=9.813; p=0.00). Yapilan Tamhane testi sonucunda hastalarin
hemsirelik hizmetlerindeki algis1 incelendiginde, egitim durumu yiiksek
lisans+doktora olan hastalar ile egitim durumu ilkokul, ortaokul, lise, yiiksekokul,

lisans olan hastalar arasinda anlamli farklilik vardir.

“Hemsirelik Hizmetleri” boyutunda egitim durumu degiskenine gore
SERVQUAL skorlari incelendiginde egitim durumu; ilkokul (-1.4273), ortaokul (-
1.3882), lise (-1.3937), yiiksekokul (-1.5215), lisans (-1.4664), yiksek
lisans+doktora (-2.0340) bulunmustur. Arastirmaya katilan hastalardan egitim
durumu, ilkokul, ortaokul, lise, yiliksekokul, lisans olan hastalar Afyonkarahisar’daki

(13

hastanelerin  hemsirelik  hizmetlerinin  kalitesini orta diizey” seklinde
degerlendirirken, yiiksek lisans+doktorali hastalar “koti” olarak
degerlendirmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmustur
(F=5.419; p=0.00). Yapilan Tamhane testi sonucunda hastalarin hemsirelik
hizmetlerindeki SERVQUAL skorlar1 incelendiginde, egitim durumu yiiksek
lisans+doktora olan hastalar ile ilkokul, ortaokul, lise, yiiksekokul, lisans olan

hastalar arasinda anlamli farklilik vardir. Egitim durumu yiiksek lisans+doktora olan
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hastalar Afyonkarahisar’daki hastanelerin hemsirelik hizmetlerinden diger hastalara
gore daha az memnun kalmiglardir. Egitim seviyesi yiikseldik¢e hastalarin, verilen
hizmetleri daha analizci bir yaklasimla degerlendirmesi hemsirelik hizmetlerindeki

algisinin diismesine sebep olabilmektedir.

Fiziksel Ozellikler” boyutunda egitim durumu degiskenine gore hastalarin
beklentisi, egitim durumu; ilkokul ( X =4.88), ortaokul (X =4.81), lise (X =4.76),
yiiksekokul (X =4.70), lisans (X =4.76), vyiiksek lisans+doktora (X =4.65)
“kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi

sonucunda egitim durumu degiskenine gore hastalarin beklentisi arasinda anlamli

fark bulunmamistir (F=1.654; p=0.14).

“Fiziksel Ozellikler” boyutunda egitim durumu degiskenine gore hastalarin
algis1 incelendiginde, egitim durumu; ilkokul ( X =3.49), ortaokul (X =3.75) olan
hastalar ~ “katiliyorum” diizeyinde goriis belirtirken lise ( X =3.37), yiiksekokul
(X =3.23), lisans (X =3.38), yiiksek lisans+doktora (X =2.77) olan hastalar

“kararsizim” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli
fark bulunmustur (F=12.983; p=0.00). Yapilan Tamhane testi sonucunda hastalarin
hastanelerin fiziksel 0Ozelliklerindeki beklentisi incelendiginde, egitim durumu
yiiksek lisans+doktora olan hastalar ile egitim durumu ilkokul, ortaokul, lise,
yiiksekokul, lisans olan hastalar arasinda ve egitim durumu ortaokul olan hastalar ile

egitim durumu lise, yliksekokul, lisans olan hastalar arasinda anlamli farklilik vardir.

“Fiziksel ~Ozellikler” boyutunda egitim durumu degiskenine gore
SERVQUAL skorlari incelendiginde; egitim durumu, ilkokul (-1.3831), ortaokul (-
1.0588), lise (-1.3882), yiiksekokul (-1.4665), lisans (-1.3836), yiiksek
lisans+doktora ~ (-1.8801)  bulunmustur.  Arastirmaya  katilan  hastalar,
Afyonkarahisar’daki hastanelerin fiziksel 6zelliklerini egitim durumu degiskenine
gore “orta diizey” olarak degerlendirmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda
anlamli fark bulunmustur (F=5.980; p=0.00). Yapilan Tamhane testi sonucunda
hastanelerin fiziksel Ozelliklerinin egitim durumuna gére SERVQUAL skorlari
incelendiginde, egitim durumu yiiksek lisans+doktora olan hastalar ile ilkokul,

ortaokul, lise, lisans olan hastalar arasinda anlaml farklilik vardir. Egitim durumu
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yiiksek lisanst+doktora olan hastalar Afyonkarahisar’daki hastanelerin fiziksel

ozelliklerinden diger hastalara gore daha az memnun kalmislardir.

“Ulagilabilirlik” boyutunda egitim durumu degiskenine gore hastalarin
beklentisi incelendiginde egitim durumu; ilkokul ( X =4.92), ortaokul ( X =4.85), lise
(X =4.71), vyiksekokul (X =4.67), lisans (X =4.76), yiiksek lisans+doktora

(Y=4.73) “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova
testi sonucunda anlamli fark bulunmustur (F=2.769; p=0.02). Yapilan Tamhane testi
sonucunda hastalarin  hastanelerden ulasilabilirlik  boyutundaki  beklentisi
incelendiginde, egitim durumu ilkokul olan hastalar ile lise, yiiksekokul, lisans,

yiiksek lisans+doktora olan hastalar arasinda anlamli farklilik vardir.

“Ulasilabilirlik” boyutunda egitim durumu degiskenine gore hastalarin algisi
incelendiginde, egitim durumu; ilkokul ( X =3.63), ortaokul ( X =3.62), yiiksekokul
mezunu ( X =3.43), lisans (X =3.47) olan hastalar “katiliyorum” diizeyinde goriis

belirtirken lise (X =3.39), yiiksek lisans+doktora (X =2.98) olan hastalar
“kararsizim” diizeyinde goriis belirtmiglerdir. ~ Yapilan anova testi sonucunda
anlamli fark bulunmustur (F=6.016; p=0.00). Yapilan Tamhane testi sonucunda
hastalarin hastanelerden ulagilabilirlik boyutundaki algis1 incelendiginde, egitim
durumu yiiksek lisans+doktora olan hastalar ile egitim durumu ilkokul, ortaokul,

lise, yiiksekokul, lisans olan hastalar arasinda anlamli farklilik vardir.

“Ulasilabilirlik” boyutunda hastalarin egitim durumu degiskenine gore
SERVQUAL skorlari incelendiginde; egitim durumu, ilkokul (-1.2909), ortaokul (-
1.2353), lise (-1.3215), yiiksekokul (-1.2430), lisans (-1.2870), yiiksek
lisanstdoktora ~ (-1.7472)  bulunmustur.  Arastirmaya  katilan  hastalar,
Afyonkarahisar’daki hastanelerin “Ulasilabilirlik” hizmetlerini “orta diizey” olarak
degerlendirmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmustur
(F=4.112; p=0.00). Yapilan Tamhane testi sonucunda hastanelerin ulasilabilirlik
boyutundaki hizmet kalitesinin egitim durumuna gore SERVQUAL skorlar
incelendiginde, egitim durumu yiiksek lisans+doktora olan hastalar ile ilkokul,
ortaokul, lise, yiiksekokul, lisans olan hastalar arasinda anlamli farklilik vardir.

Egitim durumu yiliksek lisanst+doktora olan hastalar Afyonkarahisar’daki
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hastanelerin “Ulasilabilirlik” hizmetlerinden diger hastalara gore daha az memnun

kalmislardir.

Aragtirmaya katilan tiim hastalarin egitim durumu degiskenine gore hastane
hizmet kalitesi beklenti diizeyi incelendiginde; ilkokul (X =4.90), ortaokul
(X =4.84), lise (X =4.72), yiksekokul (X =4.71), lisans (X =4.77), yiiksek
lisans+doktora ( X =4.70) “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir.
Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmustur (F=2.467; p=0.03). Yapilan
Tamhane testi sonucunda hastalarin hastane hizmet kalitesi beklenti diizeyi

incelendiginde, egitim durumu ilkokul ile lise, lisans, yiiksek lisans+doktora olan

hastalar arasinda anlamli farklilik vardir.

Arastirmaya katilan hastalarin egitim durumu degiskenine gore hastane
hizmetleri kalite algist incelendiginde; ilkokul ( X =3.58), ortaokul (X =3.61), lise
(X =3.41), lisans ( X =3.42) olan hastalar “katiliyorum” diizeyinde goriis belirtirken

yiiksekokul mezunu (X =3.31), yiiksek lisans+doktora (X =2.85) olan hastalar
“kararsizim” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli
fark bulunmustur (F=12.703; p=0.00). Yapilan Tamhane testi sonucunda hastalarin
hastane hizmet kalitesi alg1 diizeyi incelendiginde, egitim durumu yiiksek
lisans+doktora olan hastalar ile ilkokul, ortaokul, lise, yliksekokul, lisans olan
hastalar arasinda anlamli farklilhik vardir. Egitim seviyesi yiiksek lisans+doktora
hastalarin, verilen hizmetleri daha analizci bir yaklasimla degerlendirmesi

hastanelerin hizmet kalitesindeki algisinin diismesine sebep olmus olabilir.

Arastirmaya katilan hastalarin egitim durumu degiskenine goére hastane
hizmet kalitesi SERVQUAL skorlari incelendiginde; ilkokul (-1.3261), ortaokul (-
1.2329), lise (-1.3110), yiiksekokul (-1.3944), lisans (-1.3474), yiiksek lisans+
doktora (-1.8430) bulunmustur. Arastirmaya katilan hastalar Afyonkarahisar’daki
hastanelerden aldiklar1 hizmetlerin kalitesini, egitim durumu degiskeni dikkate
alindiginda “orta diizey” olarak degerlendirmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda
anlamli fark bulunmustur (F=7.067; p=0.00). Yapilan Tamhane testi sonucunda,
hastalarin egitim durumu degiskenine gore hastane hizmet kalitesi SERVQUAL
skorlar1 incelendiginde; egitim durumu yiiksek lisans+doktora olan hastalar ile

ilkokul, ortaokul, lise, yiiksekokul, lisans olan hastalar arasinda anlamli farklilik
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vardir. Egitim durumu yiiksek lisanstdoktora olan hastalar diger hastalara gore

hastane hizmetlerinden daha az memnun kalmiglardir.

Tablo 3.10. Egitim Durumu Degiskenine Gére Anova Sonuglart ve SERVQUAL

Skorlart
BOYUTLAR Karelerin | Fark | Ortanca F P AF
Toplami Kare
Hekimlik Hizmetleri | Gruplar Arasinda 31,894 5 6,379 | 7,828 | ,000| 6-1,2,3,4,5
Alg Gruplar Igerisinde 620,887 | 762 ,815
Toplam 652,780 | 767
Hekimlik Hizmetleri | Gruplar Arasinda 3,324 5 ,665| 3,073| ,009| 1-35,6
Beklenti Gruplar Igerisinde 164,837 | 762 216
Toplam 168,161 | 767
Hekimlik Gruplar Arasinda 24,222 5 4,844 | 5,154 | ,000
Hizmetleri Gruplar Icerisinde 716,200| 762 ,940 6-1,3,5
SERVQUAL Skoru | Toplam 740,423 | 767
Hemgirelik Gruplar Arasinda 42,875 5 8,575 9,813 | ,000|6-1,2,3,4,5
Hizmetleri Algi
Gruplar Igerisinde 665,841| 762 874
Toplam 708,717 | 767
Hemsgirelik Gruplar Arasinda 2,294 5 4591 1,209| ,303
Hizmetleri Beklenti | Gruplar Igerisinde 289,094 | 762 ,379
Toplam 291,388 | 767
Hemsirelik Gruplar Arasinda 33,019 5 6,604 | 5,419 | ,000
Hizmetleri Gruplar ig:erisinde 928,561 762 1,219 6-1,2,3,4,5
SERVQUAL Skoru | Toplam 961,580 | 767
Fiziksel Ozellikler Gruplar Arasinda 41,789 5 8,358 12,9833 ,000| 2-345
Algi Gruplar Igerisinde 490,525| 762 ,644 6-1,2,3,4,5
Toplam 532,313 | 767
Gruplar Arasinda 2,429 5 486 | 1,654 | ,143
Fiziksel Ozellikler Gmplar 1<;erisinde 223,759 762 ,294
Beklenti Toplam 226,188 | 767
Fiziksel Ozellikler Gruplar {&rasmda 27,138 5 5,428 5,980| ,000( 6-1,2,3,5
Gruplar Icerisinde 691,631 762 ,908
SERVQUAL Skoru i 51am 718,769 | 767
Gruplar Arasinda 24,786 5 4,957| 6,016 | ,000 ,
Ulasulabilirlik Gruplar Icerisinde 627,933 | 762 ,824 6-1,2,3,4,5
Algi Toplam 652,719 | 767
Ulagtlabilirlik Gruplar Arasinda 3,043 5 ,609| 2,769 | ,017| 1-3,4,5,6
Beklenti Gruplar Igerisinde 167,475 762 220
Toplam 170,518 | 767
Gruplar Arasinda 19,612 5 3,922 | 4,112 | ,001
Ulagilabilirlik Gruplar Icerisinde 726,903 762 ,954 6-1,2,3,4,5
SERVQUAL Skoru | Toplam 746,515| 767
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Gruplar Arasinda 34,262 5 6,852 | 12,70 | ,000

Genel
ene 3
Algt Gruplar Igerisinde 411,041| 762 ,539 6-1,2,3,4,5
Toplam 445303 | 767
Gruplar Arasinda 2,497 5 4991 2467 | ,031| 1-35,6
Genel Gruplar Icerisinde 154,271 762 ,202
Beklenti Toplam 156,768 | 767
Genel SERVQUAL Gruplar {&rasmda 24,421 5 4,884 | 7,067 | ,000| 6-1,2,3,4,5
Gruplar Icerisinde 526,612 | 762 ,691
Skoru
Toplam 551,033 | 767
*p <.05

Egitim durumu degiskenine iliskin maddelere gore analiz sonuglarina tablo
Ek 3.6 Incelendiginde, hekimlik hizmetleri (B18, B19,B21, B23, B25, AlS8, A19,
A20, A21, A22, A23, A24, A25), hemsirelik hizmetleri (B13, B16, B17, A13, Al4,
AlS, Al6, Al17), fiziksel ozellikler (B26, A7, A8, A9, A10, All, A26, A27),
ulagilabilirlik (B3, B4, A1,A2, A3, AS5) boyutlariyla ilgili maddelerde anlaml

farklilik bulunmustur.

6.5. MESLEK DEGISKENINE ILISKIN BOYUTLAR VE MADDE TEMELINDE
BULGULAR VE YORUMU

Tablo 3.11. Meslek Degiskenine Iliskin Hizmet Kalitesine Yonelik Analiz

Sonuclart
BOYUT MESLEK N X SD SE
(1)Akademisyen 76 2,76 ,935 ,107
Hekimlik (2)Memur 320 3,48 ,927 ,052
Hizmetleri (3)isei 74 3,63 ,891 ,104
Algist (4)Esnaf 70 3,57 677 ,081
(5)Ev Hanimu 106 3,60 ,983 ,095
(6)Un. Ogrencisi 122 3,42 ,812 ,074
(1)Akademisyen 76 4,65 ,576 ,066
Hekimlik (2)Memur 320 4,79 451 ,025
Hizmetleri | (3)igci 74 4,79 410 048
Beklentisi (4)Esnaf 70 4,75 ,455 ,054
(5)Ev Hanimu 106 4,86 ,348 ,034
(6)Un. Ogrencisi 122 4,64 ,539 ,049
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(1)Akademisyen 76| -1,8882 1,08351 ,12429

Hekimlik (2)Memur 320| -1,3180 196224 ,05379
Hizmetleri | (3)igci 74| -1,1639 95778 11134
SERVQUAL [ (4)Esnaf 70| -1,1839 84316 110078
Skoru (5)Ev Hammu 106] -1,2559 198461 09563
(6)Un. Ogrencisi 122| -1,2275 ,95387 ,08636
(1)Akademisyen 76 2,58 1,027 ,118

Hemygirelik (2)Memur 320 3,31 984 ,055
Hizmetleri | (3)isci 74 3,43 857 ,100
Algist (4)Esnaf 70 3,41 672 ,080
(5)Ev Hanimu 106 3,35 877 ,085

(6)Un. Ogrencisi 122 3,13 966 087
(1)Akademisyen 76 4,66 ,585 ,067

Hemgirelik | (2)Memur 320 4,79 433 ,024
Hizmetleri | (3)isci 74 4,90 1,284 1149
Beklentisi  '(4)Egnaf 70 471 545 065
(5)Ev Haninmu 106 4,82 ,383 ,037

(6)Un. Ogrencisi 122 4,64 ,607 ,055
(1)Akademisyen 76| -2,0789 1,15658 13267

Hemsirelik | (2)Memur 320| -1,4781 ,99630 ,05570
Hizmetleri | (3)is¢i 74| -1,4703 1,67150 ,19431
SERVQUAL ' [(4)Esnaf 70| -1,3057 91349 10918
Skoru (5)Ev Hammu 106] -1,4717 194866 09214
(6)Un. Ogrencisi 122| -1,5115 1,15223 ,10432
(1)Akademisyen 76 2,74 ,867 ,099

Fiziksel (2)Memur 320 3,33 823 ,046
Ozellikler (3)isei 74 3,59 775 ,090
Algst (4)Esnaf 70 3,51 694 ,083
(5)Ev Hanimi 106 3,39 , 760 ,074

(6)Un. Ogrencisi 122 3,22 848 077
(1)Akademisyen 76 4,61 ,607 ,070

Fiziksel (2)Memur 320 4,78 424 024
Ozellikler (3)isci 74 4,86 ,956 111
Beklenti (4)Esnaf 70 4,73 480 057
(5)Ev Hanimu 106 4,82 350 034

(6)Un. Ogrencisi 122 4,66 586 ,053
(1)Akademisyen 76| -1,8741 1,07208 12298

Fiziksel (2)Memur 320| -1,4420 86373 ,04828
Ozellikler [ (3)isci 74| -1,2722 1,28500 ,14938
SERVQUAL  [(4)Esnaf 70| -1,2225 87647 10476
Skoru (5)Ev Hamm 106 | -1,4367 184039 ,08163
(6)Un. Ogrencisi 122 -1,4403 1,02533 ,09283
(1)Akademisyen 76 2,85 ,840 ,096

(2)Memur 320 3,43 836 047

Ulagilabilirlik | (3)gci 74 3,64 615 ,072
Algrst (4)Esnaf 70 3,60 1,520 182
(5)Ev Hanimu 106 3,55 791 ,077

(6)Un. Ogrencisi 122 3,28 860 078
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(1)Akademisyen 76 4,66 ,549 ,063

(2)Memur 320 4,79 /408 023

Ulagilabilirlik | (3)fgci 74 4,78 404 047

Beklent (4)Esnaf 70 472 460 055

(5)Ev Hanimu 106 4,83 ,359 ,035

(6)Un. Ogrencisi 122 4,65 ,653 ,059

(1)Akademisyen 76| -1,8053 ,92893 ,10656

Ulasilabilirlik | (2)Memur 320 -1,3606 ,87991 ,04919

SERVQUAL | (3)isci 74| -1,1459 ,73002 ,08486

Skoru (4)Esnaf 70| -1,1200 1,57163 ,18785

(5)Ev Hanimu 106 | -1,2830 ,87019 ,08452

(6)Un. Ogrencisi 122 -1,3689 1,00775 ,09124

(1)Akademisyen 76 2,74 776 ,089

(2)Memur 320 3,39 765 1043

Genel (3)isci 74 3,58 ,696 ,081

Algt (4)Esnaf 70 3,53 ,603 ,072

(5)Ev Hanimi 106 3,48 721 ,070

(6)Un. Ogrencisi 122 3,28 ,708 ,064

(1)Akademisyen 76 4,64 ,553 ,063

(2)Memur 320 4,79 391 022

Genel (3)Isci 74 4,83 ,539 ,063

Beklenti (4)Esnaf 70 4,73 446 ,053

(5)Ev Hanimi 106 4,84 ,330 ,032

(6)Un. Ogrencisi 122 4,65 ,538 ,049

(1)Akademisyen 76| -1,9058 ,92105 ,10565

Genel (2)Memur 320 -1,3933 , 79501 ,04444

SERVQUAL | (3)fsci 74| -1,2519 91676 ,10657

Skoru (4)Esnaf 70| -1,2063 ,78039 ,09327

(5)Ev Hamm 106 | -1,3551 77484 ,07526

(6)Un. Ogrencisi 122| -1,3721 ,88782 ,08038

*p<.05

“Hekimlik hizmetleri” boyutunda hastalarin beklentisi incelendiginde;

akademisyen (X =4.65), memur (X =4.79), is¢i ( X =4.79), esnaf (X =4.75), ev
hanimi (Y=4.86), tiniversite Ogrencisi (Y:4.64), olan hastalar “ kesinlikle
katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlaml
fark bulunmustur (F=3.79; p=0.00). Yapilan Tamhane testi sonucunda hastalarin
hekimlik hizmetlerinden beklentisi incelendiginde meslegi, ev hanim ile tiniversite
Ogrencisi olan hastalar arasinda anlamli farklilik vardar.

“Hekimlik hizmetleri” boyutunda hastalarin algist incelendiginde meslegi;
akademisyen (X =2.76), “kararsizim” diizeyinde gdriis belirticken, memur

(Y=3.48), isci (Y=3.63), esnaf (Y=3.57), ev hanimi (Y=3.60), tiniversite
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Ogrencisi (Y=3.42) “katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova
testi sonucunda anlamli fark bulunmustur (F=10.47; p=0.00). Yapilan Tamhane testi
sonucunda hastalarin hekimlik hizmetlerindeki algis1 incelendiginde, akademisyen
ile memur, is¢i, esnaf, ev hanimi, iiniversite O0grencisi arasinda anlamli farklilik
vardir. Akademisyenlerin Afyonkarahisar’daki hastane hekimlik hizmetleri algisi,

diger meslek gruplarina gore daha az olmustur.

“Hekimlik hizmetleri” boyutunda mesleklere gére SERVQUAL skorlar
incelendiginde, akademisyen (-1.8882), memur (-1.3180), is¢i (-1.1639), esnaf (-
1.1839), ev hanmmi (-1.2559), {niversite Ogrencisi (-1.2275)  bulunmustur.
Arastirmaya  katilan  hastalardan  tim  meslek  gruplarindaki  hastalar
Afyonkarahisar’daki hastanelerin hekimlik hizmetlerini “orta dilizey” olarak
degerlendirmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmustur
(F=6.24; p=0.00). Yapilan Tukey testi sonucunda hastalarin hekimlik
hizmetlerindeki SERVQUAL skorlar1 incelendiginde, akademisyen ile memur, isgi,
esnaf, ev hanimi, {niversite Ogrencisi arasinda anlamli farklililk wvardir.
Akademisyenler diger meslek gruplarina gore Afyonkarahisar’daki hastanelerin

hekimlik hizmetlerinden daha az memnun kalmislardir.

“Hemsirelik hizmetleri” boyutunda hastalarin beklentisi incelendiginde;
akademisyen (X =4.66), memur (X =4.79), is¢i ( X =4.90), esnaf ( X =4.71), ev
hanimi (Y=4.82), liniversite Ogrencisi (Y=4.64), olan hastalar “ kesinlikle
katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlaml
fark bulunmustur (F=2.61; p=0.02). Yapilan Tamhane testi sonucunda hastalarin
hastanelerdeki hemsirelik hizmetlerinden  beklentisi incelendiginde  1s¢i ile
tiniversite 6grencisi arasinda anlamli farklilik vardir.

“Hemsirelik hizmetleri” boyutunda hastalarin algisi incelendiginde meslegi;
akademisyen (X =2.58), memur (X =3.31), ev hammu (X =3.35), iiniversite
Ogrencisi (Y =3.13) “kararsizim” diizeyinde goriis belirtirken, is¢i (Y =3.43), esnaf
(Y=3.41), “katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi
sonucunda anlamli fark bulunmustur (F=9.67; p=0.00). Yapilan Tamhane testi

sonucunda hastalarin hemsirelik hizmetlerindeki algis1 incelendiginde, akademisyen

ile memur, is¢i, esnaf, ev hanimi, iiniversite O0grencisi arasinda anlamli farklilik
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vardir. Akademisyenlerin Afyonkarahisar’daki hastanelerde hemsirelik hizmetleri

algis1, diger meslek gruplaria gore daha az olmustur.

“Hemgirelik hizmetleri” boyutunda mesleklere gore SERVQUAL skorlari
incelendiginde, akademisyen (-2.0789), memur (-1.4781), isci (-1.4703), esnaf (-
1.3057), ev hanimi (-1.4717), {niversite Ogrencisi (-1.5115) bulunmustur.
Arastirmaya katilan hastalardan akademisyen olanlar Afyonkarahisar’daki
hastanelerin hemsirelik hizmetlerini “ko6ti” olarak degerlendirirken diger meslek
grubundaki hastalar “orta diizey” olarak nitelendirmislerdir. Yapilan anova testi
sonucunda anlamli fark bulunmustur (F=4.56; p=0.00). Yapilan Tamhane testi
sonucunda hemsirelik hizmetlerindeki SERVQUAL skorlar1  incelendiginde,
akademisyen ile memur, is¢i, esnaf, ev hanimi, iiniversite 6grencisi arasinda anlamli
farklilik vardir. Akademisyenler diger meslek gruplarina gére Afyonkarahisar’daki

hastanelerin hemsirelik hizmetlerinden daha az memnun kalmislardir

“Fiziksel Ogzellikler” boyutunda hastalarmn mesleklere gore beklentisi
incelendiginde; akademisyen (X =4.61), memur (X =4.78), is¢i ( X =4.86), esnaf
(X =4.73), ev hammi ( X =4.82), iiniversite ogrencisi (X =4.66), olan hastalar
“kesinlikle katiliyorum” diizeyinde gorlis belirtmislerdir. Yapilan anova testi
sonucunda anlamhi fark bulunmustur (F=2.794; p=0.02). Yapilan Tamhane testi
sonucunda hastalarin mesleklerine gore hastanedeki fiziksel 6zelliklerden beklentisi

incelendiginde akademisyen ile is¢i, ev hanimi arasinda anlamli farklilik vardir.

“Fiziksel Ozellikler” boyutunda hastalarin  mesleklere gore algist
incelendiginde meslegi; akademisyen (Y:2.74), memur (Y=3.33), ev hanimi
(Y=3.39), liniversite dgrencisi (Y=3.22) “kararsizim” diizeyinde goriis belirtirken,
isci (X =3.59), esnaf (X =3.51) “katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir.
Hastanelerin fiziksel o6zellikleri boyutunda akademisyen, memur, ev hanimi,
tiniversite 0grencisi, diger meslek gruplarina (is¢i ve esnaf) gére daha az memnun
kalmiglardir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmustur (F=10.770;
p=0.00). Yapilan Tukey testi sonucunda hastalarin mesleklerine gére hastanelerdeki
fiziksel ozellikler algis1 incelendiginde; akademisyen ile memur, isci, esnaf, ev

hanimu, tiniversite 6grencisi arasinda anlamli farklilik vardir.
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“Fiziksel Ozellikler” boyutunun mesleklere gére SERVQUAL skorlar
incelendiginde, akademisyen (-1.8741), memur (-1.4420), is¢i (-1.2722), esnaf (-
1.2225), ev hanmm (-1.4367), diniversite ogrencisi (-1.4403)  bulunmustur.
Aragtirmaya  katilan  hastalardan  tiim  meslek  gruplarindaki  hastalar
Afyonkarahisar’daki hastanelerin fiziksel Ozelliklerini “orta diizey” olarak
degerlendirmisglerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmustur
(F=4.289; p=0.00). Yapilan Tukey testi sonucunda hastanelerin fiziksel
Ozelliklerindeki mesleklere gore SERVQUAL skorlart incelendiginde akademisyen
ile memur, is¢i, esnaf, ev hanimi, liniversite 6grencisi arasinda anlamli farklilik

vardir.

“Ulasilabilirlik”  boyutunda hastalarin mesleklere gore beklentisi
incelendiginde; akademisyen (X =4.66), memur (X =4.79), is¢i ( X =4.78), esnaf
(Y=4.72), ev hanimi (Y=4.83), iiniversite 0grencisi (Y=4.65), olan hastalar “
kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi
sonucunda anlamh fark bulunmustur (F=2.946; p=0.01). Yapilan Tamhane testi
sonucunda hastalarin mesleklerine gore hastanelerin ulasilabilirlik 6zelliklerden
beklentisi incelendiginde ev hanimi ile iiniversite 6grencisi arasinda anlamli farklilik

vardir.

“Ulasilabilirlik” boyutunda hastalarin mesleklere gore algis1 incelendiginde;
akademisyen (X =2.85), iiniversite ogrencisi (X =3.28) “kararsizim” diizeyinde
goriis belirtirken, memur ( X =3.43), isci ( X =3.64), esnaf (X =3.60), ev hanimi
(Y=3.55), “katiliyorum” diizeyinde gorlis belirtmislerdir. Yapilan anova testi
sonucunda anlamli fark bulunmustur (F=8.461; p=0.00). Yapilan Tukey testi
sonucunda hastalarin mesleklerine gore hastanelerin ulasilabilirlik 6zelliklerdeki
algis1 incelendiginde, akademisyen ile memur, is¢i, esnaf, ev hanimi, lniversite
ogrencisi arasinda anlamli farklilik vardir. Akademisyenlerin Afyonkarahisar’daki

hastane ulagilabilirlik algis1, diger meslek gruplarina gore daha az olmustur.

“Ulasilabilirlik” boyutunda mesleklere goére SERVQUAL skorlari
incelendiginde, akademisyen (-1.8053), memur (-1.3606), is¢i (-1.1459), esnaf (-
1.1200), ev hanimi (-1.2830), {tniversite Ogrencisi (-1.3689)  bulunmustur.

Arastirmaya  katilan  hastalardan  tiim  meslek  gruplarindaki  hastalar
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Afyonkarahisar’daki hastanelerin ulasilabilirlik boyutunu “orta diizey” olarak
degerlendirmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmustur
(F=4.863; p=0.00). Yapilan Tukey testi sonucunda hastalarin mesleklerine gore
hastanelerin ulasilabilirlik 6zelliklerdeki SERVQUAL skorlar1 incelendiginde,
akademisyen ile memur, is¢i, esnaf, ev hanimi, iiniversite dgrencisi arasinda anlamli
farklilik vardir. Akademisyenler diger meslek gruplarina gore hastaneleri daha az

ulasilir olarak gormektedirler.

Aragtirmaya katilan tiim hastalarin meslek gruplarina gore hastane hizmet
kalitesi beklenti diizeyi incelendiginde; akademisyen ( X =4.64), memur (X =4.79),
is¢i (Y =4.83), esnaf (Y =4.73), ev hanim (Y=4.84), iiniversite Ogrencisi
(Y=4.65) olan hastalar “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir.
Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmustur (F=3.810; p=0.00). Yapilan
Tamhane testi sonucunda hastalarin mesleklerine gore hastane hizmet kalitesi
SERVQUAL skorlar1 incelendiginde, akademisyen ile ev hanimi, memur ile
tiniversite 0grencisi ve ev hanimi ile liniversite 6grencisi arasinda anlamli farklilik

vardir.

Arastirmaya katilan hastalarin meslek gruplarina gore hastane hizmet kalitesi
alg1 diizeyi incelendiginde; akademisyen (Y:2.74), memur (Y=3.39), iiniversite
Ogrencisi (Y=3.28) “kararsizim” diizeyinde goriis belirtirken, is¢i (Y =3.58),
esnaf (Y =3.53), ev hanimi (Y =3.48) “katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir.
Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmustur (F=14.115; p=0.00).
Yapilan Tukey testi sonucunda hastalarin mesleklerine gore hastane hizmet kalitesi
SERVQUAL skorlari incelendiginde, akademisyen ile memur, is¢i, esnaf, ev hanimi,
tiniversite Ogrencisi arasinda anlamli farklilik vardir. Afyonkarahisar’daki
hastanelerin hizmet kalitesinden akademisyenlerin algis1 diger meslek gruplarina

gore daha az olmustur.

Arastirmaya katilan hastalarin meslek degiskenine gore hastane hizmet
kalitesi SERVQUAL skorlari incelendiginde; akademisyen (-1.9058), memur (-
1.3933), isci (-1.2519), esnaf (-1.2063), ev hanimi (-1.3551), Giniversite 6grencisi (-
1.3721) bulunmustur. Arastirmaya katilan hastalar, meslek degiskenine gore

Afyonkarahisar’daki hastanelerin hizmet kalitesini “orta” olarak nitelendirmislerdir.
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Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmustur (F=6.940; p=0.00). Yapilan
Tukey testi sonucunda hastalarin meslek degiskenine gore hastane hizmet kalitesi
SERVQUAL skorlar1 incelendiginde, akademisyen ile memur, is¢i, esnaf, ev hanima,
arasinda anlamli farkliik vardir. Afyonkarahisar’daki

tiniversite  dgrencisi

hastanelerin hizmet kalitesinden, akademisyenler diger meslek gruplarina gére daha

az memnun kalmislardir.

Tablo 3.12. Meslek Degiskenine iliskin Anova Sonuclar1 ve SERVQUAL

Skorlar:
BOYUTLAR Karelerin | Fark | Ortanca F P AF
Toplamu Kare
Hekimlik Gruplar Arasinda 41,977 5 8,395 | 10,474 | ,000*
Hizmetleri Alg: Gruplar Igerisinde 610,803 | 762 ,802 1-2,3,4,5,6
Toplam 652,780 767
Hekimlik Gruplar Arasinda 4,077 5 ,815 3,786 | ,002* 5-6
Hizmetleri Gruplar Igerisinde 164,085 | 762 ,215
Beklenti Toplam 168,161 | 767
Hekimlik Gruplar Arasinda 29,100 5 5,820 | 6,235 ,000*
Hizmetleri Gruplar Igerisinde 711,322 | 762 ,933 1-2,3,4,5,6
SERVQUAL Skoru
Toplam 740,423 | 767
Hemsgirelik Gruplar Arasinda 42,289 5 8,458 | 9,671 ,000*
Hizmetleri Gruplar Icerisinde 666,428 | 762 ,875 1-2,3,4,5,6
Algt Toplam 708,717 | 767
Hemsirelik Gruplar Arasinda 4,901 5 ,980 2,607 | ,024*
Hizmetleri Gruplar Icerisinde 286,487 | 762 ,376 3-6
Beklenti Toplam 291,388| 767
Hemsirelik Gruplar Arasinda 27,935 5 5,587 4,560 | ,000*
Hizmetleri Gruplar Igerisinde 933,645 762 1,225 1-2,34,5,6
SERVQUAL Skoru | Toplam 961,580 | 767
Fiziksel Gruplar Arasinda 35,136 5 7,027 | 10,770 | ,000*
Ozellikler Gruplar Igerisinde 497,177 | 762 ,652 1-2,3,4,5,6
Algi Toplam 532,313| 767
Fiziksel Gruplar Arasinda 4,073 5 ,815( 2,794 | ,016*
Ozellikler Gruplar Igerisinde 222,115| 762 ;291 1-35
Beklenti Toplam 226,188 767
Fiziksel Gruplar Arasinda 19,676 5 3,935| 4,289 ,001*
Ozellikler Gruplar Icerisinde 699,093 | 762 917 1-2,3,4,5,6
SERVQUAL Skoru | Toplam 718,769 | 767
Ulasilabilirlik Gruplar Arasinda 34,332 5 6,866 8,461 | ,000*
Algi Gruplar igerisinde 618,387 762 812 1-2,3,4,5,6
Toplam 652,719 | 767
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Ulasilabilirlik Gruplar Arasinda 3,233 5 ,647 | 2,946 | ,012*
Beklenti Gruplar Igerisinde 167,285 | 762 ,220 5-6
Toplam 170,518 | 767
Ulasilabilirlik Gruplar Arasinda 23,086 5 4,617 4,863 | ,000*
SERVQUAL Gruplar Igerisinde 723,429 | 762 ,949 1-2,345,6
Skoru Toplam 746,515 | 767
Genel Gruplar Arasinda 37,746 5 7,549 | 14,115 ,000*
Algi Gruplar Icerisinde 407,557 762 ,535 1-2,3,4,5,6
Toplam 445,303 | 767
Genel Gruplar Arasinda 3,823 5 ,765| 3,810 ,002*
Beklenti Gruplar Icerisinde 152,944 | 762 ,201 5-6
Toplam 156,768 | 767
Genel Gruplar Arasinda 23,999 5 4,800| 6,940 ,000*
SERVQUAL Gruplar igerisinde 527,034| 762 ,692 1-2,3,4,5,6
Skoru Toplam 551,033 | 767
*p <.05

Meslek degiskenine iliskin maddelere gore analiz sonuglarina tablo Ek 3.8
incelendiginde, hekimlik hizmetleri (B19, B20, B22, B23, B24, B25, A18, A19, A20,
A21, A22, A23, A24, A25), hemsirelik hizmetleri (B13, B14, B16, A13, Al4, A15,
Al6, Al17 ), fiziksel ozellikler (B26, B27, A7, A8, A9, A10, All, A26, A27),
ulagilabilirlik (B1, B2, B3, B4, Al, A2, A3, A4, A5) boyutlariyla ilgili maddelerde

anlamli farklilik bulunmustur.
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6.6. SOSYAL GUVENCE DEGISKENINE ILISKIN BOYUTLAR VE MADDE
TEMELINDE BULGULAR VE YORUMU

Tablo 3.13. Sosyal Giivence Degiskenine Iliskin Hizmet Kalitesine Yonelik Analiz

Sonuclart
BOYUT SOSYAL GUVENCE N X SD SE
(1)Genel Saglik Sigortasi (SGK) 711 3,44 ,923 ,035
Hekimlik | (2) Yesil kart 12 331 634 183
Hizmetleri | (3) Giivencem yok 30 3,56 1,050 ,192
Alg (4) Ozel sigorta 6 2,71 ,669 273
(5) Ucretli 9 3,28 817 272
(1)Genel Saglik Sigortas1 (SGK) 711 4,77 448 017
Hekimlik | (2) Yesil kart 12 4,64 706 204
Hizmetleri | (3) Giivencem yok 30 4,78 672 123
Beklenti  |'(4) zel sigorta 6 4,06 757 309
(5) Ucretli 9 4,75 ;395 132
Hekimlik | (1)Genel Saglik Sigortas1 (SGK) 711 -1,3270 ,97617 ,03661
Hizmetleri [ (2) Yesil kart 12| -1,3229| 95860 27672
SERVQUAL | (3) Giivencem yok 30| -1,2125| 1,13532 ,20728
Skoru (4) Ozel sigorta 6 -1,3542 | 1,15493 47150
(5) Ucretli 9| -1,4722| 1,06759| 35586
(1)Genel Saglik Sigortas1 (SGK) 711 3,25 ,955 ,036
Hemsirelik | (2) Yesil kart 12 3,20 782 226
Hizmetleri | (3) Giivencem yok 30 3,18 1,069 1195
Algt (4) Ozel sigorta 6 2,70 1,130 ,461
(5) Ucretli 9 2,73 1,131 377
(1)Genel Saglik Sigortas1 (SGK) 711 4,77 615 023
Hemgirelik | (2)Yesil kart 12 4,50 816 235
Hizmetleri | (3)Giivencem yok 30 4,82 499 ,091
Beklenti  ['(4)Ozel sigorta 6 4,37 852 348
(5)Ucretli 9 4,67 566 ,189
Hemsirelik | (1)Genel Saghk Sigortasi (SGK) 711 -1,5181| 1,11299 ,04174
Hizmetleri | (2) Yesil kart 12| -1,3000| 1,21056| 34946
SERVQUAL | (3) Giivencem yok 30| -1,6400| ,98317| ,17950
Skoru (4) Ozel sigorta 6| -1,6667| 1,88326| ,76884
(5) Ucretli 9| -1,9333| 1,47986| 49329
(1)Genel Saglik Sigortas1 (SGK) 711 3,32 ,837 ,031
Fiziksel [ (2) Yesil kart 12 2,83 1,051 ,303
Ozellikler [ (3) Giivencem yok 30 3,20 672 123
Algt (4) Ozel sigorta 6 3,07 ,548 224
(5) Ucretli 9 3,02 ,656 219
(1)Genel Saglik Sigortasi (SGK) 711 4,76 ,523 ,020
Fiziksel | (2) Yesil kart 12 4,57 855 247
Ozellikler [ (3) Giivencem yok 30 4,72 657 120
Beklenti  I'(4) Ozel sigorta 6 4,05 1,072 437
(5) Ucretli 9 4,62 479 ,160
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Fiziksel (1)Genel Saghk Sigortas1 (SGK) 711| -1,4414 ,96950 ,03636
Ozellikler | (2)Yesil kart 12| -1,7381| 1,20732| 34852
SERVQUAL | 3)Giivencem yok 30| -1,5190| ,73659| ,13448
Skoru (4)Ozel sigorta 6 -,9762 | 1,23360 ,50362
(5)Ucretli 9| -1,6032| 1,07802| ,35934
(1)Genel Saglik Sigortas1 (SGK) 711 341 ,928 ,035
Ulasilabilirlik | (2)Yesil kart 12 3,48 820 237
Algi (3)Giivencem yok 30 3,10 877 ,160
(4)Ozel sigorta 6 3,77 ,367 ,150
(5)Ucretli 9 3,09 ,901 ,300
(1)Genel Saglik Sigortas1 (SGK) 711 4,76 ,458 ,017
Ulasilabilirlik | (2)Yesil kart 12 4,58 ,669 ,193
Beklenti | (3)Giivencem yok 30 4,81 578 1105
(4)Ozel sigorta 6 4,23 ,898 ,367
(5)Ucretli 9 4,80 361 120
(1)Genel Saghk Sigortasi (SGK) 711| -1,3446 ,97941 ,03673
Ulasilabilirlik | (2)Yesil kart 12| -1,1000| ,98903| ,28551
SERVQUAL | (3)Giivencem yok 30| -1,7133| ,99887| ,18237
Skoru (4)Ozel sigorta 6 -,4667 | 1,00929 41204
(5)Ucretli 9| -1,7111| 1,12299| 37433
(1)Genel Saglik Sigortasi (SGK) 711 3,36 ,768 ,029
Genel (2)Yesil kart 12 3,19 ,640 185
Algi (3)Giivencem yok 30 3,29 ,693 127
(4)Ozel sigorta 6 3,02 537 219
(5)Ucretli 9 3,06 764 255
(1)Genel Saglik Sigortas1 (SGK) 711 4,76 ,436 ,016
Genel (2)Yesil kart 12 4,58 716 ,207
Beklenti | (3)Giivencem yok 30 4,78 538 ,098
(4)Ozel sigorta 6 4,15 ,846 ,346
(5)Ucretli 9 4,71 414 138
Genel (1)Genel Saghk Sigortas1 (SGK) | 711| -1,4008| ,84447| 03167
SERVQUAL | (2)Yesil kart 12| -1,3900| ,90929 ,26249
Skoru (3)Giivencem yok 30| -1,4840| ,78456| 14324
(4)Ozel sigorta 6| -1,1333| 1,18893 ,48538
5)Ucretli 9| -1,6489| 1,09083| 36361

*p < .05

“Hekimlik Hizmetleri” boyutunda hastalarin sosyal giivence degiskenine gore
beklentisi incelendiginde; SGK (X =4.77), yesil kart ( X =4.64), giivencem yok ( X =
4.78), iicretli (Y =4.75), “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis belirtirken 6zel

sigorta (Y =4.06) “katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi
sonucunda anlamli fark bulunmustur (F=3.655; p=0.01). Yapilan Tamhane testi

sonucunda sosyal giivencesi 0zel sigorta olan hastalarla, SGK, gilivencem yok ve

ticretli olan hastalar arasinda anlamli farklilik vardir.
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“Hekimlik Hizmetleri” boyutunda hastalarin sosyal giivence degiskenine gore
algisi incelendiginde sosyal giivencesi; SGK (X =3.44), giivencem yok ( X =3.56),
“katiliyorum” diizeyinde goriis belirtirken, yesil kart (Y=3.31), Ozel sigorta
(X =2.71), iicretli (X =3.28) “kararsizim” diizeyinde goriis belirtmislerdir.
Hastanelerin hekimlik hizmetleri boyutunda hastaneye sosyal giivencesi, SGK,
giivencem yok olanlar hekimlik hizmetlerinden memnun kalirken, yesil kart, 6zel
sigortal1 ve ticretli giden hastalar diger hastalar kararsiz kalmiglardir. Yapilan anova

testi sonucunda anlamli fark bulunmamistir (F=1.146; p=0.33).

“Hekimlik Hizmetleri” boyutunun sosyal giivence degiskenine gore
SERVQUAL skorlar1 incelendiginde, SGK  (-1.3270), yesil kart (-1.3229),
giivencem yok (-1.2125), o6zel sigorta (-1.3542), ticretli (-1.4722) bulunmustur.
Arastirmaya katilan hastalardan sosyal giivence, degiskenine goére bakildiginda
hastalar Afyonkarahisar’daki hastanelerin hekimlik hizmetlerini “orta diizey” olarak
degerlendirmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmamistir (F=
.529; p=0.72).

“Hemsirelik Hizmetleri” boyutunda hastalarin sosyal giivence degiskenine
gore beklentisi incelendiginde; SGK (Y=4.77), yesil kart (Y=4.50), giivencem
yok (X =4.82), dzel sigorta ( X =4.37), iicretli (X =4.67), “kesinlikle katiliyorum”

diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark

bulunmamustir (F=1.294; p=0.27).

“Hemsirelik Hizmetleri” boyutunda hastalarin sosyal giivenceye gore algisi
incelendiginde meslegi; SGK (Y =3.25), yesil kart (Y=3.20), giivencem yok (Y:
3.18), oOzel sigorta (Y=2.70), ticretli (Y=2.73), “kararsizim” diizeyinde goriis
belirtmislerdir. Hastanelerin hemsirelik hizmetleri boyutunda hastaneye 6zel sigortali
ve licretli giden hastalar diger hastalara gore daha az memnun kalmislardir. Yapilan

anova testi sonucunda anlamli fark bulunmamistir (F=1.146; p=0.33).

“Hemgirelik Hizmetleri” boyutunun sosyal giivence degiskenine gore
SERVQUAL skorlari incelendiginde, SGK (-1.5181), yesil kart (-1.3000), giivencem
yok (-1.6400), 6zel sigorta (-1.6667), ticretli (-1.9333) bulunmustur. Arastirmaya

katilan hastalardan tiim meslek gruplarindaki hastalar Afyonkarahisar’daki
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hastanelerin hemsirelik hizmetlerini “orta diizey” olarak degerlendirmislerdir. Ucretli
olan hastalar diger hastalara gére daha az memnun kalmiglardir. Yapilan anova testi

sonucunda anlamli fark bulunmamistir (F=0.529; p=0.72).

“Fiziksel Ozellikler” boyutunda hastalarin sosyal giivence degiskenine gore
beklentisi incelendiginde; SGK ( X =4.76), yesil kart (X =4.57), giivencem yok
(X = 4.72), iicretli ( X =4.62) “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde gdriis belirtirken,
dzel sigorta ( X =4.05) “katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova
testi sonucunda anlamli fark bulunmustur (F=3.142; p=0.01). Yapilan Tamhane testi

sonucunda sosyal giivencesi 0zel sigorta olan hastalarla, SGK, giivencem yok olan

hastalar arasinda anlamli farklilik vardir.

“Fiziksel Ozellikler” boyutunda hastalarin sosyal giivence degiskenine gore
algisi incelendiginde meslegi; SGK ( X =3.32), yesil kart ( X =2.83), giivencem yok
(Y =3.20), Ozel sigorta (Y =3.07), tcretli (Y =3.02), “kararsizim” diizeyinde goriis
belirtmislerdir. Hastanelerin fiziksel 6zellikler boyutunda hastaneye giden yesil karth

hastalar diger hastalara gore daha az memnun kalmislardir. Yapilan anova testi

sonucunda anlamli fark bulunmamistir (F=1.549; p=0.19).

“Fiziksel ~Ozellikler” boyutunun sosyal giivence degiskenine gore
SERVQUAL skorlar1 incelendiginde, SGK  (-1.4414), yesil kart (-1.7381.),
giivencem yok (-1.5190), 6zel sigorta (-0.9762), tcretli (-1.6032) bulunmustur.
Aragtirmaya katilan hastalardan SGK, yesil kart, giivencem yok ve iicretli hastalar
Afyonkarahisar’daki hastanelerin fiziksel 6zellikler boyutunu‘orta diizey” olarak

degerlendirirken 6zel sigortali hastalar “iyi” olarak degerlendirmislerdir. Yapilan

anova testi sonucunda anlamli fark bulunmamistir (F=0.731; p=0.57).
“Ulasilabilirlik” boyutunda hastalarin sosyal giivence degiskenine gore
beklentisi incelendiginde; SGK (X =4.76), yesil kart (X =4.58), giivencem yok (X =
4.81), ozel sigorta (Y=4.23), ticretli (Y=4.80), “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde
gorlis belirtmiglerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmamistir
(F=2.376; p=0.051).
“Ulasilabilirlik” boyutunda hastalarin sosyal giivence degiskenine gore algisi

incelendiginde meslegi; SGK (X =3.41), vyesil kart ( X =3.48), ozel sigorta ( X =
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3.77), “katiliyorum” diizeyinde goriis belirtirken, glivencem yok (Y=3.10), ticretli

(X =3.09) “kararsizim” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Hastanelerin ulagilabilirlik
hizmetlerinde hastaneye giivencem yok diyen ve iicretli giden hastalar diger hastalara
gore daha az memnun kalmislardir. Yapilan anova testi sonucunda hastalarin sosyal
giivence degiskeninde ulasilabilirlik algisi arasinda anlamli fark bulunmamigtir

(F=1.338; p=0.25).

“Ulagilabilirlik” boyutunun sosyal giivence degiskenine géore SERVQUAL
skorlart incelendiginde, SGK (-1.3446), yesil kart (-1.1000), giivencem yok (-
1.7133), ozel sigorta (-0.4667), iicretli (-1.7111) bulunmustur. Arastirmaya katilan
hastalardan SGK, yesil kart, giivencem yok ve ticretli hastalar Afyonkarahisar’daki
hastanelerin ulasilabilirlik hizmetlerini “orta diizey” olarak degerlendirirken 6zel
sigortali hastalar “iyi” olarak degerlendirmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda
anlamli fark bulunmustur (F=2.743; p=0.03). Yapilan Tukey testi sonucunda sosyal
giivencesi 0zel sigorta (-0.4667) olan hastalarla, sosyal giivencesi giivencem yok (-

1.7133) olan hastalar arasinda anlamli farklilik vardir.

Arastirmaya katilan tiim hastalarin sosyal gilivence degiskenine gore genel
beklenti diizeyi incelendiginde; SGK (Y =4.76), yesil kart (Y =4.58), glivencem yok
(X =4.78), iicretli (X =4.71) “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis belirtirken,
0zel sigorta (Y =4.15) “katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova
testi sonucunda anlamli fark bulunmustur (F=3.265; p=0.01). Yapilan Tamhane testi
sonucunda sosyal gilivencesi 0zel sigorta olan hastalarla, sosyal giivencesi SGK ve

giivencem yok olan hastalar arasinda anlaml farklilik vardir.

Arastirmaya katilan tiim hastalarin sosyal giivence degiskenine gore genel
algist incelendiginde; SGK (X =3.36), vyesil kart ( X =3.19), giivencem yok (X =
3.29), oOzel sigorta (Y=3.02), ticretli (Y:3.06), “kararsizim” diizeyinde goriis

belirtmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmamistir (F=0.842;

p=0.50).

Aragtirmaya katilan tiim hastalarin sosyal gilivence degiskenine gore
SERVQUAL skorlar incelendiginde; SGK (-1.4008), yesil kart (-1.3900), giivencem
yok (-1.4840), ozel sigorta (-1.1333), ticretli (-1.6489) bulunmustur. Arastirmaya
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katilan hastalar sosyal giivence degiskeninde Afyonkarahisar’daki hastanelerin
hizmet kalitesini “orta diizey” olarak degerlendirmislerdir. Ucretli olan hastalar diger
hastalara gére daha az memnun kalmiglardir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli

fark bulunmamustir (F=0.410; p=0.80).

Tablo 3.14. Sosyal Giivence Degiskenine Iliskin Anova Sonuclart ve SERVQUAL

Skorlar
BOYUTLAR Karelerin Fark | Ortanca F P AF
Toplami Kare
Hekimlik Hizmetleri | Gruplar Arasinda 4,085 4 1,021|1,201| ,309
Algt Gruplar Ierisinde 648,695 763 ,850
Toplam 652,780 767
Hekimlik Gruplar Arasinda 3,161 4 ,790 | 3,655 | ,006* | 4-1,3,5
Hizmetleri Gruplar i(;erisinde 165,000 763 ,216
Beklenti Toplam 168,161 767
Hekimlik Gruplar Arasinda ,582 4 146 | ,150| ,963
Hizmetleri Gruplar icerisinde 739,840 763 ,970
SERVQUAL Skoru [ Toplam 740,423 767
Hemsgirelik Gruplar Arasinda 4,232 4 1,058 | 1,146 | ,334
Hizmetleri Gruplar Icerisinde 704,485 763 ,923
Alg Toplam 708,717 767
Hemsgirelik Gruplar Arasinda 1,964 4 49111,294 | 271
Hizmetleri Gruplar Igerisinde 289,424 763 379
Beklenti Toplam 291,388 767
Hemsirelik Gruplar Arasinda 2,659 4 ,665| ,529 | ,715
Hizmetleri Gruplar Icerisinde 958,921 763 1,257
SERVQUAL Skoru | Toplam 961,580 767
Fiziksel Gruplar Arasinda 4,288 4 1,072 1,549 | ,186
Ozellikler Gruplar Icerisinde 528,025 763 ,692
Algi Toplam 532,313 767
Fiziksel Gruplar Arasinda 3,666 4 916 | 3,142 | ,014* | 4-1,3
Ozellikler Gruplar Icerisinde 222 522 763 ,292
Beklenti Toplam 226,188 767
Fiziksel Gruplar Arasinda 2,744 4 686 | ,731| ,571
Ozellikler Gruplar Icerisinde 716,025 763 ,938
SERVQUAL Skoru | Toplam 718,769 767
Ulagilabilirlik Gruplar Arasinda 4,546 4 1,136 | 1,338 | ,254
Algi Gruplar Igerisinde 648,173 763 ,850
Toplam 652,719 767
Ulagilabilirlik Gruplar Arasinda 2,098 4 52412376 | ,051
Beklenti Gruplar Igerisinde 168,420 763 221
Toplam 170,518 767
Ulagilabilirlik Gruplar Arasinda 10,581 4 2,645 | 2,743 | ,028* 4-3
SERVQUAL Gruplar icerisinde 735,934 763 ,965
Skoru Toplam 746,515 767
Genel Gruplar Arasinda 1,957 4 489 ,842| ,499
Alg Gruplar Igerisinde 443,346 763 ,581
Toplam 445,303 767
Genel Gruplar Arasinda 2,638 4 ,660 | 3,265 | ,011* | 4-1,3
Beklenti Gruplar Icerisinde 154,130 763 ,202
Toplam 156,768 767
Genel Gruplar Arasinda 1,181 4 295 | ,410| ,802
SERVQUAL Gruplar icerisinde 549,852 763 721
Skoru Toplam 551,033 767
*p<.05
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Sosyal Gilivence degiskenine iliskin maddelere gére analiz sonuglarina Tablo
Ek 3.10. incelendiginde, hekimlik hizmetleri, (B18, B19, B21, B23, B24, B25),
hemsirelik hizmetleri, (B16, B17) fiziksel ozellikler (B7,B9, B10, B11, B26, B27,
A27), ulasilabilirlik (B1, B2) boyutlariyla ilgili maddelerde anlamli farklilik

bulunmustur.

6.7. AYLIK GELIR DEGISKENINE ILISKIN BOYUTLAR VE MADDE
TEMELINDE BULGULAR VE YORUMU

Tablo 3.15. Aylik Gelir Degiskenine Iliskin Hizmet Kalitesine Yonelik Analiz

Sonuclart

GELIR DUZEYI N X . SE
(1) 500 TLve alt1 118 3,38 871 ,080
Hekimlik (2) 501-1000 TL 138 3,53 865 074
H'Z:}e“e” (3) 1001-1500 TL 175 3,50 ,899 ,068
&l (4) 1501-2000 TL 182 3,50 087 073
(5) 2001-2500 TL 89 3,32 ,860 ,001
(6) 2501 ve iizeri 66 3,17 1,040 128
(1) 500 TL ve alt1 118 4,73 446 041
Hekimlik (2) 501-1000 TL 138 4,71 545 046
Hizmetleri (3) 1001-1500 TL 175 4,78 442 033
Beklenti (4) 1501-2000 TL 182 4,82 425 032
(5) 2001-2500 TL 89 4,66 568 ,060
(6) 2501TL ve iizeri 66 4,84 314 1039
(1) 500 TL ve alts 118 -1,3581 |  1,02205 ,09409
Hekimlik (2) 501-1000 TL 138 -1,1784 94426 ,08038
Hizmetleri (3) 1001-1500 TL 175 -1,2807 95519 07221
SERVQUAL  [(4) 1501-2000 TL 182 -1,3207|  1,01681 ,07537
Skoru (5) 2001-2500 TL 89 -1,3427 ,89199 ,09455
(6)2501 TLve iizeri 66 -1,6705|  1,02882 ,12664
(1)500 TL ve alt1 118 3,10 1960 ,088
Hemsirelik (2) 501-1000 TL 138 3,31 938 ,080
Hizmetleri (3) 1001-1500 TL 175 3,34 1923 070
Algi (4) 1501-2000 TL 182 3,30 1,011 075
(5) 2001-2500 TL 89 3,20 855 ,001
(6)2501 TLve iizeri 66 2,90 1,034 127
(1)500 TL ve altt 118 4,74 479 044
Hemgirelik (2) 501-1000 TL 138 4,65 627 ,053
Hizmetleri (3) 1001-1500 TL 175 4,81 ,893 067
Beklenti (4) 1501-2000 TL 182 4,82 429 032
(5) 2001-2500 TL 89 4,68 560 1059
(6)2501 TLve iizeri 66 4,85 335 041
Hemsirelik  [(1)500 TL ve alt 118 -1,6424| 113795 ,10476
Hizmetleri (2) 501-1000 TL 138 -1,3348|  1,04530 ,08898
SERVQUAL Skoru |(3) 1001-1500 TL 175 -1,4709 1,31848 ,09967
(4) 1501-2000 TL 182 -1,5198|  1,06202 ,07872
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(5) 2001-2500 TL 89 -1,4742 89157 ,09451

(6)2501 TLve iizeri 66 -1,9455 99818 12287

(1)500 TL ve alt: 118 3,23 810 075

Fiziksel (2) 501-1000 TL 138 3,38 ,802 ,068
Ozellikler (3) 1001-1500 TL 175 3,31 816 1062
Algt (4) 1501-2000 TL 182 3,42 857 063

(5) 2001-2500 TL 89 3,21 773 ,082

(6)2501 TLve iizeri 66 3,10 ,950 117

(1)500 TL ve alt: 118 4,71 555 ,051

Fiziksel (2) 501-1000 TL 138 4,67 587 ,050
Ozellikler (3) 1001-1500 TL 175 4,81 679 1051
Beklenti (4) 1501-2000 TL 182 4,79 373 028
(5) 2001-2500 TL 89 4,66 566 ,060

(6)2501 TLve iizeri 66 4,83 ,309 ,038

(1)500 TL ve alta 118 -1,4891 ,99894 ,09196

Fiziksel (2) 501-1000 TL 138 -1,2940 94126 ,08013
Ozellikler (3) 1001-1500 TL 175 -1,5069 1,07590 ,08133
SERVQUAL Skoru [ (4) 1501-2000 TL 182 -1,3721 88417 06554
(5) 2001-2500 TL 89 -1,4559 89237 ,09459

(6)2501 TLve iizeri 66 -1,7316 93811 11547

(1)500 TL ve alt: 118 3,23 819 075

Ulagilabilirlik (2) 501-1000 TL 138 3,49 747 ,064
Alg (3) 1001-1500 TL 175 3,35 ,819 ,062

(4) 1501-2000 TL 182 3,50 830 ,062

(5) 2001-2500 TL 89 3,40 813 ,086

(6)2501 TLve iizeri 66 3,37 1,715 211

(1)500 TL ve alti 118 4,72 569 ,052

Ulagilabilirlik (2) 501-1000 TL 138 4,72 ,503 ,043
Beklenti (3) 1001-1500 TL 175 4,75 446 034
(4) 1501-2000 TL 182 4,81 ,382 028

(5) 2001-2500 TL 89 4,70 507 ,054

(6)2501 TLve iizeri 66 4,79 446 ,055

(1)500 TL ve alta 118 -1,4898 1,00685 ,09269

Ulasilabilirlik | (2) 501-1000 TL 138 -1,2304 86452 ,07359
SERVQUAL (3) 1001-1500 TL 175 -1,4000 ,91123 ,06888
Skoru (4) 1501-2000 TL 182 -1,3088 ,84083 ,06233

(5) 2001-2500 TL 89 -1,3011 ,86030 ,09119

(6)2501 TLve iizeri 66 -1,4273 1,67475 ,20615

(1)500 TL ve alt: 118 3,25 715 ,066

Genel (2) 501-1000 TL 138 3,44 713 061
Alg (3) 1001-1500 TL 175 3,38 741 ,056

(4) 1501-2000 TL 182 3,44 ,809 ,060

(5) 2001-2500 TL 89 3,28 ,665 ,070

(6)2501 TLve iizeri 66 3,14 1926 114

(1)500 TL ve alt1 118 4,73 4T3 044

Genel (2) 501-1000 TL 138 4,69 517 044
Beklenti (3) 1001-1500 TL 175 4,79 464 ,035
(4) 1501-2000 TL 182 4,81 363 027

(5) 2001-2500 TL 89 4,67 521 ,055

(6)2501 TLve iizeri 66 4,83 310 ,038

(1) 500 TL ve alt: 118 -1,4780 ,90630 ,08343

Genel (2) 501-1000 TL 138 -1,2525 83026 ,07068
SEZ\I:QUA'- (3) 1001-1500 TL 175]  -1,4059 86009 06502
oru (4) 1501-2000 TL 182| -1,3725 82582 06121

(5) 2001-2500 TL 89 -1,3924 73803 ,07823

(6) 2501 TL ve iizeri 66 -1,6939 88448 ,10887

*p <.05




“Hekimlik hizmetleri” boyutunda aylik gelir degiskenine gore hastalarin
beklentisi incelendiginde aylik geliri; 500 TL ve alt1 (Y:4.73), 501-1000 TL
(X =4.71), 1001-1500 TL (X =4.78), 1501-2000 TL (X =4.82), 2001-2500 TL
(Y=4.66), 2501 TL ve fizeri (Y=4.84) olan hastalar “kesinlikle katiliyorum”

diizeyinde gorlis belirtmiglerdir. Yapilan anova testi sonucunda aylik gelir
degiskenine gore hastalarin hekimlik hizmetlerinden beklentileri arasinda anlamli
fark bulunmustur (F=2.405; p=0.04). Yapilan Tukey testi sonucunda hastalarin
hekimlik hizmetlerindeki beklentisi incelendiginde, aylik geliri 2001-2500 TL olan
hastalarla aylik geliri 2501 TL ve iizeri olan hastalar arasinda anlamli farklilik
bulunmustur. Hastalarin aylik gelir degiskeninde hekimlik hizmetlerindeki en ytiksek
beklenti diizeyi, aylik geliri 2501 TL ve iizeri olan hastalarda iken en diisiik beklenti
diizeyi aylik geliri 2001-2500 TL olan hastalarda bulunmustur.

“Hekimlik hizmetleri” boyutunda aylik gelir degiskenine gore hastalarin
algis1 incelendiginde aylik geliri; 500 TL ve alti (X =3.38), 2001-2500 TL
(Y=3.32), 2501 TL ve tizeri (Y=3.17) olan hastalar “kararsizim” diizeyinde goriis
belirtirken” 501-1000 TL (X =3.53), 1001-1500 TL (X =3.50), 1501-2000 TL

(X =3.50) olan hastalar “katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan
anova testi sonucunda aylik gelir degiskenine gore hastalarin hekimlik

hizmetlerindeki algilari arasinda anlamli fark bulunmamistir (F=2.097; p=0.06).

“Hekimlik hizmetleri” boyutunda aylik gelir degiskenine gére SERVQUAL
skorlar1 incelendiginde aylik geliri; 500 TL ve alt1 (-1.3581), 501-1000 TL (-1.1784),
1001-1500 TL (-1.2807), 1501-2000 TL (-1.3207), 2001-2500 TL (-1.3427), 2501
TL ve {izeri (-1.6705) seklindedir. Arastirmaya katilan hastalar, aylik gelir

(3

degiskenine gore Afyonkarahisar’daki hastanelerin hekimlik hizmetlerini “orta
diizey” olarak degerlendirmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark
bulunmustur (F=2.371; p=0.04). Yapilan Tamhane testi sonucunda hastalarin
hekimlik hizmetlerindeki SERVQUAL skorlar incelendiginde, aylik geliri 501-
1000 TL (-1.1784) olan hastalarla, aylik geliri 2501 TL ve iizeri (-1. 6705) olan

hastalar arasinda anlamli farklilik vardir.
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“Hemsirelik hizmetleri” boyutunda aylik gelir degiskenine gore hastalarin
beklentisi incelendiginde aylik geliri; 500 TL ve alt1 (Y:4.74), 501-1000 TL
(X =4.65), 1001-1500 TL (X =4.81), 1501-2000 TL (X =4.82), 2001-2500 TL
(Y =4.68), 2501 ve iizeri (Y=4.85) olan hastalar “kesinlikle katiltyorum”

diizeyinde gorlis belirtmiglerdir. Yapilan anova testi sonucunda aylik gelir
degiskenine gore hastalarin hemsirelik hizmetlerindeki beklentilerinde anlamli fark

bulunmamaistir (F=2.143; p=0.06).

“Hemsirelik hizmetleri” boyutunda aylik gelir degiskenine gore hastalarin
algisi incelendiginde aylik geliri; 500 TL ve alt1 ( X =3.10), 501-1000 TL ( X =3.31),
1001-1500 TL ( X =3.34), 1501-2000 TL ( X =3.30) 2001-2500 TL ( X =3.20), 2501

ve iizeri (X =2.90) olan hastalar “kararsizim” diizeyinde goriis belirtmislerdir.
Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmustur (F=2.852; p=0.02). Yapilan

Tamhane testi sonucunda hastalarin hemsirelik hizmetlerindeki algisi incelendiginde
aylik geliri 1001-1500 TL (Y=3.34) olan hastalarla aylik geliri 2501 ve iizeri

( X =2.90) olan hastalar arasinda anlamli farklilik vardir.

“Hemysirelik hizmetleri” boyutunda aylik gelir degiskenine gore SERVQUAL
skorlar1 incelendiginde aylik geliri; 500 TL ve alt1 (-1.6424), 501-1000 TL (-1.3348),
1001-1500 TL (-1.4709), 1501-2000 TL (-1.5198), 2001-2500 TL (-1.4742), 2501
TL ve tzeri (-1.9455) seklindedir. Arastirmaya katilan hastalar, aylik gelir
degiskenine gore Afyonkarahisar’daki hastanelerin hemsirelik hizmetlerini “orta
diizey” olarak degerlendirmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark
bulunmustur (F=3.078; p=0.01). Yapilan Tamhane testi sonucunda hastalarin
hemgirelik hizmetlerindeki SERVQUAL skorlar1 incelendiginde, aylik geliri 2501
TL ve lizeri (-1.9455) olan hastalarla aylik geliri 501-1000 TL (-1.3348), 1001-1500
TL (-1.4709), 2001-2500 TL (-1.4742) olan hastalar arasinda anlamli farklilik

vardir.

“Fiziksel Ogzellikler” boyutunda aylik gelir degiskenine gore hastalarin
beklentisi incelendiginde aylik geliri; 500 TL ve alti (X =4.71), 501-1000 TL
(X =4.67), 1001-1500 TL (X =4.81), 1501-2000 TL (X =4.79), 2001-2500 TL
(X =4.66), 2501 ve iizeri ( X =4.83) olan hastalar “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde
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goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda aylik gelir degiskenine gore
hastalarin hastanelerin fiziksel oOzelliklerinden beklentileri arasinda anlamli fark

bulunmamustir (F=2.075; p=0.07).

“Fiziksel Ozellikler” boyutunda aylik gelir degiskenine gore hastalarm algisi
incelendiginde aylik geliri; 500 TL ve alt1 ( X =3.23), 501-1000 TL ( X =3.38), 1001-
1500 TL (X =3.31), 2001-2500 TL (X =3.21), 2501 ve iizeri (X =3.10) olan

hastalar “kararsizim” diizeyinde goriis belirtirken, aylik geliri 1501-2000 TL (Y:
3.42) olan hastalar “katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi
sonucunda anlamli fark bulunmustur (F=2.243; p=0.04). Yapilan Tamhane testi

sonucunda hastalarin hastanelerin fiziksel Ozellikleri algisi incelendiginde aylik

geliri 1501-2000 TL ( X =3.42) olan hastalarla ayhk geliri 2501 ve iizeri ( X =3.10)

olan hastalar arasinda anlamli farklilik vardir.

“Fiziksel Ozellikler” boyutunda aylik gelir degiskenine gére SERVQUAL
skorlar1 incelendiginde aylik geliri; 500 TL ve alt1 (-1.4891), 501-1000 TL (-1.2940),
1001-1500 TL (-1.5069), 1501-2000 TL (-1.3721), 2001-2500 TL (-1.4559), 2501
TL ve {lizeri (-1.7316) seklindedir. Arastirmaya katilan hastalar, aylik gelir
degiskenine gore Afyonkarahisar’daki hastanelerin fiziksel 6zelliklerini “orta diizey”
olarak degerlendirmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark bulunmustur
(F=2.247; p=0.04). Yapilan Tamhane testi sonucunda hastalarin fiziksel 6zellikler
SERVQUAL skorlar1 incelendiginde, aylik geliri 501-1000 TL (-1.2940), olan
hastalarla aylik geliri 2501 TL ve tizeri (-1.7316) olan hastalar arasinda anlaml
farklilik vardir.

“Ulasilabilirlik” boyutunda aylik gelir degiskenine gore hastalarin beklentisi
incelendiginde aylik geliri; 500 TL ve alt1 ( X =4.72), 501-1000 TL ( X =4.72), 1001-
1500 TL (X =4.75), 1501-2000 TL (X =4.81), 2001-2500 TL ( X =4.70), 2501 ve

lizeri (Y:4.79) olan hastalar “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde goriis
belirtmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda aylik gelir degiskenine gore hastalarin
hastanelerin ulasilabilirlik hizmetlerindeki beklentisinde anlamli fark bulunmamistir

(F=1.169; p=0.32).
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“Ulasilabilirlik” boyutunda aylik gelir degiskenine gore hastalarin algisi
incelendiginde aylik geliri; 500 TL ve alt: ( X =3.23), 1001-1500 TL (X =3.35),
2001-2500 TL (Y=3.40), 2501 ve iizeri (Y=3.37) olan hastalar “kararsizim”
diizeyinde goriis belirtirken, aylik geliri 501-1000 TL (Y =3.49), 1501-2000 TL
(Y=3.50) olan hastalar “katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan
anova testi sonucunda aylik gelir degiskenine gore hastalarin hastanelerin

ulasilabilirlik hizmetlerindeki algisinda anlamli fark bulunmamistir (F=1.657;

p=0.14).

“Ulasilabilirlik” boyutunda aylik gelir degiskenine gore SERVQUAL skorlart
incelendiginde aylik geliri; 500 TL ve alt1 (-1.4898), 501-1000 TL (-1.2304), 1001-
1500 TL (-1.4000), 1501-2000 TL (-1.3088), 2001-2500 TL (-1.3011), 2501 TL ve
tizeri (-1.4273) seklindedir. Arastirmaya katilan hastalar, aylik gelir degiskenine gore
Afyonkarahisar’daki hastanelerin ulasilabilirlik 6zelliklerindeki kaliteyi “orta diizey”
olarak degerlendirmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda aylik gelir degiskenine
gore hastalarin hastanelerin ulasilabilirlik hizmetlerindeki kalite degerlendirmesinde

anlaml1 fark bulunmamistir (F=1.158; p=0.34).

Arastirmaya katilan hastalarin aylik gelir degiskenine gore hastane hizmet
kalitesi beklenti diizeyi incelendiginde aylik geliri; 500 TL ve alt1 (Y =4.73), 501-
1000 TL ( X =4.69), 1001-1500 TL ( X =4.79), 1501-2000 TL ( X =4.81), 2001-2500
TL (Y=4.67), 2501 TL ve tizeri (Y=4.83) olan hastalar “kesinlikle katiliyorum”

diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark
bulunmustur (F=2.452; p=0.03). Yapilan Tukey testi sonucunda hastalarin
hastanelerin hizmet kalitesi beklentisi incelendiginde, aylik geliri 2001-2500 TL

(Y =4.67) olan hastalarla aylik geliri 2501 ve tizeri (Y =4.83) olan hastalar arasinda
anlamli farklilik vardir.

Arastirmaya  katilan  hastalarin  aylilk  gelir  degigskenine  gore
Afyonkarahisar’daki hastane hizmet kalite algis1 incelendiginde aylik geliri; 500 TL
ve alt1 ( X =3.25), 1001-1500 TL ( X =3.38), 2001-2500 TL ( X =3.28), 2501 TL ve
iizeri (X =3.14) olan hastalar “kararsizim” diizeyinde goriis belirtirken, aylik geliri

501-1000 TL (X =3.44), 1501-2000 TL (X =3.44) olan hastalar “katiliyorum”
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diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda anlamli fark

bulunmustur  (F=2.541; p=0.03). Yapilan Tamhane testi sonucunda hastalarin

hastanelerin hizmet kalitesi algis1 incelendiginde aylik geliri 2501 ve tizeri (Y =3.14)

olan hastalar ile aylik geliri 501-1000 TL (X =3.44), 1501-2000 TL ( X =3.44) olan

hastalar arasinda anlamli farklilik vardir.

Aragtirmaya katilan hastalarin aylik gelir degiskenine gbre hastane hizmet
kalitesi SERVQUAL skorlar1 incelendiginde aylik geliri; 500 TL ve alt1 (-1.4780),
501-1000 TL (-1.2525), 1001-1500 TL (-1.4059), 1501-2000 TL (-1.3725), 2001-
2500 TL (-1.3924), 2501 TL ve ftzeri (-1.6939) seklindedir. Arastirmaya katilan
hastalar, aylik gelir degiskenine gore Afyonkarahisar’daki hastanelerin hizmet
kalitesini “orta diizey” olarak degerlendirmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda
anlamli fark bulunmustur (F=2.689; p=0.02). Yapilan Tamhane testi sonucunda
hastalarin hastane hizmet kalitesi SERVQUAL skorlar1 incelendiginde, aylik geliri
501-1000 TL (-1.2525) olan hastalar ile aylik geliri 2501 TL ve tizeri (-1.6939) olan

hastalar arasinda anlamli farklilik vardir.
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Tablo 3.16. Aylik Gelir Degiskenine Iliskin Anova Sonuglari ve SERVQUAL

Skorlar
BOYUTLAR Karelerin Toplami | Fark | Ortanca Kare | F P AF
Hekimlik Hizmetleri | Gruplar Arasinda 8,860 5 1,772 12,097 | ,064
Algt Gruplar Igerisinde 643,920 | 762 ,845
Toplam 652,780 | 767
Hekimlik Gruplar Arasinda 2,612 5 522 | 2,405 | ,035*
Hizmetleri Gruplar Icerisinde 165,549 | 762 217 5-6
Beklenti Toplam 168,161 | 767
Hekimlik Hizmetleri | Gruplar Arasinda 11,343 5 2,269 | 2,371 | ,038*
SERVQUAL Skoru | Gruplar icerisinde 729,079 | 762 ,957 2-6
Toplam 740,423 | 767
Hemsirelik Gruplar Arasinda 13,020 5 2,604 | 2,852 | ,015*
Hizmetleri Gruplar Igerisinde 695,697 | 762 ,913 3-6
Alg Toplam 708,717 | 767
Hemgirelik Gruplar Arasinda 4,040 5 ,808 (2,143 | ,059
Hizmetleri Gruplar igerisinde 287,348 | 762 377
Beklenti Toplam 291,388 | 767
Hemsirelik Gruplar Arasinda 19,034 5 3,807 | 3,078 | ,009*
Hizmetleri Gruplar icerisinde 942,546 | 762 1,237 6-2,3,5
SERVQUAL Skoru | Toplam 961,580 | 767
Fiziksel Gruplar Arasinda 7,722 5 1,544 | 2,243 | ,048*
Oxzellikler Gruplar Igerisinde 524,591 | 762 ,688 4-6
Algi Toplam 532,313 | 767
Fiziksel Gruplar Arasinda 3,038 5 608 |2,075| ,067
Ozellikler Gruplar Igerisinde 223,150 | 762 ,293
Beklenti Toplam 226,188 | 767
Fiziksel Gruplar Arasinda 10,444 5 2,089 | 2,247 | ,048*
Ozellikler Gruplar icerisinde 708,325 | 762 930 2-6
SERVQUAL Skoru | Toplam 718,769 | 767
Ulasilabilirlik Gruplar Arasinda 7,022 5 1,404 | 1,657 | ,143
Alg Gruplar igerisinde 645,697 | 762 847
Toplam 652,719 | 767
Ulasilabilirlik Gruplar Arasinda 1,298 5 2601 1,169 | ,323
Beklenti Gruplar Igerisinde 169,220 | 762 ,222
Toplam 170,518 | 767
Ulasilabilirlik Gruplar Arasinda 5,628 5 1,126 | 1,158 | ,328
SERVQUAL Gruplar icerisinde 740,887 | 762 972
Skoru Toplam 746,515 | 767
Genel Gruplar Arasinda 7,304 5 1,461 | 2,541 | ,027*
Algt Gruplar Igerisinde 437,999 | 762 575 6-2,4
Toplam 445,303 | 767
Genel Gruplar Arasinda 2,482 5 ,496 | 2,452 | ,032*
Beklenti Gruplar Icerisinde 154,286 | 762 ,202 5-6
Toplam 156,768 | 767
Genel Gruplar Arasinda 9,555 5 1,911 2,689 | ,020*
SERVQUAL Skoru | Gruplar icerisinde 541,477 | 762 711 2-6
Toplam 551,033 | 767
*p <.05
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Aylik gelir degiskenine iliskin maddelere gore analiz sonuglarina tablo Ek
3.12 incelendiginde, hekimlik hizmetleri (B18, B19, B21, A18, A22), hemsirelik
hizmetleri (B13, B14, B16, B17, A15, A16), fiziksel ozellikler (B11, A7, A8, A9),
ulasilabilirlik (A5) boyutlariyla ilgili maddelerde anlamli farklilik bulunmustur.

6.8. HASTANE DEGISKENINE I[LISKIN BOYUTLAR VE MADDE
TEMELINDE BULGULAR VE YORUMU

Tablo 3.17. Hastane Degiskenine Iliskin Hizmet Kalitesine Yonelik Analiz

Sonuclart
BOYUT HASTANE N X SD SE
(1)K1Hastanesi 310 3,32 ,970 ,055
Hekimlik (2)K2 Hastanesi 147 3,23 ,833 ,069
Hizmetleri (3)K3 Hastanesi 91 3,23 872 ,091
Algi (4)0O1 Hastanesi 102 3,61 ,806 ,080
(5)02 Hastanesi 118 4,02 769 071
(1)K1Hastanesi 310 4,73 ,499 ,028
Hekimlik (2)K2 Hastanesi 147 4,75 ,461 ,038
Hizmetleri (3)K3 Hastanesi 91 4,76 ,526 ,055
Beklenti (4)01 Hastanesi 102 4,82 370 ,037
(5)02 Hastanesi 118 4,80 422 ,039
Hekimlik (1)K1Hastanesi 310 -1,4113 1,02600 ,05827
Hizmetleri (2)K2 Hastanesi 147 -1,5255 ,96492 ,07959
SERVQUAL (3)K3 Hastanesi 91 -1,5302 ,96597 ,10126
Skoru (4)01 Hastanesi 102 -1,2132 ,82908 ,08209
(5)02 Hastanesi 118 -,7828 ,81542 ,07507
(1)K1Hastanesi 310 3,09 ,988 ,056
Hemsgirelik (2)K2 Hastanesi 147 2,98 914 ,075
Hizmetleri (3)K3 Hastanesi 91 3,15 ,964 ,101
Algi (4)01 Hastanesi 102 3,52 ,833 ,082
(5)02 Hastanesi 118 3,76 ,792 ,073
(1)K1Hastanesi 310 4,72 ,532 ,030
Hemsgirelik (2)K2 Hastanesi 147 4,72 ,539 ,044
Hizmetleri (3)K3 Hastanesi 91 4,84 1,179 ,124
Beklenti (4)O1 Hastanesi 102 4,81 ,396 ,039
(5)02 Hastanesi 118 4,81 ,400 ,037
Hemgsirelik (1)K1Hastanesi 310 -1,6348 1,05023 ,05965
Hizmetleri (2)K2 Hastanesi 147 -1,7442 1,10510 ,09115
SERVQUAL (3)K3 Hastanesi 91 -1,6879 1,57006 ,16459
Skoru (4)01 Hastanesi 102 -1,2882 ,90130 ,08924
(5)02 Hastanesi 118 -1,0458 ,88922 ,08186
Fiziksel (1)K1Hastanesi 310 3,23 ,861 ,049
Ozellikler (2)K2 Hastanesi 147 3,10 ,790 ,065
Alg1 (3)K3 Hastanesi 91 2,98 ,792 ,083
(4)01 Hastanesi 102 3,56 7123 ,072
(5)02 Hastanesi 118 3,77 ,680 ,063
Fiziksel (1)K1Hastanesi 310 4,71 ,496 ,028
Ozellikler (2)K2 Hastanesi 147 4,78 ,803 ,066
Beklenti (3)K3 Hastanesi 91 4,73 518 ,054
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(4)O1 Hastanesi 102 4,81 374 ,037
(5)02 Hastanesi 118 4,79 ,378 ,035
Fiziksel (1)K1Hastanesi 310 -1,4797 94869 | 05388
Ozellikler (2)K2 Hastanesi 147 -1,6764 1,16218| 09586
SERVQUAL | (3)K3 Hastanesi 91 -1,7441 89329 | 09364
Skoru (4)01 Hastanesi 102 -1,2493 80126 ,07934
(5)02 Hastanesi 118 -1,0194 74615 | 06869
(1)K1Hastanesi 310 3,21 1,100 ,062
Ulasilabilirlik | (2)K2 Hastanesi 147 3,31 718 ,059
Algi (3)K3 Hastanesi 91 3,34 ,817 ,086
(4)01 Hastanesi 102 3,72 676 ,067
(5)02 Hastanesi 118 3,77 707 ,065
(1)K1Hastanesi 310 4,71 530 ,030
Ulagilabilirlik | (2)K2 Hastanesi 147 4,75 418 ,034
Beklenti (3)K3 Hastanesi 91 4,76 486 ,051
(4)O1 Hastanesi 102 4,81 ,440 ,044
(5)02 Hastanesi 118 4,80 372 ,034
(1)K1Hastanesi 310 -1,4987 1,15669 | 06570
Ulagilabilirlik | (2)K2 Hastanesi 147 -1,4408 84462 | 06966
SERVQUAL | (3)K3 Hastanesi 91 -1,4176 87415| 09164
Skoru (4)01 Hastanesi 102 -1,0041 74765| 07403
(5)02 Hastanesi 118 -1,0322 ,80933| 07451
(1)K1Hastanesi 310 3,23 806 ,046
Genel (2)K2 Hastanesi 147 3,16 ,647 ,053
Algt (3)K3 Hastanesi 91 3,17 741 078
(4)0O1 Hastanesi 102 3,60 646 ,064
(5)02 Hastanesi 118 3,85 ,609 ,056
(1)K1Hastanesi 310 4,72 A74 027
Genel (2)K2 Hastanesi 147 4,75 483 ,040
Beklenti (3)K3 Hastanesi 91 4,77 507 ,053
(4)O1 Hastanesi 102 4,81 ,365 ,036
(5)02 Hastanesi 118 4,80 365 ,034
(1)K1Hastanesi 310 -1,4926 87082 | ,04946
Genel (2)K2 Hastanesi 147 -1,5946 ,83660| ,06900
SER\k/QUA'— (3)K3 Hastanesi 91|  -1,5091 88155 | 09241
Skoru (4)01 Hastanesi 102] 12145 71054| 07035
(5)02 Hastanesi 118 -9515 68272| 06285

*p<.05

“Hekimlik hizmetleri” boyutunda hastalarin, hastane degiskenine gore
beklentisi incelendiginde; K1 Hastanesi (X =4.73), K2 Hastanesi ( X =4.75), K3

Hastanesi ( X =4.76), O1 Hastanesi (X =4.82), 02 Hastanesi ( X =4.80) “kesinlikle
katiliyorum” diizeyinde oldugu goriilmektedir. Yapilan anova testi sonucunda
hastane degiskenine gore hastalarin hastane hekimlik hizmetlerindeki beklentilerinde
anlaml1 fark bulunmamistir (F=0.973; p=0.42).

“Hekimlik hizmetleri” boyutunda hastalarin algis1 hastane degiskeninde, K1

Hastanesi ( X =3.32), K2 Hastanesi ( X =3.23), K3 Hastanesi ( X =3.23) “kararsizim”
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diizeyinde goriis belirtirken, O1 Hastanesi (X =3.61), 02 Hastanesi (X =4.02)
“katiliyorum” diizeyinde goriis belirtmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda
hastalarin hastane hekimlik hizmetlerindeki algis1 arasinda anlamli fark bulunmustur
(F=18.463; p=0.00). Yapilan Tamhane testi sonucunda hastalarin hekimlik
hizmetlerindeki algis1 incelendiginde, O1 Hastanesi, O2 Hastanesi ile K1 Hastanesi,

K2 Hastanesi, K3 Hastanesi arasinda anlamli farklilik vardir.

“Hekimlik hizmetleri” boyutunda hastane degiskenine goére SERVQUAL
skorlart incelendiginde, K1Hastanesi (-1.4113), K2 Hastanesi (-1.5255), K3
Hastanesi (-1.5302), O1 Hastanesi (-1.2132), O2 Hastanesi (-0.7828), bulunmustur.
Aragtirmaya katilan hastalar, K1 Hastanesi, K2 Hastanesi, K3 Hastanesi, O1
Hastanesinin hekimlik hizmetleri kalitesini “orta diizey” olarak nitelendirirken, 02
Hastanesinin hekimlik hizmetleri kalitesini “iyi” olarak nitelendirmislerdir. Yapilan
anova testi sonucunda hastalarin hastane hekimlik hizmetlerindeki SERVQUAL
skorlar1 arasinda anlamli fark bulunmustur (F=13.226; p=0.00). Yapilan Tamhane
testi sonucunda hastalarin hekimlik hizmetlerindeki SERVQUAL skorlar
incelendiginde, 02 Hastanesi ile K1 Hastanesi, K2 Hastanesi, K3 Hastanesi, O1
Hastanesi arasinda anlamli farklilik vardir. O2 Hastanesinin hekimlik hizmetlerinden
hizmet alan hastalar, diger hastanelerin hekimlik hizmetlerine oranla, hekimlik

hizmetlerinden daha ¢cok memnun kalmislardir.

SERVQUAL skorlarina gore hastanelerdeki hekimlik hizmetlerinin kalitesi
yiiksekten diisiige dogru siralandiginda: O2 Hastanesi, O1 Hastanesi, K1 Hastanesi,
K3 Hastanesi ve K2 Hastanesi seklindedir.

“Hemgirelik hizmetleri” boyutunda hastalarin, hastane degiskenine gore
beklentisi incelendiginde; K1 Hastanesi (X =4.72), K2 Hastanesi (X =4.72), K3
Hastanesi ( X =4.84), O1 Hastanesi ( X =4.81), O2 Hastanesi ( X =4.81) « kesinlikle
katiliyorum” diizeyinde oldugu goriilmektedir. Yapilan anova testi sonucunda
hastalarin, hastane hemsirelik hizmetlerindeki beklentilerinde anlamli fark
bulunmamistir (F=1.109; p=0.35).

“Hemsirelik hizmetleri” boyutu hastalarin hizmet kalitesi algisi, hastane

degiskeninde, K1 Hastanesi (X =3.09), K2 Hastanesi (X =2.98), K3 Hastanesi
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(X =3.15) “kararsizim” diizeyinde goriis belirtirken, O1 (X =3.52), O2 Hastanesi
(X =3.76) “katiliyorum” diizeyinde oldugu goriilmektedir. Yapilan anova testi
sonucunda hastalarin, hastanelerdeki hemsirelik hizmetlerindeki algis1 arasinda
anlamli fark bulunmustur (F=16.987; p=0.00). Yapilan Tamhane testi sonucunda
hastalarin hemsirelik hizmetlerindeki algis1 incelendiginde, O1 Hastanesi ve 02
Hastanesi ile K1 Hastanesi, K2 Hastanesi, K3 Hastanesi arasinda anlamli farklilik
vardir. O2 Hastanesi ve O1 Hastanesi hemsirelik hizmetlerinden hizmet alan
hastalar, diger hastanelerin hemsirelik hizmetlerine oranla, hemsirelik hizmetleri

kalite algis1 daha yiiksek olmustur.

“Hemsirelik hizmetleri” boyutunda hastane degiskenine gére SERVQUAL
skorlar1 incelendiginde, K1Hastanesi (-1.6348), K2 Hastanesi (-1.7442), K3
Hastanesi (-1.6879), O1 Hastanesi (-1.2882), O2 Hastanesi (-1.0458) bulunmustur.
Arastirmaya katilan hastalar, Afyonkarahisar’daki hastanelerin  hemsirelik

hizmetlerinin kalitesini “orta diizey” olarak degerlendirmislerdir.

Yapilan anova testi sonucunda hastalarin hastane hemsirelik hizmetlerindeki
SERVQUAL skorlar1 arasinda anlamli fark bulunmustur (F=9.592; p=0.00). Yapilan
Tamhane testi sonucunda hastalarin hemsirelik hizmetlerindeki SERVQUAL
skorlarina gore, O2 Hastanesi ile K1 Hastanesi, K2 Hastanesi, K3 Hastanesi arasinda

ve O1 Hastanesi ile K1 Hastanesi, K2 Hastanesi arasinda anlamli farklilik vardir.

SERVQUAL skorlarina gore hastanelerdeki hemsirelik hizmetlerinin kalitesi
yiiksekten diisiige dogru siralandiginda: O2 Hastanesi, O1 Hastanesi, K1 Hastanesi,
K3 Hastanesi ve K2 Hastanesi seklindedir.

“Fiziksel Ozellikler” boyutunda hastalarm, hastane degiskenine gore
beklentisi incelendiginde; K1 Hastanesi (X =4.71), K2 Hastanesi (X =4.78), K3
Hastanesi ( X =4.73), O1 Hastanesi ( X =4.81), O2 Hastanesi ( X =4.79) * kesinlikle
katiliyorum” diizeyinde oldugu goriilmektedir. Yapilan anova testi sonucunda
hastalarin hastanelerin fiziksel 6zellikler boyutundaki beklentilerinde anlamli fark
bulunmamustir (F=0.977; p= 0.42).

“Fiziksel Ozellikler” boyutu hastalarin hizmet kalitesi algisi, hastane

degiskeninde, K1 Hastanesi (X =3.23), K2 Hastanesi (X =3.10), K3 Hastanesi
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(X =2.98) “kararsizim” diizeyinde goriis belirtirken, O1 Hastanesi (X =3.56), 02
Hastanesi ( X =3.77) “katiliyorum” diizeyinde oldugu goriilmektedir. Yapilan anova
testi sonucunda hastalarin hastanelerin fiziksel 6zellikler boyutundaki algilarinda
anlamli fark bulunmustur (F=19.326; p=0.00). Yapilan Tamhane testi sonucunda
hastalarin fiziksel ozellikler algisi incelendiginde, O1 ve O2 Hastaneleri ile K1

Hastanesi, K2 Hastanesi, K3 Hastanesi arasinda anlamli farklilik vardir.

“Fiziksel Ozellikler boyutunda hastane degiskenine gére SERVQUAL
skorlart incelendiginde, K1 Hastanesi (-1.4797), K2 Hastanesi (-1.6764), K3
Hastanesi (-1.7441), O1 Hastanesi (-1.2493), O2 Hastanesi (-1.0194) bulunmustur.
Arastirmaya katilan hastalar, Afyonkarahisar’daki hastanelerin fiziksel 6zelliklerinin
kalitesini “orta diizey” olarak degerlendirmislerdir. Yapilan anova testi sonucunda
hastalarin hastane fiziksel Ozellikler boyutundaki SERVQUAL skorlar1 arasinda
anlamli fark bulunmustur (F=11.738; p=0.00). Yapilan Tamhane testi sonucunda
hastalarin fiziksel 6zellikler SERVQUAL skoru incelendiginde, O2 Hastanesi ile K1
Hastanesi, K2 Hastanesi, K3 Hastanesi arasinda ve O1 Hastanesi ile K2 Hastanesi,

K3 Hastanesi arasinda anlamli farklilik vardir.

SERVQUAL skorlarmma gore hastanelerin fiziksel oOzellikler kalitesi
yiiksekten diisiige dogru siralandiginda: O2 Hastanesi, O1 Hastanesi, K1 Hastanesi,
K2 Hastanesi ve K3 Hastanesi seklindedir.

“Ulasilabilirlik” boyutunda hastalarin, hastane degiskenine gore beklentisi
incelendiginde; K1Hastanesi (X =4.71), K2 Hastanesi (X =4.75), K3 Hastanesi
(X =4.76), Ol Hastanesi (X =4.81), O2 Hastanesi, (X =4.80) “kesinlikle
katiliyorum” diizeyinde oldugu goriilmektedir. Yapilan anova testi sonucunda
hastalarin hastanelerin ulasilabilirlik boyutundaki beklentilerinde  anlamli fark
bulunmamustir (F=1.368; p=0.24).

“Ulasilabilirlik” boyutu hastalarin  hizmet kalitesi algisi, hastane
degiskeninde, K1 Hastanesi (X =3.21), K2 Hastanesi (X =3.31), K3 Hastanesi
(X =3.34) “kararsizim” diizeyinde goriis belirtirken, O1 Hastanesi (X =3.72), 02

Hastanesi (Y=3.77) “katiliyorum” diizeyinde oldugu goriilmektedir. Yapilan anova

testi sonucunda hastalarin hastanelerin ulasilabilirlik boyutundaki algilarinda anlamli
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fark bulunmustur (F=12.104; p=0.00). Yapilan Tamhane testi sonucunda hastalarin
ulasilabilirlik algis1 incelendiginde, O1 ve O2 Hastanesi ile K1 Hastanesi, K2

Hastanesi, K3 Hastanesi arasinda anlamli farklilik vardir.

“Ulasilabilirlik” boyutunda hastane degiskenine gore SERVQUAL skorlari
incelendiginde, K1 Hastanesi (-1.4987), K2 Hastanesi (-1.4408), K3 Hastanesi (-
1.4176), O1 Hastanesi (-1.0941), O2 Hastanesi (-1.0322) bulunmustur. Arastirmaya
katilan hastalar, Afyonkarahisar’daki hastanelerin ulasilabilirlik 6zelliklerinin

kalitesini “orta diizey” olarak degerlendirmislerdir.

Yapilan anova testi sonucunda hastalarin hastane ulasilabilirlik boyutundaki
SERVQUAL skorlar1 arasinda anlamli fark bulunmustur (F=7.178; p=0.00). Yapilan
Tamhane testi sonucunda ulasilabilirlik SERVQUAL skoru incelendiginde, O1
Hastanesi ile K1 Hastanesi, K2 Hastanesi arasinda ve O2 Hastanesi ile K1 Hastanesi,

K2 Hastanesi, K3 Hastanesi arasinda anlamli farklilik vardir.

SERVQUAL skorlarina gore hastanelerin ulasilabilirlik kalitesi yiiksekten
diisiige dogru siralandiginda: O2 Hastanesi, O1 Hastanesi, K3 Hastanesi, K2

Hastanesi ve K1 Hastanesi seklindedir.

Arastirmaya katilan hastalarin hastane degiskenine gore hastane hizmet
kalitesi beklenti diizeyi incelendiginde: K1 Hastanesi (X =4.72), K2 Hastanesi
(X =4.75), K3 Hastanesi (X =4.77), O1 Hastanesi (X =4.81), 2 Hastanesi

(Y=4.80) “kesinlikle katiliyorum” diizeyinde oldugu goriilmektedir. Yapilan anova
testi sonucunda hastalarin hastane degiskenine gore hastane hizmet kalitesi beklenti

diizeyi arasinda anlamli fark bulunmamistir (F=1.187; p=0.32).

Aragtirmaya katilan hastalarin hastane degiskenine gore hastane hizmet
kalitesi alg1 diizeyi incelendiginde: K1Hastanesi ( X =3.23), K2 Hastanesi ( X =3.16),
K3 Hastanesi (Y=3.17), “kararsizim” diizeyinde goriis belirtirken, O1 Hastanesi

(X =3.60), O2 Hastanesi ( X =3.85), “katiliyorum” diizeyinde oldugu gdriilmektedir.
Yapilan anova testi sonucunda hastalarin hastane degiskenine gore hastane hizmet
kalitesi alg1 diizeylerinde anlamli fark bulunmustur (F=23.336; p=0.00). Yapilan
Tamhane testi sonucunda hastalarin hastane hizmet kalitesi genel algis

incelendiginde, O1 Hastanesi ile K1 Hastanesi, K2 Hastanesi, K3 Hastanesi, ve 02
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Hastanesi arasinda ve O2 Hastanesi ile K1Hastanesi, K2 Hastanesi, K3 Hastanesi,

Hastanesi arasinda anlamli farklilik vardir.

Aragtirmaya katilan hastalarin hastane degiskenine gore hastane hizmet
kalitesi SERVQUAL skorlar1 incelendiginde: K1 Hastanesi (-1.4926), K2 Hastanesi
(-1.5946), K3 Hastanesi (-1.5991), O1 Hastanesi (-1.2145), O2 Hastanesi (-0.9515),
bulunmustur. Arastirmaya katilan hastalar, Afyonkarahisar’daki hastanelerinden O1
Hastanesi, K1 Hastanesi, K2 Hastanesi ve K3 Hastanesi’nin genel hizmet kalitesini
“orta diizey” olarak degerlendirirken, O2 Hastanesi’nin genel hizmet kalitesini “iyi”
olarak degerlendirmiglerdir. O2 Hastanesi’nden hizmet alan hastalar, diger
hastanelerin hizmet kalitesine oranla, O2 Hastanesi’nin hizmet kalitesinden daha ¢ok
memnun kalmislardir. Yapilan anova testi sonucunda arastirmaya katilan hastalarin,
hastane degiskenine gore hastane hizmet kalitesi SERVQUAL skorlar1 arasinda
anlamli fark bulunmustur (F=14.553; p=0.00). Yapilan Tamhane testi sonucunda
hastalarin hastane hizmet kalitesi SERVQUAL skoru incelendiginde, O1 Hastanesi
ve O2 Hastanesi ile K1Hastanesi, K2 Hastanesi, K3 Hastanesi arasinda anlamli
farklilik vardir.

SERVQUAL skorlarina gore hastanelerin hizmet kalitesi yiiksekten diisiige
dogru siralandiginda: O2 Hastanesi, O1 Hastanesi, K1Hastanesi, K2 Hastanesi ve K3

Hastanesi seklindedir.
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Tablo 3.18. Hastane Degiskenine Iliskin Anova Sonugclari ve SERVQUAL

Skorlar
BOYUTLAR Karelerin| Fark| Ortanca F P AF
Toplam Kare
Hekimlik Hizmetleri | Gruplar Arasinda 57,607 4 14,402 | 18,463| ,000*
Algt Gruplar Igerisinde 595,173 763 ,780 4,5-1,2,3
Toplam 652,780 767
Hekimlik Gruplar Arasinda ,853 4 ,213 973 422
Hizmetleri Gruplar Igerisinde 167,308 763 219
Beklenti Toplam 168,161 767
Hekimlik Gruplar Arasinda 48,009 4 12,002 | 13,226| ,000*
Hizmetleri Gruplar 692,413 763 ,907 5-1,2,3.4
SERVQUAL Skoru | igerisinde
Toplam 740,423 767
Hemsirelik Gruplar Arasinda 57,952 4 14,488 | 16,987 ,000*
Hizmetleri Gruplar Igerisinde 650,764 763 ,853 4,5-1,2,3
Alg Toplam 708,717 767
Hemsirelik Gruplar Arasinda 1,684 4 421 1,109 351
Hizmetleri Gruplar Igerisinde 289,704 763 ,380
Beklenti Toplam 291,388 767
Hemsirelik Gruplar Arasinda 46,038 4 11,509 9,592 ,000* 4-1,2
Hizmetleri Gruplar 915,542 763 1,200 5-1,2,3
SERVQUAL Skoru | jcerisinde
Toplam 961,580 767
Fiziksel Gruplar Arasinda 48,969 4 12,242 | 19,326 ,000*
Ozellikler Gruplar Icerisinde 483,344 763 633 4,5-1,2,3
Algi Toplam 532,313 767
Fiziksel Gruplar Arasinda 1,153 4 ,288 977 419
Ozellikler Gruplar Igerisinde 225,035 763 ,295
Beklenti Toplam 226,188 767
Fiziksel Gruplar Arasinda 41,665 4 10,416 | 11,738| ,000*| 4-1,2
Ozellikler Gruplar 677,104 763 ,887 5-1,2,3
SERVQUAL Skoru | icerisinde
Toplam 718,769 767
Ulagilabilirlik Gruplar Arasinda 38,946 4 9,737| 12,104| ,000*
Alg Gruplar Igerisinde 613,773 763 ,804 4,5-1,2,3
Toplam 652,719 767
Ulasilabilirlik Gruplar Arasinda 1,214 4 ,304 1,368 ,243
Beklenti Gruplar Igerisinde 169,304 763 222
Toplam 170,518 767
Ulasilabilirlik Gruplar Arasinda 27,074 4 6,769 7,178 ,000* 4-1.2
SERVQUAL Gruplar 719,441 763 ,943 5-1,2,3
Skoru icerisinde
Toplam 746,515 767
Genel Gruplar Arasinda 48,539 4 12,135| 23,336| ,000* 4-
Algi 1,235
Gruplar Igerisinde 396,764 763 ,520 5-1,2,3,4
Toplam 445,303 767
Genel Gruplar Arasinda ,970 4 242 | 1187 ,315
Beklenti Gruplar Igerisinde 155,798 763 ,204
Toplam 156,768 767
Genel Gruplar Arasinda 39,059 4 9,765| 14,553| ,000*
SERVQUAL Gruplar 511,974 763 671 45-1,2,3
Skoru icerisinde
Toplam 551,033 767
*p <.05
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Hastane degiskenine iliskin maddelere gore analiz sonuglarina tablo Ek 3.14
incelendiginde, hekimlik hizmetleri (A18, A19, A20, A21, A22, A23,A24, A25),
hemsirelik hizmetleri (A13, A14, A15, Al6, A17), fiziksel ozellikler (A7, A8, A9,
Al10, All, A26, A27), ulasilabilirlik (A1, A2, A3, A4, AS5) boyutlartyla ilgili

maddelerde anlamli farklilik bulunmustur.

6.9. KI-KARE SONUCLARI

Tablo 3.19. Ankete Katilanlarin Hastane Tercihleri Ile Egitim Durumu Ve Ayhk
Gelir Degiskenine Iliskin Ki-Kare Test Sonuclart

EGITIM DURUMU AYLIKGELIR
Value df p Value df p

Pearson Chi-Square 90,730% 20 ,000| 115,383° 20 ,000
Likelihood Ratio 90,488 20 ,000 117,838 20 ,000
Linear-by-Linear 431 1 512 2,583 1 ,108
Association

Toplam 768 768

*p<.05

Katilimcilarin hastane tercihleri ile egitim durumu ve aylik gelir degiskeni
arasinda bir iliski vardir (p=0.00<0.05). Bu bulguya gore hastalarin egitim durumu

ve aylik geliri yiikseldikce sectikleri hastane farklilagmaktadir.

Tablo 3.20. Hastane Tercihinde Egitim Ve Aylik Gelir Ortalamalar

Hastane Beklenti Algi SERVQUAL Egitim Aylik Gelir
Ortalamasi | Ortalamas1 | Ortalamast | Ortalamasi | Ortalamasi

K1 4.72 3.23 -1.4926 4.33 3.61
K2 4.75 3.16 -1.5946 3.59 2.65
K3 4.77 3.17 -1.5991 3.52 2.47
01 4.81 3.60 -1.2145 4.26 3.62
02 4.80 3.85 -.9515 4.20 3.26
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Ankete katilan hastalarin hastanelere gore hastane hizmetlerinden beklentileri
incelendiginde K1 Hastanesi (Y =4.72), K2 Hastanesi (Y =4.75), K3 Hastanesi
(X =4.77), O1 Hastanesi ( X =4.81), O2 Hastanesi ( X =4.80) oldugu gdriilmektedir.

Hastalarin 6zel hastanelerden beklentisinin kamu hastanelerine gore daha yiiksek

oldugu tespit edilmistir.

Ankete katilan hastalarin hastanelere gore hastane hizmetlerindeki algilar
incelendiginde K1 Hastanesi (Y =3.23), K2 Hastanesi (Y =3.16), K3 Hastanesi
(X =3.17), O1 Hastanesi ( X =3.60), O2 Hastanesi ( X =3.85) oldugu gdriilmektedir.

Hastalarin 6zel hastanelerden hizmet algisinin kamu hastanelerine gore daha yiiksek

oldugu tespit edilmistir.

Ankete katilan hastalarin  hastanelere goére hastane hizmetlerindeki
SERVQUAL ortalamasi incelendiginde K1 Hastanesi (-1.4926), K2 Hastanesi (-
1.5946), K3 Hastanesi (-1.5991), O1 Hastanesi (-1.2145), 02 Hastanesi (-0.9515)
oldugu goriilmektedir. Buna gore hastalar en ¢ok O2 Hastanesinin hizmet
kalitesinden memnun kalirken en az memnuniyet diizeyi K3 hastanesinde

gerceklesmistir.

Hastane tercihinde egitim diizeyi yiiksek olan hastalar K1 Hastanesini tercih
ederken egitim diizeyi diisiik olan hastalar daha c¢ok K3 Hastanesini tercih
etmislerdir. Hastane tercihinde aylik geliri yiiksek olan hastalar O1 Hastanesini
tercih ederken aylik geliri diisiik olan hastalar daha ¢ok K3 Hastanesini tercih

etmislerdir.
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7. HIiPOTEZ TESTLERI

Arastirmanin birinci hipotezi olan “HI. Cinsiyet degiskeni agisindan
katilimcilarin genel algi ve genel beklenti diizeylerine gore genel SERVQUAL
skorlar1 agisindan anlamli bir farklilik vardir.” hipotezini test edebilmek igin
SERVQUAL Q= X (P — E) analizi yapilmistir. Bu analiz sonucunda arastirmaya
katilan hastalarin genel alg1 ve genel beklentileri arasinda anlamli farklilik
bulunmustur. Bu sonu¢ H1 hipotezimizin kabul edildigini géstermektedir (t=-2.678,
p= 0.01< 0.05). Cinsiyet degiskeni acgisindan kadin ve erkek hastalarin beklentileri

karsilanmamastir.

Arastirmanin ikinci hipotezi olan “H2. Yas degiskeni agisindan katilimcilarin
genel alg1 ve genel beklenti diizeylerine gore genel SERVQUAL skorlar1 agisindan
anlamli bir farklilik vardir.” hipotezini test edebilmek icin SERVQUAL Q =X (P —
E) analizi yapilmigtir. Bu analiz sonucunda aragtirmaya katilan hastalarin genel algi
ve genel beklentileri arasinda anlamli farklilik bulunmamistir. Bu sonug¢ H2

hipotezimizin reddedildigini gostermektedir (F=1.415, p=0.23>0.05).

Arastirmanin {igiincii hipotezi olan “H3. Medeni durum degiskeni agisindan
katilimcilarin genel algi ve genel beklenti diizeylerine gore genel SERVQUAL

2

skorlar1 acisindan anlamli bir farklilik vardir.” hipotezini test edebilmek icin
SERVQUAL Q = X (P — E) analizi yapilmistir. Bu analiz sonucunda arastirmaya
katilan hastalarin genel algi ve genel beklentileri arasinda anlamli farklilik
bulunmamistir. Bu sonu¢ H3 hipotezimizin reddedildigini gostermektedir (t=-0.446,

p=0.66>0.05).

Aragtirmanin  dordiincii  hipotezi olan “H4. Egitim durumu degiskeni
acisindan katilimcilarin  genel algi ve genel beklenti diizeylerine gore genel
SERVQUAL skorlar1 agisindan anlamli bir farklilik vardir.” hipotezini test
edebilmek i¢in SERVQUAL Q =X (P — E) analizi yapilmistir. Bu analiz sonucunda
aragtirmaya katilan hastalarin genel algi ve genel beklentileri arasinda anlamli
farklilik bulunmugstur. Bu sonu¢ H4 hipotezimizin kabul edildigini gostermektedir

(F=7.067, p= 0.00< 0.05).
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Aragtirmanin  besinci hipotezi olan “HS5. Meslek degiskeni agisindan
katilimcilarin genel algi ve genel beklenti diizeylerine gore genel SERVQUAL

2

skorlar1 acisindan anlamli bir farklilik vardir.” hipotezini test edebilmek igin
SERVQUAL Q = X (P — E) analizi yapilmistir. Bu analiz sonucunda arastirmaya
katilan hastalarin genel algi ve genel beklentileri arasinda anlamli farklilik
bulunmustur. Bu sonu¢ H5 hipotezimizin kabul edildigini gostermektedir (F=6.940,

p=0.00< 0.05).

Aragtirmanin altinci hipotezi olan “H6. Sosyal giivence degiskeni agisindan
katilimcilarin genel algi ve genel beklenti diizeylerine gore genel SERVQUAL
skorlart acgisindan anlamli bir farklilik vardir.” hipotezini test edebilmek igin
SERVQUAL Q = X (P — E) analizi yapilmistir. Bu analiz sonucunda arastirmaya
katilan hastalarin genel algi ve genel beklentileri arasinda anlamli farklilik
bulunmamaistir. Bu sonu¢ H6 hipotezimizin reddedildigini gostermektedir (F=0.410,
p=0.80>0.05).

Arastirmanin yedinci hipotezi olan “H7. Aylik gelir degiskeni agisindan
katilimcilarin genel algi ve genel beklenti diizeylerine gore genel SERVQUAL

2

skorlart acgisindan anlamli bir farklilik vardir.” hipotezini test edebilmek igin
SERVQUAL Q = X (P — E) analizi yapilmistir. Bu analiz sonucunda aragtirmaya
katilan hastalarin genel algi ve genel beklentileri arasinda anlamli farklilik
bulunmustur. Bu sonu¢ H7 hipotezimizin kabul edildigini gostermektedir (F=2.689,

p=0.02< 0.05).

Aragtirmanin sekizinci hipotezi olan “H8. Afyonkarahisar’da bulunan
hastanelerden hizmet alan hastalarin beklenti diizeyiyle algilama diizeyleri arasinda
SERVQUAL skorlar1 agisindan bir farklilik vardir.” hipotezini test edebilmek i¢in
SERVQUAL Q = X (P — E) analizi yapilmistir. Bu analiz sonucunda arastirmaya
katilan hastalarin genel algi ve genel beklentileri arasinda anlamli farklilik
bulunmustur. Bu sonu¢ H8 hipotezimizin kabul edildigini gostermektedir (F=14.553,
p=0.00< 0.05).

Arastirmanin dokuzuncu hipotezi olan “H9. Ankete katilan hastalarin hastane
tercihleriyle, hastalarin aylik gelir ve egitim durumu arasinda bir iligki vardir.”

hipotezini test edebilmek igin ki-kare testi analizi yapilmistir. Bu analiz sonucunda
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aragtirmaya katilan hastalarin hastane tercihleriyle, hastalarin aylik gelir ve egitim
durumu arasinda bir iliski bulunmustur. Bu sonu¢ H9 hipotezimizin kabul edildigini
gostermektedir (p=0.00< 0.05).
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SONUCLAR

Calismada, Afyonkarahisar il merkezindeki kamu ve 6zel sektore ait toplam
bes adet tam tesekkiillii hastanelerden hastane hizmeti alan hastalarin, hizmet kalitesi
algilar1 karsilastirmali olarak oOlclilmeye ¢alisilmistir. Arastirma orneklemi 811
kisiden olusmaktadir. Cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, meslek, sosyal
giivence ve aylik gelir ve hastane degiskenlerine gore elde edilen bulgular ve
bulgularin analizleri dogrultusunda birtakim sonuglara ulasilmistir. Bu sonuglar

asagida belirtilmistir.

Cinsiyet degiskenine iliskin yapilan t testi sonunda hekimlik hizmetleri,
hemsirelik hizmetleri, fiziksel Ozellikler, ulasilabilirlik boyutlarinda ve anketin
genelinde kadin hastalarin, erkek hastalara gore daha yiiksek beklenti iginde
olduklart bulunmustur. Bu durum kadin hastalarin cinsiyet olarak daha analizci bir
yaptya sahip oldugundan kaynaklanabilir. Algilamada ise tiim boyutlarda kadin ve
erkek hastalar arasinda anlamli bir farklilik bulunmamistir. SERVQUAL skorlari
incelendiginde kadin (-1.4772) ve erkek (-1.3129) hastalarin hastane hizmetlerinden

“orta diizeyde (-1.99 ve -1 aras1 skor)” memnun kaldiklar1 tespit edilmistir.

Yas degiskenine gore hastalarin hekimlik hizmetlerinin algilamalarinda,
beklentilerinde ve SERVQUAL skorlarinda ayrica hemsirelik hizmetleri
beklentilerinde anlamli farklilik bulunmustur. Hastalar, boyutlarin hepsinde
hastanelerin hizmet kalitesini tim yas gruplar1 “orta diizey (-1.99 ve -1.00 aras1
skor)” olarak degerlendirirken 55 yas ve lizeri hastalar sadece hastanelerin hekimlik
hizmetlerinin kalitesini “iyi (-0.99 ve 0.00 arasi1 skor)” olarak degerlendirmisler,
hemsirelik hizmetlerinden (-1.1613) de diger yas gruplarina goére “daha cok”

memnun kalmiglardir.

Medeni durum degiskeni incelendiginde, katilimcilarin hemsirelik hizmetleri
boyutundaki beklentilerinde, hekimlik hizmetleri, fiziksel 6zellikler ve ulasilabilirlik
boyutlarindaki beklenti ve algilarda ve genel algida anlamli farklilik bulunmustur.
Evli hastalar hekimlik hizmetlerinden, hemsirelik hizmetlerinden, hastanelerin
fiziksel ozelliklerden ve ulasilabilirlik boyutundan beklentileri ve algilari, bekar
hastalara oranla daha fazla oldugu ortaya ¢ikmustir. Evli (-1.4148) ve bekar (-1.3845)

hastalarin, hastane hizmetlerinden “orta diizeyde (-1.99 ve -1.00 arasi skor)”
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memnun kaldiklar1 belirlenmistir. Ozellikle evli hastalar hastane hizmet kalitesinden

bekarlara gore “daha az” memnun kalmislardir.

Egitim durumu degiskenine gore yapilan analizlerin sonucunda; hemsirelik
hizmetleri ve fiziksel 6zellikler boyutunda hastalarin beklentilerinde anlamli farklilik
bulunmazken hekimlik hizmetleri ve ulasilabilirlik boyutlarinda algi, beklenti ve
SERVQUAL skorlarinda anlamli farklilik bulunmustur. Yapilan anova testi sonucu
egitim durumu yiiksek lisans+doktora olan hastalarla diger egitim diizeyleri arasinda
anlaml farklilik vardir. Bunun nedeni de egitim diizeyi ylikseldikg¢e kalite algisinin
da yiikseldigi soylenebilir. Egitim durumu degiskeninde tiim boyutlarda katilimcilar,
hastanelerin hizmet kalitesinden “orta diizeyde (-1.99 ve -1.00 aras1 skor)” memnun

kalmislardir.

Meslek degiskeninde hekimlik hizmetleri, hemsirelik hizmetleri, fiziksel
ozellikler ve ulasilabilirlik boyutlarinda katilimcilarin algi, beklenti ve SERVQUAL
skorlarinda anlamli farklilik bulunmustur. Meslek degiskenine gore katilimeilar,
hastanelerin hizmet kalitesini tim boyutlarda “orta diizey, (-1.99 ve -1.00 arasi
skor)” olarak degerlendirirken yalnizca akademisyenler hastanelerin hemsirelik
hizmetlerini “koti (-2.99 ve -2.00 arasi skor)” olarak degerlendirmislerdir. Genel
olarak akademisyenler diger meslek gruplarina gore hastanelerin hizmet kalitesinden
“daha az (-1.9058)” memnun kalmiglardir. Bunun nedeni, akademisyenlerin aldiklar

egitim geregi daha elestirel diisiince giicline sahip olmasindan kaynaklanabilir.

Sosyal giivence degiskeninde hekimlik hizmetleri ve fiziksel Ozellikler
boyutlarindaki genel beklenti diizeylerinde; ulasilabilirlik boyutu SERVQUAL
skorunda anlamli farklilik vardir. Sosyal giivence degiskeninde katilimcilar tiim
boyutlarda hastane hizmet kalitesini “orta diizey (-1.99 ve -1.00 aras1 skor)” olarak
degerlendirirken, 6zel sigortali hastalar ulagilabilirlik ve fiziksel 6zellikler boyutunda

hastane hizmet kalitesini “1yi (-0.99 ve 0.00 aras1 skor)” olarak degerlendirmislerdir.

Aylik gelir degiskeninde katilimcilarin  hemsirelik hizmetleri, fiziksel
ozellikler boyutlarindaki algisi ile genel algida; hekimlik hizmetleri boyutu beklenti
ve genel beklentide, hekimlik hizmetleri, hemsirelik hizmetleri, fiziksel 6zellikler

boyutlar1 ve genel SERVQUAL skorunda anlamli fark bulunmustur. Katilimcilar,
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aylik gelir degiskenine gore tiim boyutlarda hastanelerin hizmet kalitesini “orta

diizey (-1.99 ve -1.00 aras1 skor)” olarak degerlendirmislerdir.

Hastane degiskeninde tiim boyutlardaki hastane hizmet kalitesini algilama ve
SERVQUAL skorlarinda anlamli farklilik bulunurken, tiim boyutlardaki hasta
beklentilerinde anlamli farklilik bulunmamistir. Hastalarin  hastane hizmet
kalitesindeki beklentileri birbirine yakindir. Katilimeilar hekimlik hizmetleri,
hemsirelik hizmetleri, fiziksel 6zellikler ve ulasilabilirlik boyutlarinda hastanelerin
hizmet kalitesini “orta diizey (-1.99 ve -1.00 arasi skor)” olarak degerlendirirken
sadece 02 Hastanesi’nin genel hizmet kalitesini ve hekimlik hizmetleri kalitesini “iyi
(-0.99 ve 0.00 aras1 skor)” olarak degerlendirmislerdir. Katilimcilar O2 Hastanesinin
hekimlik hizmetlerinden (-0.7828) ve genel hizmet (-0.9515) kalitesinden diger

hastanelere oranla “daha ¢ok” memnun kalmislardir.

Hastane hizmet kalitesi siralamasi boyutlar bazinda incelendiginde; hekimlik
hizmetleri ve hemsirelik hizmetleri boyutunda, O2 Hastanesi, O1 Hastanesi, K1
Hastanesi, K3 Hastanesi, K2 Hastanesi; ulasilabilirlik boyutunda, O2 Hastanesi, O1
Hastanesi, K3 Hastanesi, K2 Hastanesi, K1 Hastanesi; fiziksel 6zellikler boyutu ve
hastanelerin genel hizmet kalitesinde, O2 Hastanesi, O1 Hastanesi, K1 Hastanesi, K2

Hastanesi, K3 Hastanesi seklinde oldugu tespit edilmistir.

Katilimcilarin hastane tercihleri ile egitim durumu ve aylik gelir degiskeni
arasinda bir iligki bulunmus ve bu bulguya gore hastanelerden hizmet alanlarin
egitim durumu ve aylik geliri yilikseldikce sectikleri hastanelerin farklilastig
belirlenmistir. Hastalarin hizmet aldiklar1 6zel hastanelerden beklentisinin ve
algisinin kamu hastanelerine gore ‘“daha yiiksek” oldugu sonucuna ulagilmustir.
Hastane tercihinde egitim diizeyi yiiksek olan hastalar K1 Hastanesini tercih ederken
egitim diizeyi diisiik olan hastalar daha ¢ok K3 Hastanesini se¢mislerdir. Hastane
tercihinde aylik geliri yiiksek olan hastalar O1 Hastanesini tercih ederken aylik geliri

diisiik olan hastalar daha ¢ok K3 Hastanesini tercih etmislerdir.
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ONERILER
Aragtirmadan elde edilen sonuglara bagli olarak su 6nerilerde bulunulabilir:

Hastaneler cinsiyet acgisindan hastalarinin beklentilerini dikkate alarak yeni
hizmet modelleri gelistirilmelidir. Hastanelerin kalite kurullarinda mutlaka kadin
uzmanlar bulunmalidir. Ciinkii kadin algist erkek algisina gore farklilik
gostermektedir. Ozellikle kadim hastalar ayrintilara erkeklere gore fiziksel dzellikler

boyutuna daha ¢ok dikkat etmektedir.

Hastanelerin hizmet kalitesini artirmada miisterilerin ihtiyaclar1 dikkate
alimmalidir. Yas degiskeninde 55 yas ve {izeri hastalar yas1 geng ve orta diizeyde olan
hastalara gore “daha ¢ok memnun (-1.1355)” kalmalarina iliskin sonuglarin ortaya
cikmasi bu oneriyi giiclendirmektedir. Yas degiskenine gore hastane hizmet kalite
stratejileri gelistirilmeli, Ozellikle genclerin ¢ok¢a kullandiklar1 internet etkili
kullanilmali, yas gruplarina gore mail gruplari vb. olusturularak hastalarin

beklentileri karsilanmalidir.

Medeni durum degiskeni, hastane hizmet kalitesini algilamada 6nemli bir
faktordiir. Cilinkii bekarlarin sosyal ¢evresi ve mesguliyetleri daha az yogunlukta
olurken evli hastalarin sosyal ¢evre ve sorumluluklar1 daha fazla olabilmektedir. Bu
yilizden hastaneler hizmet verirken medeni durum degiskenini dikkate alarak ve aile
psikolojisi lizerinde ¢alismalar yaparak evli ve bekar hastalart memnun etmek i¢in
ozellikle evlilerin kar1 koca ve ¢ocuklarin beklentilerini ve onlarin biiyiik anne ve

biiyiik baba 6zelliklerini de dikkate alan stratejiler gelistirmelidir.

Egitim durumu degiskenine gore yiliksek lisanst+doktora yapanlarin diger
egitim diizeylerine gore hastane hizmetlerinden “daha az (-1.8430)” memnun
kalmislardir. Egitim durumu yiiksek lisans+doktora olanlarin goriislerini dikkate
alarak hastaneler, yeni stratejiler belirlemelidir. Ciinkii toplumun entellektiiel
kesimini olusturan bu grup aym zamanda toplumun da bir lokomotifidir. Analiz,
sentez ve degerlendirmeleriyle topluma yon vermektedirler. Ayrica meslek
degiskeninde memnuniyetsiz grubu olusturan meslegi akademisyen olanlarin

goriislerinden de yararlanilmalidir.

Gelir diizeyi yliksek olan hastalar 6zellikle 2500 TL ve iizeri olan grup “daha

az (-1.6939)” memnun kalan gruptur. Bu gruba daha 6zel hizmet vermek adaletsizligi
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doguracagindan gelir diizeyi yiiksek olan hastalarin beklentilerini karsilamada

psikologlardan da yardim alarak hastaneler ¢oziimler tiretmelidir.

Ozel hastanelerden hizmet alan hastalarin diger hastanelere gore “daha ¢ok”
memnun kalmalari, 6zel hastanelerin hastalara, yenilikleri ulastirmada ve daha
dinamik bir Orgiitlenme yapisinda daha basarili oldugunu gdstermektedir. Kamu
hastanelerinin de yonetsel ve organizasyonel bu degisimi kurumsal bazda
gerceklestirmeleri ve yonetmeleri, kendilerine rekabet¢i yetenek, hastalara da aym

hizmetleri, ayn1 kalitede ve diisiik licrette alma olanagi saglayabilecektir.
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EK-1
HASTANE HiZMET KALITESI DEGERLENDIRME ANKETI
Sayin Bay/Bayan,

Bu anket, Afyonkarahisar il merkezinde hizmet veren hastanelerin hizmet Kkalitesinin
Olciilmesi amaciyla tarafinizca degerlendirilmek {izere hazirlanmigtir. Anket setinin igtenlikle
doldurulmasi 6nem tasimaktadir. Anket formu toplam 2 bélimden olusmaktadir.

Danmisman Yiiksek Lisans 6grencisi
Yrd. Dog. Dr. Mustafa HOTAMISLI Emine YORUK

Liitfen ankete isim yazmaymmz. Anketten elde edilen bilgiler Afyon Kocatepe
Universitesinde yapilmakta olan Yiiksek Lisans tezinde kullamilacaktir.

1. BOLUM
1. Cinsiyetiniz: 1- Kadin O 2- Erkek O

2. Yasimiz: 1-15-24 yas O 2-25-34yas O 3-35-44yas O 4-45-54yas O
5-55 yas ve tizeri O

3. Medeni Durumunuz: 1- Evli O 2- Bekar O

4. Egitim Durumunuz

1- Ilkokul O 2- Ortaokul O 3- Lise O 4- Yiiksekokul O 5- Lisans O

6- Y.Lisans + Doktora O

5. Mesleginiz: _

1- Akademisyen [ 2.-Memur 3-Is¢i [ 4- Esnaf

5- Ev Hanimi 0 6-Universite Ogrencisi [

6. Sosyal Giivenceniz

1- Genel Saglik Sigortasi (SGK) O 2- Yesil Kart O 3- Giivencem Yok [0
4- Ozel Sigorta O 5- Ucretli O

1. Aylik Geliriniz:

1- 500 TL ve al1 O 2-501-1000TL O 3-1001-1500 TL O
4-1501-2000 TL O 5-2001-2500 TL O 6- 2501 TL ve tizeri [

Liitfen asagida hizmet aldigimiz hastanelerden birini isaretleyiniz ve ikinci boliimdeki tiim
sorulara isaretlediginiz hastaneye gore cevap veriniz.

8. Tedavi gordiigiiniiz hastanenin adi:
1- Afyon Kocatepe Universitesi (ANS) Arastirma ve Uygulama Hastanesi 0
2- Afyonkarahisar Devlet Hastanesi
3- Kocatepe Devlet Hastanesi
4-Ozel Park Hastanesi

5-Ozel Fuar Hastanesi

ooogod
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IDEAL HASTANE
NASIL OLMALIDIR?

2. BOLUM

TEDAVI

GORDUGUNUZ
HASTANE NASIL?

IDEAL HASTANE: Ideal hizmet sunan bir
= % hastanenin ~ sahip olmasi  gereken ozellikleri | < %
= & | diistinerek anketin sol béliimiine isaretleyiniz. = &
= = . . e e .. = =
= = | TEDAVI GORDUGUNUZ HASTANE: Sizin | =2 =
a s = E birinci bolimde isaretleme yaptigmiz hastaneyle | = s = >
=228 ilgili memnuniyet diizeyinizi anketin sag boliimiine : 2|=| & :
2|0 |N|>| £ | isaretleyiniz. 2 8|8 = | 2
25|23 2 2|5|8]3 ]2
z|212|2| 2|, ) z |2z 2|z
AEIP E Ilginize Tesekkiirler ZE N
MY XY MOIX X X | M
1 Randevu ve sira alma kolayligina sahiptir
2 Yonlendirmeler agiklayici ve yardim edici 6zellige sahiptir
3 Muayene olana kadar gecen siireyi en az seviyede tutar
4 Hastaneye ulasim kolay
5 Kayit islemleri hizli
6 Kayit gérevlisi nezaketli
7 Hastane uygun fiziki ve teknolojik donanima sahip
8 Calisanlar diizgiin ve iyi goriiniime sahip
9 Hastanenin i¢ ve dis mekani diizgiin goriiniime sahip
10 Tuvaletler temiz ve diizenli
11 Genel olarak hastane temiz
12 Mahremiyet (hasta muayene, tan1 ve tedavi bilgilerinin gizliligi)
saglama
13 Sizinle ilgilenen hemsire veya diger personel saygili ve nezaketli
14 Sizinle ilgilenen hemsire veya diger personel ilgili ve yakindir
15 Hemsire/diger personel hastalarin sorularmi anlagilir gekilde yanitlar
16 Hemsire/diger personelin yardimer olma istegi vardir
17 Hemsire/diger personel uygulanan islemler hakkinda hastay1
bilgilendirir
18 Hekim saygili ve nezaketlidir
19 Hekim ilgili ve yakindir
20 Hekimler hasta sorularina onlarin anlayacag sekilde cevap verir
21 Hekimin yardimci olma istegi vardir
22 Hekimin muayene ve tedavisine giiven duyarim
23 Hekimin, muayene ve tedavi hakkinda verdigi bilgiler yeterli
24 Hekimin, size ayirdig1 zaman yeterli
25 Hekimin, durumunuz hakkinda diisiincenizi / fikrinizi alma ¢abasi
vardir
26 Hastanenin 1s1tma ve sogutma sistemleri yeterli
27 Hastanenin havalandirma sistemi yeterli
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EK-2

Algt | ANKET MADDELERI

Al | Randevu ve sira alma kolayligina sahiptir

A2 | Yonlendirmeler agiklayici ve yardim edici 6zellige sahiptir

A3 | Muayene olana kadar gegen siireyi en az seviyede tutar

A4 | Hastaneye ulagim kolay

A5 | Kayit islemleri hizli

A6 | Kayit gorevlisi nezaketli

A7 | Hastane uygun fiziki ve teknolojik donanima sahip

A8 | Calisanlar diizgiin ve iyi goriiniime sahip

A9 | Hastanenin i¢ ve dig mekani diizgiin goriiniime sahip

Al10 | Tuvaletler temiz ve diizenli

All | Genel olarak hastane temiz

Al2 | Mahremiyet (hasta muayene, tant ve tedavi bilgilerinin gizliligi) saglama
Al13 | Sizinle ilgilenen hemgire veya diger personel saygili ve nezaketli

Al4 | Sizinle ilgilenen hemsire veya diger personel ilgili ve yakindir

Al5 | Hemsire/diger personel hastalarin sorularini anlasilir sekilde yanitlar
Al16 | Hemsire/diger personelin yardimer olma istegi vardir

Al7 | Hemsire/diger personel uygulanan islemler hakkinda hastay1 bilgilendirir
Al18 | Hekim saygili ve nezaketlidir

Al19 | Hekim ilgili ve yakindir

A20 | Hekimler hasta sorularina onlarin anlayacag sekilde cevap verir

A21 | Hekimin yardimc1 olma istegi vardir

A22 | Hekimin muayene ve tedavisine giiven duyarim

A23 | Hekimin, muayene ve tedavi hakkinda verdigi bilgiler yeterli

A24 | Hekimin, size ayirdig1 zaman yeterli

A25 | Hekimin, durumunuz hakkinda diisiincenizi / fikrinizi alma ¢abasi vardir
A26 | Hastanenin isitma ve sogutma sistemleri yeterli

A27 | Hastanenin havalandirma sistemi yeterli
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Beklenti

ANKET MADDELERI

Bl |Randevu ve sira alma kolayligina sahiptir

B2 Yonlendirmeler agiklayici ve yardim edici 6zellige sahiptir

B3 Muayene olana kadar gegen siireyi en az seviyede tutar

B4 Hastaneye ulagim kolay

B5 Kayit islemleri hizl

B6 Kayit gorevlisi nezaketli

B7 Hastane uygun fiziki ve teknolojik donanima sahip

B8 Calisanlar diizgiin ve iyi goriiniime sahip

B9 Hastanenin i¢ ve dis mekani diizgiin goriiniime sahip

B10 | Tuvaletler temiz ve diizenli

B11 | Genel olarak hastane temiz

B12 | Mahremiyet (hasta muayene, tani ve tedavi bilgilerinin gizliligi) saglama
B13 | Sizinle ilgilenen hemsire veya diger personel saygili ve nezaketli

B14 | Sizinle ilgilenen hemsire veya diger personel ilgili ve yakindir

B15 | Hemsire/diger personel hastalarin sorularini anlasilir sekilde yanitlar
B16 | Hemsire/diger personelin yardimer olma istegi vardir

B17 | Hemsire/diger personel uygulanan islemler hakkinda hastay1 bilgilendirir
B18 | Hekim saygili ve nezaketlidir

B19 | Hekim ilgili ve yakindir

B20 | Hekimler hasta sorularina onlarin anlayacag sekilde cevap verir

B21 | Hekimin yardimci olma istegi vardir

B22 | Hekimin muayene ve tedavisine giiven duyarim

B23 | Hekimin, muayene ve tedavi hakkinda verdigi bilgiler yeterli

B24 | Hekimin, size ayirdig1 zaman yeterli

B25 | Hekimin, durumunuz hakkinda diisiincenizi / fikrinizi alma ¢abasi vardir
B26 | Hastanenin 1sitma ve sogutma sistemleri yeterli

B27 | Hastanenin havalandirma sistemi yeterli
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EK-3
ARASTIRMA MADDELERINE iLIiSKIN ANALiZ TABLOLARI

Tablo 1: Cinsiyet Degiskenine Gore Maddelere Iliskin t Testi Sonuclart

Madde | Cinsiyet| N X SD | SE t P

Bl Kadin 429| 4,84| ,470],023 ,700 ,484
Erkek 339| 481 ,544|,030

B2 Kadin 429| 4,81 ,456| ,022 3,055 ,002*
Erkek 339| 469| ,601|,033

B3 Kadin 429| 4,74| ,627|,030 2,473 ,014*
Erkek 339| 4,62| ,687|,037

B4 Kadin 429| 4,79] ,500] ,024 3,407 ,001*
Erkek 339| 4,64| ,697|,038

BS Kadin 429| 4,83] ,432|,021 3,863 ,000*
Erkek 339| 4,67| ,673|,037

B7 Kadin 429| 4,82] ,460]| ,022 2,431 ,015*
Erkek 339| 4,72| 639,035

B8 Kadm 429| 4,87|2472| ,119 1,810 ,071
Erkek 339| 462| ,638|,035

B9 Kadin 429| 4,74| 527,025 2,950 ,003*
Erkek 339| 460| ,695|,038

B10 |Kadin 429| 4,84| ,465|,022 3,062 ,002*
Erkek 338| 4,70| ,681|,037

B1l |Kadin 429| 4,85| ,448|,022 2,976 ,003*
Erkek 339| 4,74| 595,032

B13 Kadm 429| 4,82| ,444|,021 2,594 ,010*
Erkek 339| 4,72 591,032

B14 Kadin 429| 4,80] ,463]|,022 2,940 ,003*
Erkek 339| 4,68| ,628|,034

B15 Kadin 429| 4,82] ,443],021 ,122 ,903
Erkek 339| 4,802,816 ,153

B16 Kadin 429| 4,77| ,487|,024 2,873 ,004*
Erkek 339| 464| ,700|,038

B17 Kadm 429| 4,81| 444,021 3,232 ,001*
Erkek 338| 4,68| ,635|,035

B18 Kadm 429| 4,84| ,443|,021 2,555 ,011*
Erkek 339| 4,74| 567,031

B19 Kadm 429| 4,83| ,414]|,020 3,109 ,002*
Erkek 339| 4,72 ,571|,031

B20 Kadin 429| 4,84| ,439]|,021 3,131 ,002*
Erkek 339| 4,72| ,588]|,032

B21 Kadin 429| 4,83] ,396|,019 3,244 ,001*
Erkek 339| 4,72] ,567],031

B22 Kadin 429| 4,79| ,530]|,026 1,067 ,287
Erkek 339| 4,74| 562,031

B23 |Kadin 429| 4,82| ,468|,023 3,876 ,000*
Erkek 339| 4,65| ,704|,038

B24 |Kadin 429| 4,79| ,532| ,026 3,200 ,001*

Erkek 339| 4,63| ,763|,041
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Madde | Cinsiyet N Y sD | SE t P

B25 Kadin 429| 4,75| ,588| ,028 2,229 ,026*
Erkek 339| 4,65| ,650|,035

B26 Kadin 429| 4,79| ,489| ,024 2,867
Erkek 339| 4,67| ,636|,035 ,004%

B27 Kadin 429| 4,78| ,533|,026 2,642 ,008*
Erkek 339| 4,66| ,665|,036

Al Kadin 429| 350] 2,795,135 ,656 ,512
Erkek 339| 3,391,188 ,065

A2 Kadin 429| 3,36|1,117| ,054 ,500 ,618
Erkek 339| 3,32|1,145]| ,062

A3 Kadin 429| 2,961,152 ,056 ,388 ,698
Erkek 339| 2,921,149 ,062

Ad Kadin 429| 3,791 1,023,049 -,232 ,817
Erkek 339| 3,811,048 ,057

A5 Kadin 429| 3,411,104 ,053 -1,762 ,078
Erkek 339| 3,551,082 ,059

A7 Kadin 429| 3,23|1,087| ,053 -1,359 174
Erkek 339| 3,34|1,043| ,057

A8 Kadin 429| 3,54|1,005| ,049 ,245 ,807
Erkek 339| 3,53|1,027| ,056

A9 Kadin 429| 3,281,126 ,054 -1,379 ,168
Erkek 339| 3,391,067 ,058

Al10 Kadin 429| 2,75|1,171| ,057 -5,008 ,000*
Erkek 339| 3,17|1,113]| ,060

All Kadin 429| 3,181,138 ,055 -3,113 ,002*
Erkek 339| 3,43|1,081|,059

Al3 Kadin 429| 3,37|1,063|,051 -,453 ,651
Erkek 339| 3,40|1,079| ,059

Al4d Kadin 429| 3,271,047 ,051 -,830 ,407
Erkek 339| 3,34|1,063|,058

Al15 Kadin 429| 3,181,117 ,054 -,639 ,523
Erkek 339| 3,24| 1,114 ,060

Al6 Kadin 429| 3,091,133 ,055 -1,011 ,312
Erkek 339| 3,17|1,090| ,059

Al7 Kadin 429| 3,15|1,070| ,052 -471 ,638
Erkek 339| 3,191,073 ,058

Al8 Kadin 429| 3,76| ,993|,048 2,845 ,005*
Erkek 339| 3,54|1,093|,059

Al19 Kadin 429| 3,65| 1,023,049 ,943 ,346
Erkek 339| 3,581,091 ,059

A20 Kadin 429| 3,54]|1,138] ,055 1,169 ,243
Erkek 339| 3,44|1,120| ,061

A21 Kadin 429| 3,581 1,022,049 ,558 577
Erkek 339| 3,53|1,038]| ,056

A22 Kadin 429| 3,541,040 ,050 1,055 ,292
Erkek 339| 3,46|1,085|,059

A23 Kadin 429| 3,29|1,098| ,053 ,192 ,848
Erkek 339| 3,27|1,105| ,060

A24 Kadin 429| 3,111,222 ,059 -,122 ,903
Erkek 339| 3,12|1,196| ,065

A25 Kadin 429| 3,18] 1,163 ,056 -2,093 ,037*
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Erkek 339| 3,361,101 ,060

Madde | Cinsiyet | N X SD | SE t P

A26  |Kadin 429| 3,591,002 ,048 -,155 877
Erkek 339| 3,60|1,031| ,056

A27  |Kadin 429| 3,021,147 ,055 -4,324 ,000*

Erkek 339| 3,37]1,098]| ,060

Tablo 2: Yas Degiskenine Tliskin Maddelere Gore Analiz Sonuclart

Madde Yas N X SD SE
B1 (1)15-24 yas 202 | 4,75 ,670| 1,047
(2)25-34 yas 282 | 4,84 392 ,023
(3)35-44 yas 185| 4,83 ,531| ,039
(4)45-54 yas 68| 4,91 ,286| ,035
(5)55 yas ve tizeri 31| 4,94 ,250 | ,045
Toplam 768 | 4,83 ,504| ,018
B2 (1)15-24 yas 202 | 4,72 ,641| ,045
(2)25-34 yas 282 | 4,74 4791 1,029
(3)35-44 yas 185| 4,78 ,507 | ,037
(4)45-54 yas 68| 4,84 A77| 058
(5)55 yas ve lizeri 31| 4,90 ,301| ,054
Toplam 768 | 4,76 ,528| ,019
B3 (1)15-24 yas 202| 4,63 ,795| ,056
(2)25-34 yas 282 | 4,64 ,672| 1,040
(3)35-44 yas 185| 4,77 ,527| 1,039
(4)45-54 yas 68| 4,78 484 | ,059
(5)55 yas ve tizeri 31| 4,84 454 ,082
Toplam 768 | 4,69 ,657| ,024
B4 (1)15-24 yas 202| 4,70 ,686| ,048
(2)25-34 yas 282 | 4,70 ,584| ,035
(3)35-44 yas 185| 4,72 ,603| ,044
(4)45-54 yas 68| 4,84 ,409| ,050
(5)55 yas ve tizeri 31| 4,87 A28 | 077
Toplam 768 | 4,72 ,600| ,022
B5 (1)15-24 yas 202 | 4,78 ,532| ,037
(2)25-34 yas 282| 4,70 ,640| ,038
(3)35-44 yas 185| 4,77 ,534| ,039
(4)45-54 yas 68| 4,84 371 1,045
(5)55 yas ve tizeri 31| 4,94 250 ,045
Toplam 768 | 4,76 ,557| ,020
B7 (1)15-24 yas 202 | 4,74 ,625| 1,044
(2)25-34 yas 282 | 477 ,518| ,031
(3)35-44 yas 185| 4,81 ,516| ,038
(4)45-54 yas 68| 4,79 ,587| ,071
(5)55 yas ve tizeri 31| 487 341 ,061
Toplam 768 | 4,78 ,548| ,020
B8 (1)15-24 yas 202| 4,89| 3,601| ,253
(2)25-34 yas 282 | 4,68 ,524 | 031
(3)35-44 yas 185| 4,74 ,562 | ,041
(4)45-54 yas 68| 4,75 469 | 057
(5)55 yas ve tizeri 31| 4,87 341 061
Toplam 768| 4,76 1,899| ,069

155



Madde Cinsiyet N X SD SE
B9 (1)15-24 yas 202| 4,60 ,700| ,049
(2)25-34 yas 282 | 4,66 ,600| ,036
(3)35-44 yas 185| 4,77 ,537| ,039
(4)45-54 yas 68| 4,72 ,542| ,066
(5)55 yas ve tizeri 31| 4,77 ,560| ,101
Toplam 768 | 4,68 ,610| ,022
B10 (1)15-24 yas 202| 4,70 47| 053
(2)25-34 yas 282 | 4,78 493 1,029
(3)35-44 yas 184| 4,83 ,489| ,036
(4)45-54 yas 68| 4,82 ,517| ,063
(5)55 yas ve lizeri 31| 4,84 ,523| ,094
Toplam 768 | 4,78 574 | 021
B1l (1)15-24 yas 202 | 4,79 ,589 | ,041
(2)25-34 yas 282 | 4,79 ,465| 1,028
(3)35-44 yas 185| 4,82 ,540| ,040
(4)45-54 yas 68| 4,82 ,517| ,063
(5)55 yas ve tizeri 31| 4,87 4281 077
Toplam 768 | 4,80 ,521| ,019
B13 (1)15-24 yas 202| 4,73 ,544 | 038
(2)25-34 yas 282 | 4,79 496 1,030
(3)35-44 yas 185| 4,76 ,581| ,043
(4)45-54 yas 68| 4,88 ,368 | ,045
(5)55 yas ve tizeri 31| 4,90 ,301| ,054
Toplam 768 | 4,78 ,516| ,019
B14 (1)15-24 yas 202| 4,71 ,606 | ,043
(2)25-34 yas 282 | 4,73 ,537| ,032
(3)35-44 yas 185| 4,77 ,524 | ,039
(4)45-54 yas 68| 4,88 ,368 | ,045
(5)55 yas ve tizeri 31| 4,77 617 111
Toplam 768 | 4,75 ,545| 1,020
B15 (1)15-24 yas 202| 4,69 ,689| ,048
(2)25-34 yas 282 | 4,73 ,533| ,032
(3)35-44 yas 185| 4,79 447 033
(4)45-54 yas 68| 4,82| 6,107| ,741
(5)55 yas ve tlizeri 31| 4,84 ,583| ,105
Toplam 768| 4,81 1,898 ,069
B16 (1)15-24 yas 202| 4,59 ,722| 051
(2)25-34 yas 282 | 4,73 ,530| ,032
(3)35-44 yas 185| 4,77 ,505| ,037
(4)45-54 yas 68| 4,79 ,659 | ,080
(5)55 yas ve iizeri 31| 4,87 428 077
Toplam 768 | 4,71 ,594 | 021
B17 (1)15-24 yas 202 | 4,72 ,586 | ,041
(2)25-34 yas 282 | 4,75 ,515| ,031
(3)35-44 yas 184| 4,76 ,523| ,039
(4)45-54 yas 68| 4,81 ,526 | ,064
(5)55 yas ve lizeri 31| 4,81 ,601| ,108
Toplam 768 | 4,75 ,540| ,020
B18 (1)15-24 yas 202| 4,75 ,605| ,043
(2)25-34 yas 282 | 4,79 470 1,028
(3)35-44 yas 185| 4,80 ,509| ,037
(4)45-54 yas 68| 4,88 ,325| ,039
(5)55 yas ve tizeri 31| 4,90 ,301| ,054
Toplam 768 | 4,80 ,503| ,018
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Madde Cinsiyet N X SD SE
B19 (1)15-24 yas 202| 4,74 ,569 | ,040
(2)25-34 yas 282 | 4,78 495 1,029
(3)35-44 yas 185| 4,79 471 035
(4)45-54 yas 68| 4,90 ,306 | ,037
(5)55 yas ve lizeri 31| 4,87 341 ,061
Toplam 768 | 4,78 ,493| ,018
B20 (1)15-24 yas 202| 4,71 ,636 | ,045
(2)25-34 yas 282 | 4,77 497 1,030
(3)35-44 yas 185| 4,82 465 ,034
(4)45-54 yas 68| 4,91 ,286 | ,035
(5)55 yas ve lizeri 31| 4,87 341 ,061
Toplam 768 | 4,78 ,513| ,019
B21 (1)15-24 yas 202 | 4,72 ,549 | ,039
(2)25-34 yas 282 | 4,76 489 ,029
(3)35-44 yas 185| 4,82 465 ,034
(4)45-54 yas 68| 4,90 ,306 | ,037
(5)55 yas ve iizeri 31| 4,90 ,301| ,054
Toplam 768 | 4,78 ,483| 017
B22 (1)15-24 yas 202| 4,68 ,668 | ,047
(2)25-34 yas 282 | 4,74 ,547| ,033
(3)35-44 yas 185| 4,83 429 ,032
(4)45-54 yas 68| 4,85 ,466 | ,056
(5)55 yas ve tizeri 31| 4,97 ,180| ,032
Toplam 768 | 4,77 544 | 020
B23 (1)15-24 yas 202| 4,66 ,689| ,048
(2)25-34 yas 282 | 4,75 ,569| ,034
(3)35-44 yas 185| 4,77 ,557 | ,041
(4)45-54 yas 68| 4,84 477,058
(5)55 yas ve tizeri 31| 4,87 4281 077
Toplam 768 | 4,74 ,590| ,021
B24 (1)15-24 yas 202| 4,62 ,738| ,052
(2)25-34 yas 282 | 4,74 ,622| 037
(3)35-44 yas 185| 4,76 ,599 | ,044
(4)45-54 yas 68| 4,82 ,517| ,063
(5)55 yas ve tizeri 31| 4,77 762 ,137
Toplam 768 | 4,72 ,648| 023
B25 (1)15-24 yas 202| 4,61 ,733| ,052
(2)25-34 yas 282 | 4,72 ,592| ,035
(3)35-44 yas 185| 4,74 ,559 | ,041
(4)45-54 yas 68| 4,78 ,542 | ,066
(5)55 yas ve iizeri 31| 4,84 4541 082
Toplam 768 | 4,71 ,618| ,022
B26 (1)15-24 yas 202| 4,68 ,668 | ,047
(2)25-34 yas 282 | 4,73 ,539| ,032
(3)35-44 yas 185| 4,76 ,529 | ,039
(4)45-54 yas 68| 4,81 ,432| 052
(5)55 yas ve lizeri 31| 4,90 396 | ,071
Toplam 768 | 4,74 ,562 | ,020
B27 (1)15-24 yas 202 | 4,66 ,703| ,049
(2)25-34 yas 282 | 4,72 ,599| ,036
(3)35-44 yas 185| 4,76 ,542 | 1,040
(4)45-54 yas 68| 4,82 421 051
(5)55 yas ve tizeri 31| 4,90 396 | ,071
Toplam 768 | 4,73 ,597 | ,022
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Madde Cinsiyet N X SD SE
Al (1)15-24 yas 202| 3,30 1,266| ,089
(2)25-34 yas 282| 3,52| 3,304| ,197
(3)35-44 yas 185| 3,43| 1,210| ,089
(4)45-54 yas 68| 350| 1,252| ,152
(5)55 yas ve lizeri 31| 387| 1,231| ,221
Toplam 768| 3,45| 2,232| ,081
A2 (1)15-24 yas 202| 3,45| 1,060 ,075
(2)25-34 yas 282| 3,26| 1,145| ,068
(3)35-44 yas 185| 3,35 1,132 ,083
(4)45-54 yas 68| 3,28| 1,195| ,145
(5)55 yas ve lizeri 31| 342| 1,259| ,226
Toplam 768| 3,34| 1,129| ,041
A3 (1)15-24 yas 202| 2,96| 1,198| ,084
(2)25-34 yas 282| 2,84| 1,151| ,069
(3)35-44 yas 185| 3,02 1,081| ,079
(4)45-54 yas 68| 2,99| 1,152| ,140
(5)55 yas ve tizeri 31| 3,26| 1,182 ,212
Toplam 768| 2,94| 1,150( ,041
Ad (1)15-24 yas 202| 3,75| 1,092 ,077
(2)25-34 yas 282| 3,74| 1,063 ,063
(3)35-44 yas 185| 3,84 ,985| ,072
(4)45-54 yas 68| 3,94 ,844 | 102
(5)55 yas ve tizeri 31| 394| 1,031 ,185
Toplam 768| 3,80| 1,033 ,037
A5 (1)15-24 yas 202| 3,31 1,145| ,081
(2)25-34 yas 282| 3,50| 1,075 ,064
(3)35-44 yas 185| 3,55 1,037| ,076
(4)45-54 yas 68| 3,49| 1,178| ,143
(5)55 yas ve tizeri 31| 3,71 1,071 ,192
Toplam 768 | 3,47| 1,096| ,040
A7 (1)15-24 yas 202| 3,24| 1,148| ,081
(2)25-34 yas 282| 3,25| 1,021| ,061
(3)35-44 yas 185| 3,30 1,100| ,081
(4)45-54 yas 68| 3,25 ,968 | 117
(5)55 yas ve tizeri 31| 3,68 9451 ,170
Toplam 768| 3,28| 1,069 ,039
A8 (1)15-24 yas 202| 3,63| 1,028 ,072
(2)25-34 yas 282| 354| 1,016| ,061
(3)35-44 yas 185| 3,44| 1,015| ,075
(4)45-54 yas 68| 3,63 991 120
(5)55 yas ve iizeri 31| 3,87 922 ,166
Toplam 768| 3,54| 1,014| ,037
A9 (1)15-24 yas 202| 3,33 1,173| ,083
(2)25-34 yas 282| 3,25| 1,088| ,065
(3)35-44 yas 185| 3,39 1,079| ,079
(4)45-54 yas 68| 3,32| 1,057| ,128
(5)55 yas ve lizeri 31| 3,71 ,902 | ,162
Toplam 768| 3,33| 1,101| ,040
A10 (1)15-24 yas 202| 2,88| 1,193| ,084
(2)25-34 yas 282| 2,96| 1,109 ,066
(3)35-44 yas 185| 2,96| 1,224| ,090
(4)45-54 yas 68| 2,82| 1,209| ,147
(5)55 yas ve tizeri 31| 3,16 1,003| ,180
Toplam 768| 2,93| 1,164 ,042
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Madde Cinsiyet N X SD SE
All (1)15-24 yas 202| 3,25| 1,124| ,079
(2)25-34 yas 282| 3,27| 1,150( ,068
(3)35-44 yas 185| 3,32 1,118| ,082
(4)45-54 yas 68| 3,28| 1,049| ,127
(5)55 yas ve lizeri 31| 3,65 950 171
Toplam 768| 3,29| 1,119| ,040
Al3 (1)15-24 yas 202| 3,36| 1,075 ,076
(2)25-34 yas 282| 3,35| 1,058| ,063
(3)35-44 yas 185| 3,32 1,085| ,080
(4)45-54 yas 68| 351| 1,099| ,133
(5)55 yas ve lizeri 31| 3,84 ,898 | 161
Toplam 768| 3,38| 1,069| ,039
Al4 (1)15-24 yas 202| 3,26| 1,086| ,076
(2)25-34 yas 282| 3,28| 1,035 ,062
(3)35-44 yas 185| 3,27 1,090| ,080
(4)45-54 yas 68| 3,44 ,998 | 121
(5)55 yas ve tizeri 31| 3,61 ,882| ,158
Toplam 768| 3,30| 1,054 ,038
Al5 (1)15-24 yas 202| 3,22 1,156| ,081
(2)25-34 yas 282| 3,11| 1,090 ,065
(3)35-44 yas 185| 3,21| 1,144| ,084
(4)45-54 yas 68| 3,32| 1,085| ,132
(5)55 yas ve tizeri 31| 3,74 ,815| ,146
Toplam 768| 3,21| 1,115| ,040
Al6 (1)15-24 yas 202| 3,09| 1,160( ,082
(2)25-34 yas 282| 3,07 1,063 ,063
(3)35-44 yas 185| 3,13| 1,158| ,085
(4)45-54 yas 68| 3,21| 1,153| ,140
(5)55 yas ve tizeri 31| 3,61 919| ,165
Toplam 768 | 3,12| 1,114| ,040
Al7 (1)15-24 yas 202| 3,25| 1,102 ,078
(2)25-34 yas 282| 3,09| 1,026 ,061
(3)35-44 yas 185| 3,09 1,095| ,081
(4)45-54 yas 68| 3,24| 1,108| ,134
(5)55 yas ve tizeri 31| 3,58 958 | ,172
Toplam 768| 3,17| 1,071| ,039
Al8 (1)15-24 yas 202| 3,74| 1,039 ,073
(2)25-34 yas 282| 3,60 1,036 ,062
(3)35-44 yas 185| 3,56| 1,087| ,080
(4)45-54 yas 68| 3,74| 1,017| ,123
(5)55 yas ve iizeri 31| 4,23 171,129
Toplam 768| 3,66| 1,044 ,038
Al19 (1)15-24 yas 202| 3,64| 1,047 ,074
(2)25-34 yas 282| 3,565| 1,067 ,064
(3)35-44 yas 185| 3,58 1,055| ,078
(4)45-54 yas 68| 3,66| 1,016| ,123
(5)55 yas ve lizeri 31| 4,19 910 ,163
Toplam 768| 3,62| 1,063 ,038
A20 (1)15-24 yas 202| 3,53| 1,129( ,079
(2)25-34 yas 282 | 3,43| 1,108| ,066
(3)35-44 yas 185| 3,44| 1,179| ,087
(4)45-54 yas 68| 3,56| 1,098| ,133
(5)55 yas ve tizeri 31| 4,03| 1,016| ,182
Toplam 768| 3,50 1,130( ,041
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Madde Cinsiyet N X SD SE
A2l (1)15-24 yas 202| 3,58| 1,020 ,072
(2)25-34 yas 282| 3,53| 1,027 ,061
(3)35-44 yas 185| 3,49| 1,054| ,077
(4)45-54 yas 68| 3,62| 1,023| ,124
(5)55 yas ve lizeri 31| 3,97 912 | ,164
Toplam 768| 3,56| 1,029 ,037
A22 (1)15-24 yas 202| 3,68 ,966 | ,068
(2)25-34 yas 282| 3,40| 1,087| ,065
(3)35-44 yas 185| 3,31| 1,072| ,079
(4)45-54 yas 68| 3,62| 1,093| ,133
(5)55 yas ve lizeri 31| 4,13 ,846| 152
Toplam 768| 3,50| 1,060 ,038
A23 (1)15-24 yas 202| 3,41| 1,024 ,072
(2)25-34 yas 282| 3,19| 1,134| ,067
(3)35-44 yas 185| 3,24 1,089| ,080
(4)45-54 yas 68| 3,16| 1,180| ,143
(5)55 yas ve tizeri 31| 3,77 1,023 ,184
Toplam 768| 3,28| 1,100( ,040
A24 (1)15-24 yas 202| 3,17 1,172| ,082
(2)25-34 yas 282| 3,05| 1,196| ,071
(3)35-44 yas 185| 3,09 1,210| ,089
(4)45-54 yas 68| 3,04| 1,332 ,162
(5)55 yas ve tizeri 31| 355| 1,261 ,226
Toplam 768| 3,11| 1,210 ,044
A25 (1)15-24 yas 202| 3,34| 1,100( ,077
(2)25-34 yas 282| 3,16| 1,127| ,067
(3)35-44 yas 185| 3,25 1,140| ,084
(4)45-54 yas 68| 3,19| 1,273| ,154
(5)55 yas ve tizeri 31| 3,90 978 ,176
Toplam 768| 3,26| 1,138| ,041
A26 (1)15-24 yas 202| 3,62 976 ,069
(2)25-34 yas 282| 3,59| 1,009 ,060
(3)35-44 yas 185| 3,55 1,088| ,080
(4)45-54 yas 68| 3,63 913 111
(5)55 yas ve tlzeri 31| 358| 1,119| ,201
Toplam 768| 3,59| 1,015 ,037
A27 (1)15-24 yas 202| 3,21 1,114| ,078
(2)25-34 yas 282 | 3,12| 1,125| ,067
(3)35-44 yas 185| 3,17| 1,167| ,086
(4)45-54 yas 68| 3,26| 1,167| ,142
(5)55 yas ve iizeri 31| 3,32 1,222 ,219
Toplam 768| 3,18| 1,138| ,041
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Tablo 3: Yas Degiskenine iliskin Maddelere Gore Anova Sonuglar

Karelerin Fark |Ortanca F P AF

Madde Toplami Kare

Bl Gruplar Arasinda 2,214 4 554 | 2,195 ,068
Gruplar Igerisinde 192,405 763 ,252
Toplam 194,620 767

B2 Gruplar Arasinda 1,578 4 ,395| 1,418 ,226
Gruplar Igerisinde 212,338 763 278
Toplam 213,917 767

B3 Gruplar Arasinda 3,754 4 ,938| 2,191 ,068
Gruplar Igerisinde 326,870 763 428
Toplam 330,624 767

B4 Gruplar Arasinda 1,929 4 4821 1,343 252
Gruplar Igerisinde 273,997 763 ,359
Toplam 275,926 767

B5 Gruplar Arasinda 2,406 4 ,602| 1,949 ,101
Gruplar Igerisinde 235,510 763 ,309
Toplam 237,917 767

B7 Gruplar Arasinda ,685 4 171 ,569 ,686
Gruplar Icerisinde 229,685 763 ,301
Toplam 230,370 767

B8 Gruplar Arasinda 5,481 4 1,370 379 824
Gruplar Icerisinde 2759,913 763 3,617
Toplam 2765,395 767

B9 Gruplar Arasinda 3,248 4 812 2,198 ,068
Gruplar Icerisinde 281,955 763 ,370
Toplam 285,203 767

B10 Gruplar Arasinda 1,921 4 ,480| 1,461 ,233
Gruplar I¢erisinde 250,400 762 ,329
Toplam 252,321 766

B11 Gruplar Arasinda ,297 4 ,074 272 ,896
Gruplar I¢erisinde 207,620 763 272
Toplam 207,917 767

B13 Gruplar Arasinda 1,749 4 A37 | 1,646 ,161
Gruplar Icerisinde 202,621 763 ,266
Toplam 204,370 767

B14 Gruplar Arasinda 1,735 4 434 | 1,466 211
Gruplar Icerisinde 225,764 763 ,296
Toplam 227,499 767

B15 Gruplar Arasinda 43,181 4| 10,795| 3,027 223
Gruplar Icerisinde 2721,063 763 3,566
Toplam 2764,245 767

B16 Gruplar Arasinda 4,995 4 1,249 3,588| ,007* 1-3,5
Gruplar Icerisinde 265,556 763 ,348
Toplam 270,551 767
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Karelerin

Ortanca

Madde Toplamm Fark Kare F P AF

B17 Gruplar Arasinda ,549 4 ,137 ,469 ,758
Gruplar Icerisinde 222,888 762 ,293
Toplam 223,437 766

B18 Gruplar Arasinda 1,249 4 3121 1,234 ,295
Gruplar Icerisinde 193,063 763 253
Toplam 194,313 767

B19 Gruplar Arasinda 1,559 4 390 1,611 ,170
Gruplar Icerisinde 184,561 763 ,242
Toplam 186,120 767

B20 Gruplar Arasinda 2,592 4 ,648 | 2,478 | ,043* 1,2-4
Gruplar Igerisinde 199,528 763 ,262
Toplam 202,120 767

B21 Gruplar Arasinda 2,389 4 597 2,585 ,036* 1,2-4
Gruplar Icerisinde 176,297 763 ,231
Toplam 178,686 767

B22 Gruplar Arasinda 4,152 4 1,038| 3,549 ,007*| 1,2,3-5
Gruplar I¢erisinde 223,128 763 ,292
Toplam 227,280 767

B23 Gruplar Arasinda 2,688 4 6721 1,941 ,102
Gruplar Igerisinde 264,265 763 ,346
Toplam 266,953 767

B24 Gruplar Arasinda 3,027 4 ,757| 1,808 ,125
Gruplar Igerisinde 319,343 763 419
Toplam 322,370 767

B25 Gruplar Arasinda 2,929 4 732 1,929 ,104
Gruplar Icerisinde 289,737 763 ,380
Toplam 292,667 767

B26 Gruplar Arasinda 1,917 4 4791 1,523 ,193
Gruplar Icerisinde 240,000 763 ,315
Toplam 241,917 767

B27 Gruplar Arasinda 2,721 4 ,680| 1,916 ,106
Gruplar I¢erisinde 270,946 763 ,355
Toplam 273,667 767

Al Gruplar Arasinda 11,739 4 2,935 ,588 ,672
Gruplar Icerisinde 3810,479 763 4,994
Toplam 3822,217 767

A2 Gruplar Arasinda 4,398 4 1,099 ,862 487
Gruplar Icerisinde 973,582 763 1,276
Toplam 977,979 767

A3 Gruplar Arasinda 7,396 4 1,849 | 1,401 ,232
Gruplar Icerisinde 1006,968 763 1,320
Toplam 1014,363 767

A4 Gruplar Arasinda 3,574 4 ,894 ,836 ,502
Gruplar Icerisinde 815,331 763 1,069
Toplam 818,905 767
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Karelerin

Ortanca

Madde Toplamm Fark Kare F P AF

A5 Gruplar Arasinda 8,106 4 2,027 | 1,693 ,150
Gruplar Icerisinde 913,080 763 1,197
Toplam 921,186 767

AT Gruplar Arasinda 5,515 4 1,379| 1,209 ,306
Gruplar Icerisinde 870,411 763 1,141
Toplam 875,926 767

A8 Gruplar Arasinda 5,711 4 1,428 | 1,391 ,235
Gruplar Icerisinde 783,339 763 1,027
Toplam 789,051 767

A9 Gruplar Arasinda 7,129 4 1,782 | 1,474 ,208
Gruplar Igerisinde 922,865 763| 1,210
Toplam 929,995 767

Al0 Gruplar Arasinda 3,354 4 ,838 ,618 ,650
Gruplar Icerisinde 1035,125 763 1,357
Toplam 1038,479 767

All Gruplar Arasinda 4,469 4 1,117 ,891 469
Gruplar Igerisinde 956,613 763 1,254
Toplam 961,082 767

Al3 Gruplar Arasinda 8,622 4 2,156 | 1,894 ,110
Gruplar I¢erisinde 868,595 763 1,138
Toplam 877,217 767

Al4d Gruplar Arasinda 4,951 4 1,238 1,115 ,348
Gruplar I¢erisinde 846,569 763 1,110
Toplam 851,520 767

Al5 Gruplar Arasinda 12,478 4 3,119| 2,528 ,039| 1,2,3-5
Gruplar Icerisinde 941,604 763 1,234
Toplam 954,082 767

Alb6 Gruplar Arasinda 9,020 4 2,255| 1,824 122
Gruplar Icerisinde 943,475 763 1,237
Toplam 952,495 767

Al7 Gruplar Arasinda 9,872 4 2,468 | 2,164 ,071
Gruplar I¢erisinde 870,126 763 1,140
Toplam 879,999 767

Al8 Gruplar Arasinda 14,324 4 3,581 3,328 ,010*| 1,2,3-5
Gruplar Icerisinde 821,004 763 1,076
Toplam 835,328 767

Al9 Gruplar Arasinda 12,065 4 3,016 2,743| ,028* 2,3-5
Gruplar Icerisinde 839,152 763 1,100
Toplam 851,217 767

A20 Gruplar Arasinda 11,060 4 2,765| 2,177 ,070
Gruplar Icerisinde 968,928 763 1,270
Toplam 979,988 767

A21 Gruplar Arasinda 6,731 4 1,683 1,595 174
Gruplar Icerisinde 804,749 763 1,055
Toplam 811,479 767
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Karelerin Ortanca
Madde Toplamm Fark Kare F P AF
A22 Gruplar Arasinda 29,377 4 7,344\ 6,730| ,000* 1-2,3
Gruplar Icerisinde 832,618 763 1,091 2,3-5
Toplam 861,995 767
A23 Gruplar Arasinda 14,365 4 3,591 | 2,997| ,018* 2-5
Gruplar Icerisinde 914,446 763 1,198
Toplam 928,811 767
A24 Gruplar Arasinda 7,908 4 1,977| 1,353 ,249
Gruplar Icerisinde 1114,462 763 1,461
Toplam 1122,370 767
A25 Gruplar Arasinda 17,389 4 4,347 | 3,397| ,009*| 2,3,4-5
Gruplar Igerisinde 976,528 763| 1,280
Toplam 993,917 767
A26 Gruplar Arasinda 711 4 ,178 172 ,953
Gruplar Igerisinde 788,725 763 1,034
Toplam 789,436 767
A27 Gruplar Arasinda 2,274 4 ,569 437 782
Gruplar Igerisinde 991,642 763 1,300
Toplam 993,917 767
*p < .05

Tablo 4: Medeni Durum Degiskenine Gire Maddelere Tliskin t Testi Sonuclar

Madde | Medeni _ t P
Durum| N X SD SE

B1 Evli 512| 4,86| ,419| ,019 2,317| ,021*
Bekar 256| 4,76 | ,636| ,040

B2 Evli 512| 4,79 ,477| ,021 1,692 ,091
Bekar 256 4,71| ,616| ,038

B3 Evli 512| 4,75 ,539| ,024 3,106 | ,002*
Bekar 256| 4,57| ,833| ,052

B4 Evli 512| 4,75| ,544| ,024 1,770 ,077
Bekar 256| 4,66| ,695| ,043

B5 Evli 512| 4,79| ,487| ,022 1,819( ,070
Bekar 256| 4,70| ,673| ,042

B7 Evli 512| 4,81| ,494| ,022 2,102 | ,036*
Bekar 256| 4,71| ,639| ,040

B8 Evli 512| 4,74 ,507| ,022 -524| ,601
Bekar 256| 4,81| 3,213| ,201

B9 Evli 512| 4,74 ,526| ,023 3,290 ,001*
Bekar 256 | 4,57| ,738| ,046

B10 Evli 512| 4,82| ,468| ,021 2,439| ,015*
Bekar 256 4,70| ,736| ,046
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Medeni

Madde D N X SD SE t P
urum

B11 Evli 512| 4,83| ,464| ,021 1,927 ,055
Bekar 256| 4,75| ,615| ,038

B13 Evli 512| 4,80 ,490| ,022 1,891 ,059
Bekar 256| 4,73| ,563| ,035

B14 Evli 512 4,79| ,479| ,021 2,863 | ,004*
Bekar 256| 4,66| ,648| ,041

B15 Evli 512 4,79| ,479| ,021 2,761 | ,006*
Bekar 256| 4,66| ,691| ,043

B16 Evli 512| 4,78| ,514| ,023 3,630 ,000*
Bekar 256| 4,59| ,713| ,045

B17 Evli 512| 4,78 ,501| ,022 1,996 ,047*
Bekar 256| 4,69| ,609| ,038

B18 Evli 512| 4,84| ,425| ,019 2,702 | ,007*
Bekar 256| 4,72| ,625| ,039

B19 Evli 512| 4,82| ,415| ,018 2,855| ,005*
Bekar 256 4,70| ,612| ,038

B20 Evli 512| 4,83| ,417| ,018 3,350 ,001*
Bekar 256| 4,68| ,655| ,041

B21 Evli 512| 4,82| ,435| ,019 2,541] ,011*
Bekar 256| 4,71| ,561| ,035

B22 Evli 512| 4,82| ,450| ,020 3,395( ,001*
Bekar 256| 4,66| ,684| ,043

B23 Evli 512| 4,80 ,497| ,022 3,357 ,001*
Bekar 256| 4,63| ,730| ,046

B24 Evli 512| 4,79| ,556| ,025 3,588 ,000*
Bekar 256 4,59| ,787| ,049

B25 Evli 512 4,77| ,542| ,024 3,318 | ,001*
Bekar 256 4,59| ,735| ,046

B26 Evli 512| 4,77| ,488| ,022 2,127 ,034*
Bekar 256| 4,67| ,682| ,043

B27 Evli 512| 4,77| ,508| ,022 2,589 ,010*
Bekar 256| 4,64| ,738| ,046

Al Evli 512| 3,47| 1,226| ,054 ,400| ,689
Bekar 256| 3,41| 3,461| ,216

A2 Evli 512| 3,36| 1,121| ,050 791 ,429
Bekar 256| 3,29| 1,146| ,072

A3 Evli 512| 2,93| 1,140| ,050 -,466| ,642
Bekar 256 2,97 1,171| ,073

Ad Evli 512| 3,81 1,030| ,046 420 675
Bekar 256 | 3,77| 1,042| ,065

A5 Evli 512| 3,53 1,065| ,047 2,232 ,026*
Bekar 256| 3,34| 1,147| ,072

A7 Evli 512| 3,34| 1,046| ,046 2,299 | ,022*
Bekar 256| 3,15| 1,104| ,069

A8 Evli 512| 3,57| ,989| ,044 1,435( ,152
Bekar 256| 3,46| 1,062| ,066

A9 Evli 512| 3,37 | 1,074| ,047 1,268 | ,206
Bekar 256| 3,26| 1,153| ,072

Al10 Evli 512| 2,99| 1,180| ,052 1,955( ,051
Bekar 256| 2,82 1,124| ,070
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Madde 'E)"Ede”' N| X | sp|sE| t P
urum

ALl |Evli | 512| 335| 1.136| 050 1.849| 065
Bekar | 256| 39| 1,079| 067

A3 |Evii | 512| 341| 1,060| ,047| 1.193| 233
Bekar | 256| 3.32| 1,087| 068

A4 |Evli | 512| 335| 1.028| .045| 1.819| 069
Bekar | 256] 3.20] 1,098 | 069

A5 |Evli | 512| 3.26| 1,079 048] 1.994] 046~
Bekar | 256] 3.09] 1.178| 074

A6 |Evli | 512| 3.18| 1,090| 048] 1.950| 052
Bekar | 256| 3.01] 1,156] 072

A7 |Evii | 512| 318] 1,067| .047|  595| 552
Bekar | 256| 3.13] 1,080| 068

A8 |Evii | 512| 369| 1,034| 046 .807| 420
Bekar | 256| 3.62| 1,063| 066

Al19 Evli 512| 3,65| 1,044 | ,046 1,114 ,265
Bekar | 256| 3.56] 1,072| 067

A0 |Evli | 512| 352| 1.128| 050  812| 417
Bekar | 256| 3.45] 1,136] 071

A2l |Evli | 512| 358| 1.014| 045 719| 472
Bekar | 256| 3.52] 1,059| 066

A22 |Evli | 512| 347| 1.076| 048] -1,035| 301
Bekar | 256| 3.56] 1,027| 064

AZ3 |Evli | 512| 3.29| 1.122| 050  324| 746
Bekar | 256| 3.26] 1,058| 066

A24|Evi | 512| 313| 1225| .054]  675] 500
Bekar 256 3,07| 1,179| ,074

A% |Evli | 512| 3.29| 1,159| 051  .919| .358
Bekar | 256| 3.21] 1,095| 068

A2 |Evli | 512| 364| 1,028 045 1.788] 074
Bekar | 256| 350| ,982| 061

A2/ |Evli | 512| 321| 1.158| 051 1.233| 218
Bekar | 256| 3,11 1,096| 068

Tablo 5: Egitim Durumu Degiskenine Iliskin Maddelere Gore Analiz Sonuclart

Madde | Egitim Durumu N Y SD SE
B1 Tlkokul 66 4,94 | 240 ,030
Ortaokul 34 4,88| ,327 ,056
Lise 191 4,76 | ,600 ,043
Yiiksekokul 79 4,76 | ,625 ,070
Lisans 292 484 ,464 ,027
Y.Lisans + Doktora | 106 485| ,474 ,046
Toplam 768 4,83 ,504 ,018
B2 flkokul 66 4,88| ,448 ,055
Ortaokul 34 482| ,387 ,066
Lise 191 4,71| ,645 ,047
Yiiksekokul 79 4,70| ,585 ,066
Lisans 292 478 | 444 ,026
Y.Lisans + Doktora | 106 4,741 540 ,052
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Madde | Egitim Durumu N Y SD SE
B3 ilkokul 66 491| ,339 ,042
Ortaokul 34 485| ,436 ,075
Lise 191 4,62| 778 ,056
Yiiksekokul 79 4,62| ,685 ,077
Lisans 292 4,69| ,628 ,037
Y.Lisans + Doktora| 106 4,68| ,655 ,064
Toplam 768 469| ,657 ,024
B4 Tlkokul 66 4,94 | 240 ,030
Ortaokul 34 4,82| ,459 ,079
Lise 191 4,70| ,616 ,045
Yiiksekokul 79 4,62| ,805 ,091
Lisans 292 4,73| /572 ,033
Y.Lisans + Doktora | 106 464 ,635 ,062
Toplam 768 4,72 ,600 ,022
B5 Ilkokul 66 4,92| 267 ,033
Ortaokul 34 4,88| ,327 ,056
Lise 191 4,76 | ,483 ,035
Yiiksekokul 79 4,66| ,658 ,074
Lisans 292 4,74| 639 ,037
Y.Lisans + Doktora| 106 4,75| /531 ,052
Toplam 768 4,76 | 557 ,020
B7 Tlkokul 66 4,83| 597 ,073
Ortaokul 34 4,79| ,479 ,082
Lise 191 4,77| 552 ,040
Yiiksekokul 79 4,67| ,693 ,078
Lisans 292 480| ,504 ,029
Y.Lisans + Doktora | 106 476 | ,526 ,051
Toplam 768 4,78| 548 ,020
B8 Ilkokul 66 4,86| ,426 ,052
Ortaokul 34 4,71| 524 ,090
Lise 191 4,94 | 3,682 ,266
Yiiksekokul 79 4,67| ,548 ,062
Lisans 292 4,74| 507 ,030
Y.Lisans + Doktora | 106 453 ,733 ,071
Toplam 768 4,76 | 1,899 ,069
B9 Tlkokul 66 4,85| 504 ,062
Ortaokul 34 4,74| 511 ,088
Lise 191 4,68| ,624 ,045
Yiiksekokul 79 461| ,629 ,071
Lisans 292 469| ,576 ,034
Y.Lisans + Doktora| 106 459| 727 ,071
Toplam 768 468| ,610 ,022
B10 Tlkokul 66 4,89| ,434 ,053
Ortaokul 34 4,82| ,459 ,079
Lise 191 4,72 704 ,051
Yiiksekokul 79 477| ,479 ,054
Lisans 292 4,80| ,492 ,029
Y.Lisans + Doktora | 106 4,73| ,684 ,066
Toplam 768 4,78| 574 ,021
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Madde | Egitim Durumu N Y SD SE
B11 ilkokul 66 4,89 ,434 ,053
Ortaokul 34 491| ,288 ,049
Lise 191 4,79| 524 ,038
Yiiksekokul 79 4,77 505 ,057
Lisans 292 481| ,493 ,029
Y.Lisans + Doktora | 106 4,741 ,680 ,066
Toplam 768 480| ,521 ,019
B13 Tlkokul 66 491| ,339 ,042
Ortaokul 34 4,79| ,479 ,082
Lise 191 4,71 ,596 ,043
Yiiksekokul 79 4,73| ,548 ,062
Lisans 292 4,83| ,431 ,025
Y.Lisans + Doktora | 106 4,73 ,625 ,061
Toplam 768 4,78| 516 ,019
B14 [kokul 66 491| ,339 ,042
Ortaokul 34 4,82| ,387 ,066
Lise 191 4,70 ,573 ,041
Yiiksekokul 79 4,75 ,565 ,064
Lisans 292 4,77 ,508 ,030
Y.Lisans + Doktora| 106 4,67| ,686 ,067
Toplam 768 4,75| 545 ,020
B15 Tlkokul 66 4,89| ,356 ,044
Ortaokul 34 485| ,359 ,062
Lise 191 4,69| ,660 ,048
Yiiksekokul 79 4,71 /510 ,057
Lisans 292 477 525 ,031
Y.Lisans + Doktora| 106 4,68| ,641 ,062
Toplam 768 4,741 562 ,020
B16 Ilkokul 66 4,86| ,552 ,068
Ortaokul 34 482| ,387 ,066
Lise 191 4,60 117 ,052
Yiksekokul 79 4,68| 544 ,061
Lisans 292 4,76 | ,502 ,029
Y.Lisans + Doktora | 106 469| ,667 ,065
Toplam 768 4,71 594 ,021
B17 Tlkokul 66 491| ,339 ,042
Ortaokul 34 482| ,387 ,066
Lise 191 4,66| ,659 ,048
Yiiksekokul 79 4,68| ,544 ,061
Lisans 292 478 ,490 ,029
Y.Lisans + Doktora | 106 4,75| 553 ,054
Toplam 768 4,75| ,540 ,020
B18 Tlkokul 66 4,94 | 240 ,030
Ortaokul 34 482| ,387 ,066
Lise 191 4,73| ,530 ,038
Yiiksekokul 79 477| ,479 ,054
Lisans 292 4,84 | ,462 ,027
Y.Lisans + Doktora | 106 4,73| ,684 ,066
Toplam 768 480| ,503 ,018
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Madde | Egitim Durumu N Y SD SE
B19 ilkokul 66 4,94 | 240 ,030
Ortaokul 34 4,82| ,387 ,066
Lise 191 4,71 ,560 ,041
Yiiksekokul 79 482 ,416 ,047
Lisans 292 480| ,461 ,027
Y.Lisans + Doktora | 106 4,731 ,610 ,059
Toplam 768 4,78| ,493 ,018
B20 Tlkokul 66 4,94 | 240 ,030
Ortaokul 34 482| ,387 ,066
Lise 191 4,74| 538 ,039
Yiiksekokul 79 4,76 | ,486 ,055
Lisans 292 4,80| ,490 ,029
Y.Lisans + Doktora | 106 472 ,673 ,065
Toplam 768 4,78 | 513 ,019
B21 Ilkokul 66 495| 210 ,026
Ortaokul 34 4,88| ,327 ,056
Lise 191 4,72 535 ,039
Yiiksekokul 79 4,75| ,493 ,055
Lisans 292 480| ,435 ,025
Y.Lisans + Doktora | 106 4,74 ,622 ,060
Toplam 768 4,78| ,483 ,017
B22 Tlkokul 66 491| ,420 ,052
Ortaokul 34 491| ,288 ,049
Lise 191 4,70 ,649 ,047
Yiiksekokul 79 4,73| ,548 ,062
Lisans 292 4,76 | 527 ,031
Y.Lisans + Doktora | 106 4,78 | ,498 ,048
Toplam 768 4,77| 544 ,020
B23 Tlkokul 66 4,92 ,404 ,050
Ortaokul 34 491| ,288 ,049
Lise 191 466| ,667 ,048
Yiiksekokul 79 4,75| 565 ,064
Lisans 292 4,75| 544 ,032
Y.Lisans + Doktora | 106 468 ,711 ,069
Toplam 768 4,74 590 ,021
B24 Ilkokul 66 488| ,541 ,067
Ortaokul 34 491| ,288 ,049
Lise 191 466| ,707 ,051
Yiiksekokul 79 468| ,631 ,071
Lisans 292 4,73| ,632 ,037
Y.Lisans + Doktora | 106 469| ,722 ,070
Toplam 768 4,72| ,648 ,023
B25 Tlkokul 66 488 ,412 ,051
Ortaokul 34 4,88| ,327 ,056
Lise 191 4,65| ,686 ,050
Yiiksekokul 79 4,67| ,635 ,071
Lisans 292 4741 549 ,032
Y.Lisans + Doktora | 106 458| 779 ,076
Toplam 768 471 ,618 ,022
B26 Tlkokul 66 491| ,339 ,042
Ortaokul 34 482| ,387 ,066
Lise 191 4,73 571 ,041
Yiiksekokul 79 4,71 ,510 ,057
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Lisans 292 476 | ,528 ,031
Y.Lisans + Doktora | 106 459| ,766 ,074
Toplam 768 4,74 562 ,020
Madde | Egitim Durumu N Y SD SE
B27 Tlkokul 66 489| ,397 ,049
Ortaokul 34 485| ,359 ,062
Lise 191 4,70 ,634 ,046
Yiiksekokul 79 4,67| ,635 ,071
Lisans 292 4,75| ,548 ,032
Y.Lisans + Doktora| 106 4,64| 758 ,074
Toplam 768 4,73| 597 ,022
Al Tlkokul 66 3,85| 1,153 ,142
Ortaokul 34 3,76 | ,890 ,153
Lise 191 3,36 | 1,252 ,091
Yiiksekokul 79 3,39 | 1,159 ,130
Lisans 292 3,62 | 3,242 ,190
Y.Lisans + Doktora| 106 2,87| 1,339 ,130
Toplam 768 3,45| 2,232 ,081
A2 Tlkokul 66 3,41| 1,228 ,151
Ortaokul 34 3,66| ,894 ,153
Lise 191 3,38| 1,117 ,081
Yiiksekokul 79 3,43 | 1,034 ,116
Lisans 292 3,43 | 1,093 ,064
Y.Lisans + Doktora| 106 2,83| 1,207 117
Toplam 768 3,34| 1,129 ,041
A3 Tlkokul 66 3,23 | 1,250 ,154
Ortaokul 34 3,06 ,952 ,163
Lise 191 3,03| 1,242 ,090
Yiiksekokul 79 2,94 | 1,004 113
Lisans 292 3,00| 1,101 ,064
Y.Lisans + Doktora| 106 2,42 | 1,077 ,105
Toplam 768 2,94 | 1,150 ,041
A4 Tlkokul 66 3,92| ,882 ,109
Ortaokul 34 4,06 ,919 ,158
Lise 191 3,83 | 1,087 ,079
Yiiksekokul 79 3,85| ,988 11
Lisans 292 3,76 | ,997 ,058
Y.Lisans + Doktora | 106 3,62| 1,167 113
Toplam 768 3,80 | 1,033 ,037
Ab Tlkokul 66 3,73 | 1,016 ,125
Ortaokul 34 3,65| 1,203 ,206
Lise 191 3,36 | 1,200 ,087
Yiiksekokul 79 3,63| ,918 ,103
Lisans 292 3,65| ,985 ,058
Y.Lisans + Doktora | 106 3,18| 1,256 122
Toplam 768 3,47 | 1,096 ,040
A7 Tlkokul 66 3,58| ,993 122
Ortaokul 34 3,82| ,869 ,149
Lise 191 3,40| 1,142 ,083
Yiiksekokul 79 3,14 | 1,083 122
Lisans 292 3,32| ,962 ,056
Y.Lisans + Doktora | 106 2,68| 1,065 ,103
Toplam 768 3,28 | 1,069 ,039
A8 Ilkokul 66 3,95| ,902 11
Ortaokul 34 3,97| ,627 ,108
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Lise 191 3,64 ,999 ,072
Yiiksekokul 79 3,37| 1,015 114
Lisans 292 3,54| ,935 ,055
Y.Lisans + Doktora | 106 3,06 1,202 117
Toplam 768 3,54 | 1,014 ,037
Madde | Egitim Durumu N Y SD SE
A9 Tlkokul 66 3,65| ,964 119
Ortaokul 34 3,97| ,674 ,116
Lise 191 3,50 | 1,104 ,080
Yiiksekokul 79 3,19| 1,144 ,129
Lisans 292 3,35| 1,036 ,061
Y.Lisans + Doktora| 106 2,75| 1,188 ,115
Toplam 768 3,33| 1,101 ,040
Al10 Tlkokul 66 2,91 1,186 ,146
Ortaokul 34 3,44 | 1,078 ,185
Lise 191 2,86 | 1,259 ,091
Yiiksekokul 79 2,89 1,121 ,126
Lisans 292 3,13 | 1,065 ,062
Y.Lisans + Doktora| 106 2,40| 1,101 ,107
Toplam 768 2,93 | 1,164 ,042
All Tlkokul 66 3,67 | 1,043 ,128
Ortaokul 34 3,71| ,906 ,155
Lise 191 3,29 | 1,154 ,084
Yiiksekokul 79 3,24 | 1,168 131
Lisans 292 3,41| 1,020 ,060
Y.Lisans + Doktora| 106 2,66| 1,154 112
Toplam 768 3,29| 1,119 ,040
Al3 Tlkokul 66 3,64 | 1,002 ,123
Ortaokul 34 3,66| ,894 ,153
Lise 191 3,48 | 1,095 ,079
Yiiksekokul 79 3,29 | 1,027 ,116
Lisans 292 3,47| ,989 ,058
Y.Lisans + Doktora | 106 2,81| 1,180 115
Toplam 768 3,38 | 1,069 ,039
Al4 Tlkokul 66 3,50 ,949 117
Ortaokul 34 3,26| ,710 122
Lise 191 3,44 | 1,088 ,079
Yiiksekokul 79 3,30| 1,078 121
Lisans 292 3,37 ,974 ,057
Y.Lisans + Doktora | 106 2,75| 1,178 114
Toplam 768 3,30| 1,054 ,038
Al5 Tlkokul 66 3,50| 1,041 ,128
Ortaokul 34 3,44 | ,894 ,153
Lise 191 3,28| 1,149 ,083
Yiiksekokul 79 3,22 | 1,046 ,118
Lisans 292 3,29 | 1,029 ,060
Y.Lisans + Doktora | 106 2,58 | 1,241 121
Toplam 768 3,21| 1,115 ,040
Al6 Ilkokul 66 3,33 | 1,057 ,130
Ortaokul 34 3,563 ,992 ,170
Lise 191 3,18 | 1,161 ,084
Yiiksekokul 79 3,03| 1,109 ,125
Lisans 292 3,22 | 1,002 ,059
Y.Lisans + Doktora| 106 2,57 | 1,227 ,119
Toplam 768 3,12 | 1,114 ,040
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Madde | Egitim Durumu N Y SD SE
Al7 Tlkokul 66 3,38| 1,134 ,140
Ortaokul 34 3,38| ,888 ,152
Lise 191 3,28 | 1,042 ,075
Yiiksekokul 79 3,11| 1,109 ,125
Lisans 292 3,23| ,984 ,058
Y.Lisans + Doktora| 106 2,62 | 1,183 ,115
Toplam 768 3,17 | 1,071 ,039
Al8 Tlkokul 66 4,02 ,903 11
Ortaokul 34 3,88| ,769 ,132
Lise 191 3,83| ,975 ,071
Yiiksekokul 79 3,61| 1,073 121
Lisans 292 3,71| ,989 ,058
Y.Lisans + Doktora| 106 3,08| 1,209 117
Toplam 768 3,66 | 1,044 ,038
Al9 Tlkokul 66 3,94 | 1,006 124
Ortaokul 34 3,88| ,844 ,145
Lise 191 3,71| 1,013 ,073
Yiiksekokul 79 3,62 | 1,024 ,115
Lisans 292 3,65| 1,022 ,060
Y.Lisans + Doktora| 106 3,14| 1,175 114
Toplam 768 3,62 | 1,053 ,038
A20 Tlkokul 66 3,83| 1,158 ,143
Ortaokul 34 3,59 | 1,209 ,207
Lise 191 3,50| 1,178 ,085
Yiiksekokul 79 3,44 | 1,035 ,116
Lisans 292 3,59 | 1,043 ,061
Y.Lisans + Doktora| 106 3,04| 1,187 115
Toplam 768 3,50| 1,130 ,041
A21 Tlkokul 66 3,86| ,926 114
Ortaokul 34 3,63 ,992 ,170
Lise 191 3,568 ,991 ,072
Yiiksekokul 79 3,46 | 1,048 ,118
Lisans 292 3,67| ,965 ,056
Y.Lisans + Doktora | 106 3,10| 1,187 115
Toplam 768 3,56 | 1,029 ,037
A22 Tlkokul 66 3,89| ,963 119
Ortaokul 34 3,59 | 1,019 175
Lise 191 3,65 ,999 ,072
Yiiksekokul 79 3,48 | 1,060 119
Lisans 292 3,54 ,975 ,057
Y.Lisans + Doktora | 106 2,87| 1,219 ,118
Toplam 768 3,50 | 1,060 ,038
A23 Tlkokul 66 3,38 | 1,147 141
Ortaokul 34 3,35| 1,228 211
Lise 191 3,36 | 1,041 ,075
Yiiksekokul 79 3,28| 1,132 127
Lisans 292 3,35| 1,045 ,061
Y.Lisans + Doktora | 106 2,87| 1,188 115
Toplam 768 3,28 | 1,100 ,040
A24 Ilkokul 66 3,27 | 1,365 ,168
Ortaokul 34 3,47 | 1,354 ,232
Lise 191 3,12 | 1,223 ,088
Yiiksekokul 79 3,16 | 1,159 ,130
Lisans 292 3,18 | 1,120 ,066
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Y.Lisans + Doktora| 106 2,66 1,226 ,119
Toplam 768 3,11| 1,210 ,044
Madde | Egitim Durumu N X SD SE
A25 Tlkokul 66 3,29 | 1,286 ,158
Ortaokul 34 3,38| 1,155 ,198
Lise 191 3,34 | 1,154 ,083
Yiiksekokul 79 3,32| 1,138 ,128
Lisans 292 3,31| 1,053 ,062
Y.Lisans + Doktora| 106 2,88 | 1,185 ,115
Toplam 768 3,26 | 1,138 ,041
A26 Tlkokul 66 3,70| ,976 ,120
Ortaokul 34 3,82 ,999 71
Lise 191 3,66| 1,013 ,073
Yiiksekokul 79 3,63| 1,072 121
Lisans 292 3,66 ,941 ,055
Y.Lisans + Doktora| 106 3,20| 1,116 ,108
Toplam 768 3,59 | 1,015 ,037
A27 Tlkokul 66 3,11| 1,152 ,142
Ortaokul 34 3,560| 1,135 ,195
Lise 191 3,25| 1,192 ,086
Yiiksekokul 79 3,25| 1,092 ,123
Lisans 292 3,26 | 1,072 ,063
Y.Lisans + Doktora| 106 2,69| 1,133 ,110
Toplam 768 3,18 | 1,138 ,041

Tablo 6: Egitim Durumu Degiskenine Tliskin Maddelere Giére Anova Sonuclar

Madde Karelerin | Fark | Ortanca F P AF
Toplam Kare
B1 Gruplar Arasinda 2,166 5 433 1,715 ,129
Gruplar Icerisinde 192,454 | 762 ,253
Toplam 194,620 767
B2 Gruplar Arasinda 2,063 5 4131 1,484 ,193
Gruplar Icerisinde 211,854 | 762 ,278
Toplam 213917 767
B3 Gruplar Arasinda 5,463 5 1,093| 2,560| ,026*| 1-3,4,5,6
Gruplar Icerisinde 325,161 | 762 427
Toplam 330,624 | 767 Tamhane
B4 Gruplar Arasinda 5,088 5 1,018 2,863| ,014*| 1-3,4,5,6
Gruplar Icerisinde 270,838 762 ,355
Toplam 275,926 | 767 Tamhane
B5 Gruplar Arasinda 3,278 5 ,656 | 2,129 ,060
Gruplar Icerisinde 234,639 762 ,308
Toplam 237,917| 767
B7 Gruplar Arasinda 1,360 5 272 ,905 ATT
Gruplar Icerisinde 229,009 762 ,301
Toplam 230,370| 767
B8 Gruplar Arasinda 13,643 5 2,729 , 756 ,582
Gruplar Igerisinde 2751,751 762 3,611
Toplam 2765,395| 767
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Madde Karelerin | Fark | Ortanca F P AF
Toplam Kare
B9 Gruplar Arasinda 3,194 5 ,639| 1,726 ,126
Gruplar Igerisinde 282,009 762 ,370
Toplam 285,203| 767
B10 Gruplar Arasinda 1,990 5 ,398| 1,208 ,303
Gruplar Igerisinde 250,936 762 ,329
Toplam 252,926 | 767
B11 Gruplar Arasinda 1,582 5 316 1,168 ,323
Gruplar Igerisinde 206,335| 762 271
Toplam 207,917 | 767
B13 Gruplar Arasinda 3,199 5 ,640| 2,423 | ,034* 1-3
Gruplar i(;erisinde 201,171 762 ,264
Toplam 204,370| 767 Tamhane
B14 Gruplar Arasinda 3,253 5 ,651| 2,211 ,051
Gruplar k:erisinde 224,245 762 ,294
Toplam 227,499 | 767
B15 Gruplar Arasinda 3,119 5 6241 1,990 ,078
Gruplar k:erisinde 238,860 762 ,313
Toplam 241979| 767
B16 Gruplar Arasinda 5,044 5 1,009 2,895| ,013* 1-3
Gruplar Icerisinde 265,507 | 762 ,348
Toplam 270,551 | 767 Tamhane
B17 Gruplar Arasinda 3,865 5 J73| 2,676| ,021* 1-3,4
Gruplar Icerisinde 220,135| 762 ,289
Toplam 224,000 767 Tamhane
B18 Gruplar Arasinda 3,157 5 631| 2,517 | ,028* 1-3
Gruplar k:erisinde 191,155 762 ,251
Toplam 194,313 | 767 Tamhane
B19 Gruplar Arasinda 3,382 5 676| 2,820 ,016* 1-3,5,6
Gruplar Igerisinde 182,738 762 ,240
Toplam 186,120 767 Tamhane
B20 Gruplar Arasinda 2,697 5 ,539 | 2,061 ,068
Gruplar Igerisinde 199,423| 762 ,262
Toplam 202,120 767
B21 Gruplar Arasinda 3,381 5 676 2,939| ,012*| 1-3,45,6
Gruplar Igerisinde 175,305| 762 ,230
Toplam 178,686 | 767 Tamhane
B22 Gruplar Arasinda 2,978 5 596 | 2,024 ,073
Gruplar Igerisinde 224,302 762 ,294
Toplam 227,280| 767
B23 Gruplar Arasinda 4,764 5 953 2,769| ,017* 1-3
Gruplar Igerisinde 262,189 762 344
Toplam 266,953 | 767 Tamhane
B24 Gruplar Arasinda 3,827 5 ,765| 1,831 , 104
Gruplar Igerisinde 318,542 | 762 418
Toplam 322,370| 767
B25 Gruplar Arasinda 5,694 5 1,139| 3,024| ,010* 1-3,6
Gruplar Igerisinde 286,972| 762 377 2-3,6
Toplam 292,667 | 767 Tamhane
B26 Gruplar Arasinda 4,598 5 920 2,953 ,012* 1-3,6
Gruplar k:erisinde 237,318 762 311
Toplam 241917| 767 Tamhane
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Madde Karelerin | Fark | Ortanca F P AF
Toplam Kare
B27 Gruplar Arasinda 3,690 5 ,738| 2,083 ,066
Gruplar Igerisinde 269,977 762 ,354
Toplam 273,667 | 767
Al Gruplar Arasinda 59,797 51 11,959| 2,422| ,034* 5-6
Gruplar Icerisinde 3762,421| 762| 4,938
Toplam 3822,217| 767 Tukey
A2 Gruplar Arasinda 32,743 5 6,549 | 5,279| ,000*| 1,2,3,4,5-6
Gruplar i(;erisinde 945,237 762 1,240
Toplam 977,979 | 767 Tukey
A3 Gruplar Arasinda 36,445 5 7,289| 5,680| ,000*| 1,2,3,4,5-6
Gruplar i(;erisinde 977,919 762 1,283
Toplam 1014,363| 767 Tamhane
Ad Gruplar Arasinda 7,461 5 1,492 | 1,401 ,222
Gruplar Icerisinde 811,444 762 1,065
Toplam 818,905| 767
A5 Gruplar Arasinda 18,946 5 3,789| 3,200| ,007* 1-6
Gruplar Icerisinde 902,240 762 1,184
Toplam 921,186| 767 Tamhane
A7 Gruplar Arasinda 58,962 5| 11,792|10,999| ,000*| 1,2,3,5-6
Gruplar Icerisinde 816,963 | 762 1,072 2-45,6
Toplam 875,926 | 767 Tamhane
A8 Gruplar Arasinda 46,826 5 9,365| 9,615| ,000*|1,2,3,5-4,5,6
Gruplar Icerisinde 742,225 762 974
Toplam 789,061 767 4-2
Tamhane
A9 Gruplar Arasinda 60,267 5| 12,053|10,561| ,000*
Gruplar igerisinde 869,727 | 762 1,141 1,2,3,5-6
Toplam 929,995| 767 Tamhane
Al10 Gruplar Arasinda 52,335 5| 10,467| 8,088| ,000* 2,3,5-6
Gruplar Icerisinde 986,144 | 762 1,294
Toplam 1038,479| 767 Tamhane
All Gruplar Arasinda 61,487 5| 12,297 10,416| ,000*| 1,2,3,4,5-6
Gruplar Icerisinde 899,595 762 1,181
Toplam 961,082 767 Tamhane
Al3 Gruplar Arasinda 44,607 5 8,921| 8,165 ,000*| 1,2,3,5-6
Gruplar Icerisinde 832,610 762 1,093
Toplam 877,217 767 Tamhane
Al4 Gruplar Arasinda 39,222 5 7,844| 7,359| ,000*| 1,2,3,4,5-6
Gruplar Icerisinde 812,298 | 762 1,066
Toplam 851,520| 767 Tamhane
Al5 Gruplar Arasinda 51,553 5( 10,311| 8,705| ,000*| 1,2,3,4,5-6
Gruplar igerisinde 902,529 | 762| 1,184
Toplam 954,082 767 Tamhane
Al6 Gruplar Arasinda 45,450 5 9,090 7,636| ,000*| 1,2,3,5-6
Gruplar Icerisinde 907,045 762 1,190
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Toplam 952,495| 767 Tamhane

Madde Karelerin | Fark | Ortanca F P AF
Toplamm Kare

Al7 Gruplar Arasinda 39,639 5 7,928| 7,189| ,000*| 1,2,3,4,5-6

Gruplar igerisinde 840,360 762| 1,103

Toplam 879,999 | 767 Tukey
Al8 Gruplar Arasinda 54,361 5| 10,872 10,608 | ,000* 1-3,6

Gruplar i(;erisinde 780,967 762 1,025 2,3,5-6

4-1

Toplam 835,328 | 767 Tamhane
Al19 Gruplar Arasinda 36,104 5 7,221| 6,750| ,000*| 1,2,3,5-6

Gruplar Icerisinde 815,113 762 1,070

Toplam 851,217 767 Tamhane
A20 Gruplar Arasinda 32,810 5 6,562 | 5,279| ,000*| 1,3,5-6

Gruplar Icerisinde 947,178 762 1,243

Toplam 979,988| 767 Tukey
A21 Gruplar Arasinda 32,513 5 6,503| 6,361| ,000* 1,3,5-6

Gruplar Icerisinde 778,966 762 1,022

Toplam 811,479 767 Tamhane
A22 Gruplar Arasinda 57,711 5| 11,542|10,935| ,000*| 1,2,3,4,5-6

Gruplar Icerisinde 804,284 762 1,055

Toplam 861,995 767 Tamhane
A23 Gruplar Arasinda 21,353 5 4271| 3,586| ,003* 1,3,5-6

Gruplar Icerisinde 907,458 762 1,191

Toplam 928,811| 767 Tukey
A24 Gruplar Arasinda 29,204 5 5,841| 4,071| ,001*| 1,2,3,5-6

Gruplar Icerisinde 1093,166| 762 1,435

Toplam 1122,370| 767 Tukey
A25 Gruplar Arasinda 18,343 5 3,669| 2,865| ,014* 3,5-6

Gruplar Igerisinde 975,574 762 1,280

Toplam 993,917 767 Tukey
A26 Gruplar Arasinda 21,412 5 4,282 | 4,249| ,001*| 1,2,3,5-6

Gruplar Icerisinde 768,024 | 762 1,008

Toplam 789,436 767 Tukey
A27 Gruplar Arasinda 32,864 5 6,573| 5,211| ,000*| 2,3,4,5-6

Gruplar Icerisinde 961,053 762 1,261

Toplam 993,917 | 767 Tukey

*p < .05
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Tablo 7: Meslek Degiskenine iliskin Maddelere Gire Analiz Sonuclart

Madde | Meslek N X SD SE
Bl Akademisyen 76 4,80 ,542 ,062
Memur 320 4,88 ,386 ,022
Isci 74 4,84 ,406 ,047
Esnaf 70 4,79 ,508 ,061
Ev Hanim 106 4,89 ,318 ,031
Un. Ogrencisi 122 4,66 811 ,073
Toplam 768 4,83 ,504 ,018
B2 Akademisyen 76| 4,67 ,598 ,069
Memur 320 4,81 ,419 ,023
Isci 74 4,80 ,405 ,047
Esnaf 70 4,70 ,645 ,077
Ev Hanimi 106 4,82 ,409 ,040
Un. Ogrencisi 122 4,66 , 758 ,069
Toplam 768 4,76 ,528 ,019
B3 Akademisyen 76 4,61 132 ,084
Memur 320 4,72 ,565 ,032
Isci 74 4,65 711 ,083
Esnaf 70 4,71 ,542 ,065
Ev Hanimi 106 4,83 425 ,041
Un. Ogrencisi 122 4,53 ,938 ,085
Toplam 768 4,69 ,657 ,024
B4 Akademisyen 76 4,53 721 ,083
Memur 320 4,76 ,572 ,032
Isci 74 4,82 417 ,049
Esnaf 70 4,69 ,526 ,063
Ev Hanimi 106 4,78 458 ,044
Un. Ogrencisi 122 4,66 , 780 ,071
Toplam 768 472 ,600 ,022
B5 Akademisyen 76 4,67 ,598 ,069
Memur 320 4,76 ,603 ,034
Isci 74 4,80 ,437 ,051
Esnaf 70 4,73 ,536 ,064
Ev Hanimi 106 4,84 ,394 ,038
Un. Ogrencisi 122 474 ,600 ,054
Toplam 768 4,76 ,557 ,020
B7 Akademisyen 76 4,72 ,602 ,069
Memur 320 4,80 ,490 ,027
Isci 74 4,82 ,383 ,045
Esnaf 70 4,73 ,679 ,081
Ev Hanimi 106 4,83 425 ,041
Un. Ogrencisi 122 4,70 724 ,066
Toplam 768 4,78 ,548 ,020
B8 Akademisyen 76| 4,50 721 ,083
Memur 320 473 ,523 ,029
Isci 74 542| 5,861 ,681
Esnaf 70 4,69 ,553 ,066
Ev Hanim 106 4,78 437 ,042
Un. Ogrencisi 122 4,64 ,644 ,058
Toplam 768 476 1,899 ,069
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Madde | Meslek N X SD SE
B9 Akademisyen 76| 4,59 ,696 ,080
Memur 320 4,70 ,568 ,032
Isci 74 4,69 ,572 ,066
Esnaf 70 4,66 ,611 ,073
Ev Hanimi 106 4,76 ,489 ,047
Un. Ogrencisi 122 4,61 ,756 ,068
Toplam 768 4,68 ,610 ,022
B10 Akademisyen 76| 4,70 ,654 ,075
Memur 320 4,83 ,469 ,026
Isci 74 4,76 ,569 ,066
Esnaf 70 4,76 ,550 ,066
Ev Hanimi 106 4,83 447 ,043
Un. Ogrencisi 122| 4,68 826 ,075
Toplam 768 4,78 ,574 ,021
B11 Akademisyen 76| 4,70 ,654 ,075
Memur 320 4,83 ,506 ,028
Isci 74 4,81 ,459 ,053
Esnaf 70 4,76 ,523 ,063
Ev Hanimi 106 4,88 ,330 ,032
Un. Ogrencisi 122 4,75 621 ,056
Toplam 768 4,80 ,521 ,019
B13 Akademisyen 76 4,64 ,706 ,081
Memur 320 4,83 422 ,024
Isci 74 4,80 ,523 ,061
Esnaf 70 4,74 ,582 ,070
Ev Hanimi 106 4,81 ,480 ,047
Un. Ogrencisi 122 4,70 570 ,052
Toplam 768 4,78 ,516 ,019
B14 Akademisyen 76 4,63 ,650 ,075
Memur 320 4,78 ,520 ,029
Isci 74 4,77 ,562 ,065
Esnaf 70 471 ,568 ,068
Ev Hanimi 106 4,87 ,340 ,033
Un. Ogrencisi 122 4,65 ,629 ,057
Toplam 768 4,75 ,545 ,020
B15 Akademisyen 76 4,66 ,579 ,066
Memur 320 4,78 ,527 ,029
Isci 74 474 ,525 ,061
Esnaf 70 4,70 ,548 ,065
Ev Hanimi 106 4,84 ,394 ,038
Un. Ogrencisi 122 4,65 749 ,068
Toplam 768 474 ,562 ,020
B16 Akademisyen 76 4,67 ,619 ,071
Memur 320 4,76 ,537 ,030
Isci 74 4,76 ,491 ,057
Esnaf 70 4,67 ,696 ,083
Ev Hanim 106 4.80 446 ,043
Un. Ogrencisi 122 4,54 73 ,070
Toplam 768 471 ,594 ,021
B17 Akademisyen 76| 4,68 ,616 ,071
Memur 320 4,79 ,487 ,027
Isci 74 4,76 ,518 ,060
Esnaf 70 4,73 ,563 ,067
Ev Hanimi 106 4.80 446 ,043
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Un. Ogrencisi 122 4,66 ,678 ,061
Toplam 768 4,75 ,540 ,020
Madde | Meslek N X SD SE
B18 Akademisyen 76| 4,71 ,649 ,074
Memur 320 4,84 ,458 ,026
Isci 74 4,80 ,437 ,051
Esnaf 70 4,79 447 ,053
Ev Hanimi 106 4,84 ,394 ,038
Un. Ogrencisi 122 4,70 ,639 ,058
Toplam 768 4,80 ,503 ,018
B19 Akademisyen 76| 4,67 ,575 ,066
Memur 320 4,81 ,505 ,028
Isci 74 4,84 371 ,043
Esnaf 70 4,83 ,380 ,045
Ev Hanimi 106 4,83 ,402 ,039
Un. Ogrencisi 122 4,69 576 ,052
Toplam 768 4,78 ,493 ,018
B20 Akademisyen 76 4,66 ,703 ,081
Memur 320 4,82 ,491 ,027
Isci 74 4,84 371 ,043
Esnaf 70 4,80 ,403 ,048
Ev Hanimi 106 4,85 ,385 ,037
Un. Ogrencisi 122 4,66 ,625 ,057
Toplam 768 4,78 ,513 ,019
B21 Akademisyen 76 4,71 ,585 ,067
Memur 320 4,81 ,480 ,027
Isci 74 4,81 ,394 ,046
Esnaf 70 4,74 ,530 ,063
Ev Hanimi 106 4,85 432 ,042
Un. Ogrencisi 122 4,70 476 ,043
Toplam 768 4,78 ,483 ,017
B22 Akademisyen 76 4,71 ,585 ,067
Memur 320 4,81 471 ,026
Isci 74 474 ,498 ,058
Esnaf 70 4,73 ,588 ,070
Ev Hanimi 106 4,90 ,363 ,035
Un. Ogrencisi 122 4,61 , 756 ,068
Toplam 768 477 ,544 ,020
B23 Akademisyen 76 4,62 711 ,082
Memur 320 4,78 ,545 ,030
Isci 74 4,76 ,491 ,057
Esnaf 70 4,67 ,696 ,083
Ev Hanimi 106 4,89 ,398 ,039
Un. Ogrencisi 122 4,62 , 708 ,064
Toplam 768 474 ,590 ,021
B24 Akademisyen 76 4,61 132 ,084
Memur 320 4,75 ,635 ,035
Isci 74 4,76 ,569 ,066
Esnaf 70 471 ,617 ,074
Ev Hanimi 106 4.87 ,459 ,045
Un. Ogrencisi 122 4,58 , 791 ,072
Toplam 768 472 ,648 ,023
B25 Akademisyen 76| 451 774 ,089
Memur 320 474 ,592 ,033
Isci 74 4,78 ,446 ,052
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Meslek N Y SD SE
Esnaf 70 4,73 ,536 ,064
Ev Hanimi 106 4,85 ,409 ,040
Un. Ogrencisi 122| 4,57 792 ,072
Toplam 768 4,71 ,618 ,022
B26 Akademisyen 76| 4,51 174 ,089
Memur 320 4,78 ,521 ,029
Isci 74 4,77 ,455 ,053
Esnaf 70 4,76 ,464 ,055
Ev Hanimi 106 4,85 ,385 ,037
Un. Ogrencisi 122 4,65 ,691 ,063
Toplam 768 4,74 ,562 ,020
B27 Akademisyen 76| 4,57 772 ,089
Memur 320 4,76 ,563 ,031
Isci 74 4,77 ,538 ,062
Esnaf 70 4,79 447 ,053
Ev Hanimi 106 4,83 447 ,043
Un. Ogrencisi 122 4,61 744 ,067
Toplam 768 4,73 ,597 ,022
Al Akademisyen 76 2,64 1,163 ,133
Memur 320 3,44 | 1,220 ,068
Isci 74 3,69| 1,193 ,139
Esnaf 70 4,23 6,242 , 746
Ev Hanimi 106 3,72 1,209 117
Un. Ogrencisi 122 3,16 1,242 112
Toplam 768 3,45| 2,232 ,081
A2 Akademisyen 76 2,61 1,120 ,129
Memur 320 3,42| 1,105 ,062
Isci 74 3,49| 1,101 ,128
Esnaf 70 3,43| 1,015 121
Ev Hanimi 106 3,62 1,173 114
Un. Ogrencisi 122 3,30 1,081 ,098
Toplam 768 3,34 1,129 ,041
A3 Akademisyen 76 2,30 ,924 ,106
Memur 320 3,01 1,118 ,063
Isci 74 3,05| 1,133 ,132
Esnaf 70 2,89| 1,136 ,136
Ev Hanimi 106 3,12 1,169 114
Un. Ogrencisi 122 2,97 1,246 , 113
Toplam 768 2,94| 1,150 ,041
A4 Akademisyen 76 3,57 1,170 ,134
Memur 320 3,76| 1,053 ,059
Isci 74 4,12 ,793 ,092
Esnaf 70 3,87 ,883 ,106
Ev Hanimi 106 3,84 1,025 , 100
Un. Ogrencisi 122 3,75 1,072 ,097
Toplam 768 3,80 1,033 ,037
A5 Akademisyen 76 3,13| 1,181 ,136
Memur 320 3,60| 1,062 ,059
Isci 74 3,82 ,927 ,108
Esnaf 70 3,60 ,891 ,107
Ev Hanim 106 3,65 1,164 , 113
Un. Ogrencisi 122 3,22| 1,182 , 107
Toplam 768 3,47| 1,096 ,040
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Madde | Meslek N X SD SE
A7 Akademisyen 76 2,64| 1,029 ,118
Memur 320 3,24| 1,038 ,058
Isci 74 3,80 ,936 ,109
Esnaf 70 3,44 ,942 ,113
Ev Hanimi 106 3,61| 1,035 ,101
Un. Ogrencisi 122 3,16| 1,131 ,102
Toplam 768 3,28| 1,069 ,039
A8 Akademisyen 76 3,11| 1,184 ,136
Memur 320 3,49| 1,017 ,057
Isci 74 3,91 ,894 ,104
Esnaf 70 3,61 ,839 ,100
Ev Hanimi 106 3,75 ,882 ,086
Un. Ogrencisi 122 3,45| 1,053 ,095
Toplam 768 354 1,014 ,037
A9 Akademisyen 76 2,78| 1,207 ,138
Memur 320 3,32| 1,083 ,061
Isci 74 3,70 ,989 115
Esnaf 70 3,46 ,958 115
Ev Hanimi 106 3,52 ,968 ,094
Un. Ogrencisi 122 3,24 1,200 ,109
Toplam 768 3,33| 1,101 ,040
Al10 Akademisyen 76 2,36| 1,055 121
Memur 320 3,04| 1,088 ,061
Isci 74 3,01 1,188 ,138
Esnaf 70 3,30| 1,095 131
Ev Hanimi 106 2,87 1,265 ,123
Un. Ogrencisi 122 2,80 1,226 111
Toplam 768 2,93| 1,164 ,042
All Akademisyen 76 258 1,111 127
Memur 320 3,33| 1,086 ,061
Isci 74 3,65| 1,013 ,118
Esnaf 70 3,60 ,907 ,108
Ev Hanimi 106 3,37 1,132 , 110
Un. Ogrencisi 122 3,20 1,183 , 107
Toplam 768 3,29| 1,119 ,040
Al3 Akademisyen 76 2,74 1,124 ,129
Memur 320 3,45| 1,079 ,060
Isci 74 3,58 ,951 111
Esnaf 70 3,563 ,863 ,103
Ev Hanimi 106 3,48| 1,026 , 100
Un. Ogrencisi 122 3,30 1,090 ,099
Toplam 768 3,38| 1,069 ,039
Al4 Akademisyen 76 2,67 1,112 ,128
Memur 320 3,38| 1,059 ,059
Isci 74 3,49 ,983 114
Esnaf 70 3,563 75 ,093
Ev Hanim 106 3,41 ,954 ,093
Un. Ogrencisi 122 3,15| 1,118 , 101
Toplam 768 3,30| 1,054 ,038
Al5 Akademisyen 76 2,49| 1,137 ,130
Memur 320 3,29| 1,100 ,061
Isci 74 3,41| 1,084 ,126
Esnaf 70 3,39 ,906 ,108
Ev Hanimi 106 3,36 1,016 ,099
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Un. Ogrencisi 122| 3,08| 1,182 ,107
Toplam 768 3,21 1,115 ,040
Madde | Meslek N X SD SE
Al6 Akademisyen 76 2,47 1,125 ,129
Memur 320 3,19| 1,094 ,061
Isci 74 3,43 ,952 111
Esnaf 70 3,30 ,857 ,102
Ev Hanimi 106 3,25| 1,147 111
Un. Ogrencisi 1221 2,93| 1,190 ,108
Toplam 768 3,12 1,114 ,040
Al7 Akademisyen 76 2,53 1,113 ,128
Memur 320 3,24| 1,074 ,060
Isci 74 3,24 1,120 ,130
Esnaf 70 3,29 ,887 ,106
Ev Hanimi 106 3,26 ,998 ,097
Un. Ogrencisi 122 3,17| 1,050 ,095
Toplam 768 3,17 1,071 ,039
Al8 Akademisyen 76 2,89| 1,150 ,132
Memur 320 3,68| 1,037 ,058
Isci 74 3,85 ,961 112
Esnaf 70 3,81 ,839 ,100
Ev Hanimi 106 3,90 ,965 ,094
Un. Ogrencisi 122 3,69 1,013 ,092
Toplam 768 3,66| 1,044 ,038
Al9 Akademisyen 76 296| 1,101 ,126
Memur 320 3,63| 1,043 ,058
Isci 74 3,78| 1,037 121
Esnaf 70 3,89 ,877 ,105
Ev Hanimu 106 3,83| 1,028 ,100
Un. Ogrencisi 122 3,57 1,020 ,092
Toplam 768 3,62 1,053 ,038
A20 Akademisyen 76 2,86 1,128 ,129
Memur 320 3,67| 1,087 ,061
Isci 74 3,69| 1,084 ,126
Esnaf 70 3,54 1,031 ,123
Ev Hanimi 106 3,67 1,217 , 118
Un. Ogrencisi 122 3,42 1,127 ,102
Toplam 768 3,60 1,130 ,041
A21 Akademisyen 76 2,93| 1,100 ,126
Memur 320 3,63| 1,027 ,057
Isci 74 3,70 ,975 113
Esnaf 70 3,63 , 126 ,087
Ev Hanimi 106 3,68 1,074 , 104
Un. Ogrencisi 122 3,51 1,006 ,091
Toplam 768 3,66| 1,029 ,037
A22 Akademisyen 76 2,66| 1,150 ,132
Memur 320 3,62 1,071 ,060
Isci 74 3,82 1,012 ,118
Esnaf 70 3,56 ,7192 ,095
Ev Hanim 106 3,70 1,053 ,102
Un. Ogrencisi 122 3,60 ,888 ,080
Toplam 768 3,60| 1,060 ,038
A23 Akademisyen 76 2,63| 1,056 ,121
Memur 320 3,33| 1,085 ,061
Isci 74 3,563 ,996 116
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Esnaf 70 3,36| 1,036 ,124
Ev Hanimi 106 3,39 | 1,246 121
Un. Ogrencisi 122 3,25| 1,001 ,091
Toplam 768 3,28| 1,100 ,040
A24 Akademisyen 76 2,43| 1,100 ,126
Memur 320 3,16 1,181 ,066
Isci 74 3,24 | 1,259 ,146
Esnaf 70 3,27| 1,089 ,130
Ev Hanim 106 3,31 1,334 ,130
Un. Ogrencisi 122 3,07| 1,148 ,104
Toplam 768 3,11| 1,210 ,044
A25 Akademisyen 76 2,72| 1,078 ,124
Memur 320 3,30 1,115 ,062
Isci 74 3,39| 1,168 ,136
Esnaf 70 3,47 ,896 ,107
Ev Hanim 106 3,35| 1,288 ,125
Un. Ogrencisi 122 3,22| 1,125 ,102
Toplam 768 3,26| 1,138 ,041
A26 Akademisyen 76 3,05| 1,094 ,126
Memur 320 3,66 ,960 ,054
Isci 74 3,77 1,014 ,118
Esnaf 70 3,66| 1,048 ,125
Ev Hanimi 106 3,64| 1,035 ,100
Un. Ogrencisi 122 3,57 ,979 ,089
Toplam 768 3,59| 1,015 ,037
A27 Akademisyen 76 2,66| 1,102 ,126
Memur 320 3,25| 1,106 ,062
Isci 74 3,30 1,131 ,132
Esnaf 70 3,50| 1,087 ,130
Ev Hanim 106 3,05| 1,190 , 116
Un. Ogrencisi 122 3,16| 1,136 ,103
Toplam 768 3,18| 1,138 ,041

Tablo 8: Meslek Degiskenine Iliskin Maddelere Gire Anova Sonuclart

Madde Karelerin Fark | Ortanca F P AF
Toplam Kare
B1 Gruplar Arasinda 5,071 5 1,014| 4,077| ,001*|6-2,5
Gruplar I(;erisinde 189,549 762 ,249
Toplam 194,620 767 Tamhane
B2 Gruplar Arasinda 3,358 5 ,672| 2,431| ,034* 1,6-2,3,5
Gruplar I¢erisinde 210,559 762 276
Toplam 213,917 767 Tamhane
B3 Gruplar Arasinda 6,203 5 1,241 2,914| ,013* 5-6
Gruplar Icerisinde 324,421 762 426
Toplam 330,624 767 Tamhane
B4 Gruplar Arasinda 5,154 5 1,031| 2,901| ,013* 1-3
Gruplar Icerisinde 270,772 762 ,355
Toplam 275,926 767 Tamhane
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Madde Karelerin Fark | Ortanca F P AF
Toplami Kare
B5 Gruplar Arasinda 1,508 5 ,302 972 434
Gruplar R;erisinde 236,409 762 310
Toplam 237,917 767
B7 Gruplar Arasinda 1,696 5 339 1,130 343
Gruplar R;erisinde 228,674 762 ,300
Toplam 230,370 767
B8 Gruplar Arasinda 39,808 5 7,962 | 2,226 ,050
Gruplar Icerisinde 2725,587 762 3,577
Toplam 2765,395 767
B9 Gruplar Arasinda 2,210 5 4421 1,190 ,312
Gruplar Icerisinde 282,993 762 371
Toplam 285,203 767
B10 Gruplar Arasinda 2,717 5 543 | 1,655 ,143
Gruplar R:erisinde 250,209 762 328
Toplam 252,926 767
B11l Gruplar Arasinda 2,079 5 416 1,539 175
Gruplar R:erisinde 205,838 762 270
Toplam 207,917 767
B13 Gruplar Arasinda 3,140 5 ,628| 2,378| ,037* 1-2,3,5
Gruplar I¢erisinde 201,230 762 ,264
Toplam 204,370 767 Tamhane
B14 Gruplar Arasinda 4,317 5 ,863| 2,948 | ,012* 5-6
Gruplar Igerisinde 223,182 762 ,293
Toplam 227,499 767 Tamhane
B15 Gruplar Arasinda 3,247 5 649 | 2,073 ,067
Gruplar R:erisinde 238,732 762 313
Toplam 241,979 767
B16 Gruplar Arasinda 5,625 5 1,125| 3,236| ,007* 5-6
Gruplar I(;erisinde 264,925 762 ,348
Toplam 270,551 767 Tamhane
B17 Gruplar Arasinda 2,184 5 437 1,500 ,187
Gruplar I¢erisinde 221,816 762 ,291
Toplam 224,000 767
B18 Gruplar Arasinda 2,413 5 483 1,917 ,089
Gruplar I¢erisinde 191,899 762 252
Toplam 194,313 767
B19 Gruplar Arasinda 2,867 5 ,573| 2,385| ,037*| 1,6-3,4,5
Gruplar I(;erisinde 183,252 762 ,240
Toplam 186,120 767 Tamhane
B20 Gruplar Arasinda 4,107 5 ,821| 3,161 | ,008* 1,6-3,5
Gruplar I(;erisinde 198,012 762 ,260
Toplam 202,120 767 Tamhane
B21 Gruplar Arasinda 1,998 5 400 1,723 127
Gruplar Icerisinde 176,688 762 232
Toplam 178,686 767
B22 Gruplar Arasinda 5,961 5 1,192 4,104| ,001* 5-6
Gruplar I¢erisinde 221,319 762 ,290
Toplam 227,280 767 Tamhane
B23 Gruplar Arasinda 5,970 5 1,194 | 3,486| ,004* 5-6
Gruplar Icerisinde 260,983 762 ,342
Toplam 266,953 767 Tamhane
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Madde Karelerin Fark | Ortanca F P AF
Toplami Kare
B24 Gruplar Arasinda 5,976 5 1,195| 2,879| ,014* 5-6
Gruplar R;erisinde 316,393 762 415
Toplam 322,370 767 Tamhane
B25 Gruplar Arasinda 7,925 5 1,585| 4,242 ,001* 1-5
Gruplar R;erisinde 284,741 762 374 5-6
Toplam 292,667 767 Tamhane
B26 Gruplar Arasinda 6,847 5 1,369| 4,439| ,001* 1-5
Gruplar Icerisinde 235,070 762 ,308
Toplam 241,917 767 Tamhane
B27 Gruplar Arasinda 5,291 5 1,058| 3,005| ,011* 1-5
Gruplar Icerisinde 268,376 762 ,352
Toplam 273,667 767 Tamhane
Al Gruplar Arasinda 113,513 5 22,703| 4,665| ,000*| 1-2,3,45
Gruplar R:erisinde 3708,705 762 4,867 5-6,4
Toplam 3822,217 767 Tukey
A2 Gruplar Arasinda 48,631 5 9,726 | 7,975| ,000*| 6-1,2,3,4,5
Gruplar R:erisinde 929,348 762 1,220
Toplam 977,979 767 Tukey
A3 Gruplar Arasinda 37,208 5 7,442| 5,803| ,000*| 1-2,3,4,5,6
Gruplar I¢erisinde 977,155 762 1,282 Tamhane
Toplam 1014,363 767
A4 Gruplar Arasinda 13,139 5 2,628 | 2,485| ,030* 1,2-3
Gruplar I¢erisinde 805,766 762 1,057 1-4
Toplam 818,905 767 3-2 Tamhane
A5 Gruplar Arasinda 27,700 5 5540 4,725| ,000* 1,6-3
Gruplar R:erisinde 893,486 762 1,173
Toplam 921,186 767 Tamhane
A7 Gruplar Arasinda 60,125 5 12,025 11,232 ,000*| 1-2,3,4,5,6
Gruplar I(;erisinde 815,801 762 1,071
Toplam 875,926 767 Tukey
A8 Gruplar Arasinda 31,154 5 6,231| 6,265| ,000* 1-3,4,5
Gruplar I¢erisinde 757,897 762 ,995 2-3
Toplam 789,051 767 3-6 Tamhane
A9 Gruplar Arasinda 39,551 5 7910| 6,769| ,000* 1-2,3,4,5
Gruplar I¢erisinde 890,444 762 1,169
Toplam 929,995 767 Tamhane
Al10 Gruplar Arasinda 41,969 5 8,394| 6,419| ,000*| 1-2,3,4,5
Gruplar I(;erisinde 996,510 762 1,308
Toplam 1038,479 767 Tamhane
All Gruplar Arasinda 56,761 5 11,352 9,566| ,000*| 1-2,3,4,5,6
Gruplar I(;erisinde 904,321 762 1,187 Tamhane
Toplam 961,082 767
Al3 Gruplar Arasinda 39,486 5 7,897 | 7,183| ,000*| 1-2,3,4,5,6
Gruplar Icerisinde 837,731 762 1,099 Tamhane
Toplam 877,217 767
Al4d Gruplar Arasinda 42,426 5 8,485| 7,991| ,000* 1-2,3,4,5
Gruplar I¢erisinde 809,094 762 1,062
Toplam 851,520 767 Tamhane
Al5 Gruplar Arasinda 51,142 5 10,228 | 8,632| ,000* 1-2,3,4,5
Gruplar Icerisinde 902,940 762 1,185
Toplam 954,082 767 Tamhane
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Madde Karelerin Fark | Ortanca F P AF
Toplami Kare
Al6 Gruplar Arasinda 49,100 5 9,820 8,283| ,000*| 1-2,3,4,5
Gruplar R;erisinde 903,395 762 1,186 3-6
Toplam 952,495 767 Tamhane
Al7 Gruplar Arasinda 35,205 5 7,041| 6,351| ,000*| 1-2,3,4,5,6
Gruplar R;erisinde 844,794 762 1,109
Toplam 879,999 767 Tukey
Al8 Gruplar Arasinda 55,075 5 11,015 10,757 | ,000*| 1-2,3,4,5,6
Gruplar Icerisinde 780,253 762 1,024 Tamhane
Toplam 835,328 767
Al19 Gruplar Arasinda 44,930 5 8,986| 8,492| ,000*| 1-2,3,4,5,6
Gruplar Icerisinde 806,287 762 1,058 Tamhane
Toplam 851,217 767
A20 Gruplar Arasinda 39,612 5 7,922| 6,420 ,000*| 1-2,3,4,5,6
Gruplar R:erisinde 940,376 762 1,234
Toplam 979,988 767 Tukey
A2l Gruplar Arasinda 35,198 5 7,040 6,910 ,000*| 1-2,3,4,5,6
Gruplar R:erisinde 776,281 762 1,019 Tamhane
Toplam 811,479 767
A22 Gruplar Arasinda 67,321 5 13,464 | 12,911| ,000*| 1-2,3,4,5,6
Gruplar I¢erisinde 794,674 762 1,043 Tamhane
Toplam 861,995 767
A23 Gruplar Arasinda 39,123 5 7,825| 6,702| ,000*| 1-2,3,4,5,6
Gruplar I¢erisinde 889,688 762 1,168 Tamhane
Toplam 928,811 767
A24 Gruplar Arasinda 43,161 5 8,632| 6,095 ,000*| 1-2,3,4,5,6
Gruplar R:erisinde 1079,209 762 1,416 Tamhane
Toplam 1122,370 767
A25 Gruplar Arasinda 27,735 5 5547 | 4,375| ,001*| 1-2,3,4,5,6
Gruplar I(;erisinde 966,182 762 1,268 Tamhane
Toplam 993,917 767
A26 Gruplar Arasinda 26,556 5 5,311 5,305| ,000*| 1-2,3,4,5,6
Gruplar I¢erisinde 762,880 762 1,001
Toplam 789,436 767 Tukey
A27 Gruplar Arasinda 32,550 5 6,510 5,160 ,000*| 1-2,3,5,6
Gruplar I(;erisinde 961,367 762 1,262
Toplam 993,917 767 Tukey
*p < .05
Tablo 9: Sosyal Giivence Degiskenine iligkin Maddelere Gore Analiz Sonuglart
Madde | Sosyal Giivence N X SD SE
Bl Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 4,83 ,469 ,018
Yesil kart 12 4,42 1,165 ,336
Giivencem yok 30 4,83 747 ,136
Ozel sigorta 6| 4,33 816 333
Ucretli 9 5,00 ,000 ,000
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Madde | Sosyal Giivence N X SD SE
Toplam 768 4,83 ,504 ,018
B2 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 4,77 ,507 ,019
Yesil kart 12 4,42 ,996 ,288
Giivencem yok 30 4,87 434 ,079
Ozel sigorta 6| 4,00| 1,095 447
Ucretli 9 4,67 707 ,236
Toplam 768 4,76 ,528 ,019
B3 Genel Saglik Sigortasi (SGK) | 711 4,68 ,662 ,025
Yesil kart 12 4,75 ,452 ,131
Gilivencem yok 30 4,87 434 ,079
Ozel sigorta 6| 4,17 ,983 401
Ucretli 9 4,67 , 7107 ,236
Toplam 768 4,69 ,657 ,024
B4 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 4,73 ,586 ,022
Yesil kart 12 4,75 ,452 ,131
Giivencem yok 30 4,70 ,837 ,153
Ozel sigorta 6 4,17| 1,169 AT7
Ucretli 9 4,89 ,333 111
Toplam 768 4,72 ,600 ,022
B5 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 4,76 552 ,021
Yesil kart 12 4,58 ,669 ,193
Giivencem yok 30 4,80 ,610 111
Ozel sigorta 6 4,50 ,837 342
Ucretli 9 4,78 ,441 ,147
Toplam 768 4,76 ,557 ,020
B7 Genel Saglik Sigortasi (SGK) | 711 4,79 522 ,020
Yesil kart 12 4,67 ,651 ,188
Giivencem yok 30 4,80 ,407 ,074
Ozel sigorta 6| 3,67 1,751 ,715
Ucretli 9| 4,56 726 242
Toplam 768 4,78 ,548 ,020
B8 Genel Saglik Sigortasi1 (SGK) | 711 477 1,963 ,074
Yesil kart 12 4,75 ,622 ,179
Giivencem yok 30 4,63 ,809 ,148
Ozel sigorta 6 4,17 , 753 ,307
Ucretli 9 4,67 ,500 ,167
Toplam 768 4,76 | 1,899 ,069
B9 Genel Saglik Sigortasi (SGK) | 711 4,69 ,578 ,022
Yesil kart 12 4,67 ,888 ,256
Giivencem yok 30 4,60 ,814 ,149
Ozel sigorta 6| 4,00| 1,265 516
Ucretli 9| 444| 1,014 ,338
Toplam 768 4,68 ,610 ,022
B10 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 4,79 ,547 ,021
Yesil kart 12 450| 1,000 ,289
Giivencem yok 30 4,73 , 785 ,143
Ozel sigorta 6 417 1,169 ATT
Ucretli 9 4,78 ,441 ,147
Toplam 768 4,78 ,574 ,021
B11 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 4,82 ,482 ,018
Yesil kart 12 4,42 ,996 ,288
Glivencem yok 30 4,77 J74 141
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Sosyal Giivence N Y SD SE
Ozel sigorta 6] 417| 1,329 543
Ucretli 9 4,78 ,441 ,147
Toplam 768 4,80 521 ,019
B13 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711| 4,78 ,519 ,019
Yesil kart 12 4,58 ,669 ,193
Giivencem yok 30 4,93 ,254 ,046
Ozel sigorta 6| 4,50 837 342
Ucretli 9 4,78 ,441 ,147
Toplam 768 4,78 ,516 ,019
B14 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 4,76 ,527 ,020
Yesil kart 12 4,67 ,492 ,142
Giivencem yok 30 4,77 74 141
Ozel sigorta 6| 4,33 1211 494
Ucretli 9 4,67 ,500 ,167
Toplam 768| 4,75 ,545 ,020
B15 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 4,75 ,539 ,020
Yesil kart 12 4,50 ,905 ,261
Giivencem yok 30 4,77 74 ,141
Ozel sigorta 6 4,50 ,837 342
Ucretli 9 4,56 , 7126 ,242
Toplam 768 4,74 ,562 ,020
B16 Genel Saglik Sigortasi1 (SGK) | 711 4,73 562 ,021
Yesil kart 12 4,33| 1,155 ,333
Giivencem yok 30 4,70 , 794 ,145
Ozel sigorta 6 4,17 ,983 401
Ucretli 9| 4,56 726 ,242
Toplam 768 4,71 ,594 ,021
B17 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 4,75 ,532 ,020
Yesil kart 12 4,42 ,996 ,288
Giivencem yok 30 4,93 ,254 ,046
Ozel sigorta 6| 4,33 816 333
Ucretli 9 4,78 ,667 ,222
Toplam 768 4,75 ,540 ,020
B18 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 4,80 ,483 ,018
Yesil kart 12 4,67 ,651 ,188
Giivencem yok 30 4,80 , 761 ,139
Ozel sigorta 6 4,17 , 753 ,307
Ucretli 9 4,78 441 147
Toplam 768| 4,80 ,503 ,018
B19 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 4,79 471 ,018
Yesil kart 12 4,75 ,622 179
Giivencem yok 30 4,80 , 761 ,139
Ozel sigorta 6 4,17 408 ,167
Ucretli 9| 467 ,707 ,236
Toplam 768 4,78 ,493 ,018
B20 Genel Saglik Sigortasi1 (SGK) | 711 4,79 ,488 ,018
Yesil kart 12 4,58 ,900 ,260
Giivencem yok 30 4,73 , 785 ,143
Ozel sigorta 6 4,33 ,816 ,333
Ucretli 9 4,89 ,333 111
Toplam 768| 4,78 ,513 ,019
B21 Genel Saglik Sigortasi (SGK) | 711 4,79 ,464 ,017
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Sosyal Giivence N Y SD SE
Yesil kart 12 4,75 ,452 ,131
Giivencem yok 30 4,80 ,761 ,139
Ozel sigorta 6| 4,17| ,753 ,307
Ucretli 9 4,78 ,441 ,147
Toplam 768 4,78 ,483 ,017
B22 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 4,77 ,542 ,020
Yesil kart 12 4,75 ,622 ,179
Giivencem yok 30 4,87 434 ,079
Ozel sigorta 6| 4,17 ,983 401
Ucretli 9 4,78 ,441 ,147
Toplam 768 4,77 ,544 ,020
B23 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 4,75 ,567 ,021
Yesil kart 12 4,58 ,900 ,260
Giivencem yok 30 4,80 ,761 ,139
Ozel sigorta 6| 4,00| 1,265 516
Ucretli 9 4,89 ,333 111
Toplam 768 4,74 ,590 ,021
B24 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 4,73 ,626 ,023
Yesil kart 12 4,50 1,000 ,289
Giivencem yok 30 4,73 , 785 ,143
Ozel sigorta 6 3,83 1,329 543
Ucretli 9 4,89 ,333 111
Toplam 768 4,72 ,648 ,023
B25 Genel Saglik Sigortasi (SGK) | 711 4,73 573 ,021
Yesil kart 12 4,50| 1,000 ,289
Giivencem yok 30 4,67 ,922 ,168
Ozel sigorta 6| 3,67 1,211 494
Ucretli 9 4,33| 1,000 ,333
Toplam 768 4,71 ,618 ,022
B26 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 4,75 ,530 ,020
Yesil kart 12 450| 1,168 ,337
Giivencem yok 30 4,77 74 141
Ozel sigorta 6 4,17 , 753 ,307
Ucretli 9 4,56 , 126 ,242
Toplam 768 4,74 ,562 ,020
B27 Genel Saglik Sigortasi (SGK) | 711 4,74 ,560 ,021
Yesil kart 12 450| 1,168 ,337
Giivencem yok 30 4,77 ,817 ,149
Ozel sigorta 6 4,00| 1,265 516
Ucretli 9| 4,56 726 242
Toplam 768 4,73 ,597 ,022
Al Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 3,49| 2,283 ,086
Yesil kart 12 3,33| 1,231 ,355
Giivencem yok 30 2,70| 1,489 272
Ozel sigorta 6 4,00| 1,095 447
Ucretli 9 2,89| 1,167 ,389
Toplam 768 3,45| 2,232 ,081
A2 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 3,36| 1,126 ,042
Yesil kart 12 3,25| 1,215 ,351
Giivencem yok 30 297 1,217 222
Ozel sigorta 6| 3,50 837 ,342
Ucretli 9 3,22| 1,093 ,364
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Sosyal Giivence N Y SD SE
Toplam 768 3,34 1,129 ,041
A3 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711| 2,94| 1,146 ,043
Yesil kart 12 3,33 1,073 ,310
Giivencem yok 30 2,93| 1,230 ,225
Ozel sigorta 6| 3,33 1,211 494
Ucretli 9 2,11| 1,054 ,351
Toplam 768 2,94| 1,150 ,041
Ad Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 3,79| 1,041 ,039
Yesil kart 12 4,00 ,426 ,123
Gilivencem yok 30 3,90 1,062 ,194
Ozel sigorta 6 4,00 ,632 ,258
Ucretli 9 3,67| 1,225 ,408
Toplam 768 3,80| 1,033 ,037
A5 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 3,48| 1,085 ,041
Yesil kart 12 3,50| 1,087 ,314
Giivencem yok 30 3,00 1,259 ,230
Ozel sigorta 6 4,00 ,000 ,000
Ucretli 9 3,56| 1,509 ,503
Toplam 768 3,47 1,096 ,040
A7 Genel Saglik Sigortasi (SGK) | 711 3,29| 1,065 ,040
Yesil kart 12 3,42 1,379 ,398
Giivencem yok 30 3,03| 1,066 ,195
Ozel sigorta 6 3,17| 1,169 ATT
Ucretli 9 3,11 ,928 ,309
Toplam 768 3,28 | 1,069 ,039
A8 Genel Saglik Sigortasi (SGK) | 711 3,56| 1,007 ,038
Yesil kart 12 292 1,311 ,379
Giivencem yok 30 3,201 1,031 ,188
Ozel sigorta 6| 3,83 ,408 167
Ucretli 9 344| 1,130 377
Toplam 768 354| 1,014 ,037
A9 Genel Saglik Sigortasi1 (SGK) | 711 3,35| 1,103 ,041
Yesil kart 12 2,83| 1,267 ,366
Giivencem yok 30 3,23| 1,006 ,184
Ozel sigorta 6 3,00 1,265 516
Ucretli 9 3,00 ,866 ,289
Toplam 768 3,33| 1,101 ,040
Al10 Genel Saglik Sigortasi (SGK) | 711 296| 1,157 ,043
Yesil kart 12 2,33| 1,073 ,310
Giivencem yok 30 2,47 | 1,252 ,229
Ozel sigorta 6| 2,67 816 333
Ucretli 9| 3,00 1,323 441
Toplam 768| 2,93| 1,164 ,042
All Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 3,32| 1,115 ,042
Yesil kart 12 2,67| 1,303 ,376
Giivencem yok 30 3,23 1,104 ,202
Ozel sigorta 6 2,67 ,816 ,333
Ucretli 9 2,67 1,118 ,373
Toplam 768 3,29| 1,119 ,040
Al3 Genel Saglik Sigortasi1 (SGK) | 711 3,39| 1,069 ,040
Yesil kart 12 3,33 ,651 ,188
Gilivencem yok 30 3,37| 1,159 ,212

190




Sosyal Giivence N Y SD SE
Ozel sigorta 6 3,50 1,225 ,500
Ucretli 9 2,89 1,269 423
Toplam 768 3,38| 1,069 ,039
Al4d Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711| 3,31| 1,047 ,039
Yesil kart 12 3,50 ,798 ,230
Giivencem yok 30 3,23| 1,165 ,213
Ozel sigorta 6 3,17| 1,472 ,601
Ucretli 9 2,56| 1,130 377
Toplam 768 3,30| 1,054 ,038
Al5 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 3,22| 1,102 ,041
Yesil kart 12 3,33| 1,073 ,310
Giivencem yok 30 3,13| 1,306 ,238
Ozel sigorta 6| 2,33| 1,033 422
Ucretli 9 2,67 1,414 471
Toplam 768| 3,21| 1,115 ,040
Al6 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 3,15| 1,102 ,041
Yesil kart 12 2,83 1,115 ,322
Giivencem yok 30 2,90 1,213 ,222
Ozel sigorta 6 2,33 1,211 ,494
Ucretli 9 2,56| 1,424 475
Toplam 768 3,12| 1,114 ,040
Al7 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 3,17| 1,068 ,040
Yesil kart 12 3,00| 1,044 ,302
Giivencem yok 30 3,27 1,112 ,203
Ozel sigorta 6 2,17 1,169 ATT
Ucretli 9 3,00| 1,000 ,333
Toplam 768 3,17 1,071 ,039
Al8 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 3,67| 1,030 ,039
Yesil kart 12 3,50 ,798 ,230
Giivencem yok 30 3,70 1,368 ,250
Ozel sigorta 6| 3,000 1,265 516
Ucretli 9 3,56| 1,130 377
Toplam 768 3,66| 1,044 ,038
Al9 Genel Saglik Sigortasi (SGK) | 711 3,63| 1,041 ,039
Yesil kart 12 3,58 ,996 ,288
Giivencem yok 30 3,63| 1,351 247
Ozel sigorta 6 267 1,211 ,494
Ucretli 9| 344 726 242
Toplam 768 3,62| 1,053 ,038
A20 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 3,50 1,121 ,042
Yesil kart 12 3,25| 1,055 ,305
Giivencem yok 30 3,60 1,380 ,252
Ozel sigorta 6| 2,67 1,211 494
Ucretli 9 3,33| 1,000 ,333
Toplam 768 3,50| 1,130 ,041
A21 Genel Saglik Sigortasi1 (SGK) | 711 3,56| 1,026 ,038
Yesil kart 12 3,42 ,996 ,288
Giivencem yok 30 3,701 1,119 ,204
Ozel sigorta 6 2,67 516 211
Ucretli 9 3,56| 1,130 377
Toplam 768| 3,56| 1,029 ,037
A22 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 3,50| 1,065 ,040
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Sosyal Giivence N Y SD SE
Yesil kart 12 3,75 ,622 ,179
Giivencem yok 30 3,67 1,213 221
Ozel sigorta 6| 3,17| ,408 ,167
Ucretli 9 3,33 ,866 ,289
Toplam 768 3,50| 1,060 ,038
A23 Genel Saglik Sigortasi1 (SGK) | 711 3,30] 1,102 ,041
Yesil kart 12 2,75 ,965 ,279
Giivencem yok 30 3,33| 1,124 ,205
Ozel sigorta 6| 2,50 548 ,224
Ucretli 9 3,11| 1,167 ,389
Toplam 768 3,28| 1,100 ,040
A24 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 3,11| 1,203 ,045
Yesil kart 12 3,17 1,337 ,386
Giivencem yok 30 3,20 1,375 ,251
Ozel sigorta 6| 217 753 ,307
Ucretli 9 3,22| 1,202 ,401
Toplam 768| 3,11| 1,210 ,044
A25 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 3,26| 1,135 ,043
Yesil kart 12 3,08| 1,084 ,313
Giivencem yok 30 3,67| 1,184 ,216
Ozel sigorta 6 2,83 1,169 ATT
Ucretli 9 2,67 1,118 ,373
Toplam 768 3,26| 1,138 ,041
A26 Genel Saglik Sigortasi (SGK) | 711 3,60 1,021 ,038
Yesil kart 12 3,17| 1,030 ,297
Giivencem yok 30 3,73 ,828 ,151
Ozel sigorta 6| 3,50 ,837 342
Ucretli 9 3,22| 1,093 ,364
Toplam 768 3,59| 1,015 ,037
A27 Genel Saglik Sigortas1 (SGK) | 711 3,18| 1,143 ,043
Yesil kart 12 2,50| 1,243 ,359
Giivencem yok 30 3,53 ,900 ,164
Ozel sigorta 6| 2,67| 1,033 422
Ucretli 9 2,67 | 1,000 ,333
Toplam 768 3,18| 1,138 ,041
*p < .05

Tablo 10: Sosyal Giivence Degiskenine Iliskin Maddelere Gire Anova Sonuclart

Karelerin | Fark | Ortanca F P AF
Toplam Kare
Bl Gruplar Arasinda 3,787 4 947 3,785| ,005* 1-6
Gruplar I¢erisinde 190,833 763 ,250
Toplam 194,620 767 Tamhane
B2 Gruplar Arasinda 5,362 4 1,340| 4,904| ,001* 4-3
Gruplar Icerisinde 208,555 763 273
Toplam 213,917 767 Tamhane
B3 Gruplar Arasinda 2,645 4 ,661| 1,538 ,189
Gruplar Icerisinde 327,979 763 ,430
Toplam 330,624 767
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Madde Karelerin | Fark | Ortanca F P AF
Toplami Kare
B4 Gruplar Arasinda 2,135 4 534 | 1,487 ,204
Gruplar R;erisinde 273,791 763 ,359
Toplam 275,926 767
B5 Gruplar Arasinda ,841 4 ,210 ,676 ,608
Gruplar R;erisinde 237,076 763 311
Toplam 237,917 767
B7 Gruplar Arasinda 8,155 4 2,039| 7,000| ,000*| 1,2,35-4
Gruplar Icerisinde 222,215 763 ,291
Toplam 230,370 767 Tamhane
B8 Gruplar Arasinda 2,802 4 ,700 ,193| 1,942
Gruplar Icerisinde 2762,593 763 3,621
Toplam 2765,395 767
B9 Gruplar Arasinda 3,670 4 ,892| 2,418 ,047* 4-1,2
Gruplar R:erisinde 281,633 763 ,369
Toplam 285,203 767 Tamhane
B10 Gruplar Arasinda 3,316 4 ,829| 2,534 ,039* 4-1,5
Gruplar R:erisinde 249,610 763 327
Toplam 252,926 767 Tamhane
B11 Gruplar Arasinda 4,381 4 1,095| 4,106| ,003* 4-1
Gruplar I¢erisinde 203,536 763 ,267
Toplam 207,917 767 Tamhane
B13 Gruplar Arasinda 1,642 4 411 1,545 ,187
Gruplar I¢erisinde 202,728 763 ,266
Toplam 204,370 767
B14 Gruplar Arasinda 1,226 4 307 | 1,034 ,389
Gruplar R:erisinde 226,272 763 ,297
Toplam 227,499 767
B15 Gruplar Arasinda 1,457 4 364 | 1,156 329
Gruplar I(;erisinde 240,522 763 315
Toplam 241,979 767
B16 Gruplar Arasinda 3,918 4 ,980( 2,803| ,025* 4-1
Gruplar I¢erisinde 266,633 763 ,349
Toplam 270,551 767 Tamhane
B17 Gruplar Arasinda 3,391 4 ,848 | 2,932 ,020* 1-3
Gruplar I¢erisinde 220,609 763 ,289
Toplam 224,000 767 Tamhane
B18 Gruplar Arasinda 2,631 4 ,658| 2,619| ,034* 1,3-4
Gruplar I(;erisinde 191,681 763 ,251
Toplam 194,313 767 Tukey
B19 Gruplar Arasinda 2,461 4 ,615| 2,557 | ,038* 1-4,3
Gruplar I(;erisinde 183,658 763 ,241 4-3
Toplam 186,120 767 Tukey
B20 Gruplar Arasinda 1,922 4 480 1,831 121
Gruplar Icerisinde 200,198 763 ,262
Toplam 202,120 767
B21 Gruplar Arasinda 2,316 4 579 2,505| ,041* 1,3-4
Gruplar I¢erisinde 176,370 763 231
Toplam 178,686 767 Tukey
B22 Gruplar Arasinda 2,466 4 ,616| 2,092 ,080
Gruplar Icerisinde 224,814 763 ,295
Toplam 227,280 767
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Karelerin | Fark | Ortanca F P AF
Madde Toplam Kare
B23 Gruplar Arasinda 3,917 4 979 2,841 ,023* 4-5
Gruplar R;erisinde 263,036 763 ,345
Toplam 266,953 767 Tamhane
B24 Gruplar Arasinda 5,629 4 1,407| 3,390| ,009* 4-1,3,5
Gruplar R;erisinde 316,741 763 415
Toplam 322,370 767 Tamhane
B25 Gruplar Arasinda 8,601 4 2,150| 5,775| ,000* 4-1
Gruplar Icerisinde 284,066 763 372
Toplam 292,667 767 Tamhane
B26 Gruplar Arasinda 3,057 4 064 | 2,441| ,045* 4-1,3
Gruplar Icerisinde 238,860 763 ,313
Toplam 241,917 767 Tamhane
B27 Gruplar Arasinda 4,214 4 1,054| 2,983| ,018* 1,34
Gruplar R:erisinde 269,452 763 ,353
Toplam 273,667 767 Tamhane
Al Gruplar Arasinda 22,714 4 5,678 | 1,140 ,336
Gruplar R:erisinde 3799,504 763 4,980
Toplam 3822,217 767
A2 Gruplar Arasinda 4,734 4 1,183 ,928 447
Gruplar I¢erisinde 973,245 763 1,276
Toplam 977,979 767
A3 Gruplar Arasinda 8,972 4 2,243 | 1,702 ,148
Gruplar I¢erisinde 1005,391 763 1,318
Toplam 1014,363 767
A4 Gruplar Arasinda 1,274 4 ,318 ,297 ,880
Gruplar R:erisinde 817,631 763 1,072
Toplam 818,905 767
A5 Gruplar Arasinda 8,470 4 2,118 1,770 ,133
Gruplar I(;erisinde 912,716 763 1,196
Toplam 921,186 767
A7 Gruplar Arasinda 2,427 4 ,607 ,530 714
Gruplar I¢erisinde 873,499 763 1,145
Toplam 875,926 767
A8 Gruplar Arasinda 8,951 4 2,238| 2,189 ,069
Gruplar I¢erisinde 780,100 763 1,022
Toplam 789,051 767
A9 Gruplar Arasinda 5,164 4 1,291| 1,065| ,373
Gruplar I(;erisinde 924,831 763 1,212
Toplam 929,995 767
Al10 Gruplar Arasinda 11,963 4 2,991 2,223 ,065
Gruplar I(;erisinde 1026,516 763 1,345
Toplam 1038,479 767
All Gruplar Arasinda 11,189 4 2,797 | 2,247 ,062
Gruplar Icerisinde 949,893 763 1,245
Toplam 961,082 767
Al3 Gruplar Arasinda 2,334 4 ,584 ,509 729
Gruplar I¢erisinde 874,883 763 1,147
Toplam 877,217 767
Al4d Gruplar Arasinda 5,791 4 1,448 | 1,306 ,266
Gruplar Icerisinde 845,729 763 1,108
Toplam 851,520 767
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Madde Karelerin | Fark | Ortanca F P AF
Toplami Kare
Al5 Gruplar Arasinda 7,726 4 1,932| 1,557 ,184
Gruplar R;erisinde 946,356 763 1,240
Toplam 954,082 767
Al6 Gruplar Arasinda 9,675 4 2,419 1,957 ,099
Gruplar R;erisinde 942,820 763 1,236
Toplam 952,495 767
Al7 Gruplar Arasinda 6,925 4 1,731 1,513| ,197
Gruplar Icerisinde 873,074 763 1,144
Toplam 879,999 767
Al8 Gruplar Arasinda 3,162 4 ,790 ,7125| 575
Gruplar Icerisinde 832,166 763 1,091
Toplam 835,328 767
Al9 Gruplar Arasinda 5,804 4 1,451 1,310 ,265
Gruplar R:erisinde 845,414 763 1,108
Toplam 851,217 767
A20 Gruplar Arasinda 5,472 4 1,368| 1,071 370
Gruplar R:erisinde 974,516 763 1,277
Toplam 979,988 767
A21 Gruplar Arasinda 5,618 4 1,405| 1,330 ,257
Gruplar I¢erisinde 805,861 763 1,056
Toplam 811,479 767
A22 Gruplar Arasinda 2,504 4 ,626 ,556 ,695
Gruplar I¢erisinde 859,491 763 1,126
Toplam 861,995 767
A23 Gruplar Arasinda 7,531 4 1,883 | 1,559 ,183
Gruplar R:erisinde 921,280 763 1,207
Toplam 928,811 767
A24 Gruplar Arasinda 5,742 4 1,436 ,981 A17
Gruplar I(;erisinde 1116,628 763 1,463
Toplam 1122,370 767
A25 Gruplar Arasinda 9,601 4 2,400| 1,861 ,115
Gruplar I¢erisinde 984,315 763 1,290
Toplam 993,917 767
A26 Gruplar Arasinda 4,088 4 1,022 ,993 411
Gruplar I¢erisinde 785,348 763 1,029
Toplam 789,436 767
A27 Gruplar Arasinda 13,253 4 3,313| 2,578| ,036* 2-3
Gruplar I(;erisinde 980,664 763 1,285
Toplam 993,917 767 Tukey

*p < .05

Tablo 11: Aylik Gelir Degiskenine iliskin Maddelere Gore Analiz Sonuclart

Madde | Aylik Gelir N X SD SE
Bl 500 TL ve alt1 118 4,76 ,636 ,059
501-1000 TL 138 4,81 ,548 ,047
1001-1500 TL 175 4,81 ,496 ,037
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Aylik Gelir N Y SD SE
1501-2000 TL 182 4,90 ,324 ,024
2001-2500 TL 89 4,80 ,504 ,053
2501TL ve tizeri 66 4,85 ,561 ,069
Toplam 768 4,83 ,504 ,018
B2 500 TL ve alt1 118 4,75 ,598 ,055
501-1000 TL 138 4,70 ,657 ,056
1001-1500 TL 175 4,75 ,494 ,037
1501-2000 TL 182 4,81 ,418 ,031
2001-2500 TL 89 4,72 ,543 ,058
2501TL ve tizeri 66 4,83 414 ,051
Toplam 768 4,76 ,528 ,019
B3 500 TL ve alt1 118 4,58 ,910 ,084
501-1000 TL 138 4,63 ,705 ,060
1001-1500 TL 175 4,70 ,550 ,042
1501-2000 TL 182 4,75 ,624 ,046
2001-2500 TL 89 4,70 ,552 ,059
2501TL ve tizeri 66 4,80 A37 ,054
Toplam 768 4,69 ,657 ,024
B4 500 TL ve alt1 118 4,71 ,705 ,065
501-1000 TL 138 4,70 ,611 ,052
1001-1500 TL 175 4,73 ,572 ,043
1501-2000 TL 182 4,81 ,483 ,036
2001-2500 TL 89 4,60 ,686 ,073
2501TL ve tizeri 66 4,73 596 ,073
Toplam 768 4,72 ,600 ,022
B5 500 TL ve alt1 118 4,78 ,557 ,051
501-1000 TL 138 4,76 ,492 ,042
1001-1500 TL 175 4,75 ,517 ,039
1501-2000 TL 182 4,79 ,613 ,045
2001-2500 TL 89 4,69 ,632 ,067
2501TL ve lizeri 66 4,76 ,528 ,065
Toplam 768 4,76 ,557 ,020
B7 500 TL ve alt1 118 4,71 JA17 ,066
501-1000 TL 138 4,72 ,625 ,053
1001-1500 TL 175 4,81 ,464 ,035
1501-2000 TL 182 4,85 ,400 ,030
2001-2500 TL 89 4,70 ,647 ,069
2501TL ve tizeri 66 4,85 ,402 ,049
Toplam 768 4,78 ,548 ,020
B8 500 TL ve alt1 118 4,70 ,604 ,056
501-1000 TL 138 4,63 ,629 ,054
1001-1500 TL 175 5,01 ,835 ,290
1501-2000 TL 182 4,73 ,506 ,037
2001-2500 TL 89 4,64 ,644 ,068
2501TL ve tizeri 66 4,76 432 ,053
Toplam 768 4,76 ,899 ,069
B9 500 TL ve alt1 118 4,63 ,760 ,070
501-1000 TL 138 4,59 122 ,061
1001-1500 TL 175 4,70 ,517 ,039
1501-2000 TL 182 4,71 ,521 ,039
2001-2500 TL 89 4,67 ,653 ,069
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Aylik Gelir N Y SD SE
2501TL ve tizeri 66 4,82 ,389 ,048
Toplam 768 4,68 ,610 ,022
B10 500 TL ve alt1 118 4,76 ,700 ,064
501-1000 TL 138 4,68 ,7183 ,067
1001-1500 TL 175 4,81 ,451 ,034
1501-2000 TL 182 4,85 ,405 ,030
2001-2500 TL 89 4,69 ,632 ,067
2501TL ve tizeri 66 4,86 ,346 ,043
Toplam 768 4,78 ,574 ,021
B1l 500 TL ve alt1 118 4,80 ,516 ,047
501-1000 TL 138 4,73 ,668 ,057
1001-1500 TL 175 4,85 ,434 ,033
1501-2000 TL 182 4,86 ,381 ,028
2001-2500 TL 89 4,66 122 ,077
2501TL ve {izeri 66 4,88 ,329 ,040
Toplam 768 4,80 521 ,019
B13 500 TL ve alt1 118 4,75 ,510 ,047
501-1000 TL 138 4,72 ,628 ,053
1001-1500 TL 175 4,79 ,483 ,037
1501-2000 TL 182 4,86 ,390 ,029
2001-2500 TL 89 4,67 ,670 ,071
2501TL ve tizeri 66 4,83 376 ,046
Toplam 768 4,78 ,516 ,019
B14 500 TL ve alt1 118 4,74 ,530 ,049
501-1000 TL 138 4,66 ,689 ,059
1001-1500 TL 175 4,75 ,497 ,038
1501-2000 TL 182 4,84 ,452 ,034
2001-2500 TL 89 4,67 ,653 ,069
2501TL ve {izeri 66 4,85 ,361 ,044
Toplam 768 4,75 ,545 ,020
B15 500 TL ve alt1 118 4,76 ,595 ,055
501-1000 TL 138 4,63 , 716 ,061
1001-1500 TL 175 4,74 ,533 ,040
1501-2000 TL 182 4,81 ,491 ,036
2001-2500 TL 89 4,71 ,527 ,056
2501TL ve tizeri 66 4,82 ,389 ,048
Toplam 768 4,74 ,562 ,020
B16 500 TL ve alt1 118 4,69 ,592 ,055
501-1000 TL 138 4,57 ,819 ,070
1001-1500 TL 175 4,73 ,508 ,038
1501-2000 TL 182 4,80 ,512 ,038
2001-2500 TL 89 4,67 ,579 ,061
2501TL ve lizeri 66 4,86 ,388 ,048
Toplam 768 4,71 ,594 ,021
B17 500 TL ve alt1 118 4,77 ,461 ,042
501-1000 TL 138 4,66 ,689 ,059
1001-1500 TL 175 4,75 ,505 ,038
1501-2000 TL 182 4,80 ,512 ,038
2001-2500 TL 89 4,66 ,583 ,062
2501TL ve tizeri 66 4,88 373 ,046
Toplam 768 4,75 ,540 ,020
B18 500 TL ve alt1 118 4,81 ,522 ,048
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Aylik Gelir N Y SD SE
501-1000 TL 138 4,73 574 ,049
1001-1500 TL 175 4,82 ,430 ,032
1501-2000 TL 182 4,86 ,409 ,030
2001-2500 TL 89 4,66 ,690 ,073
2501TL ve lizeri 66 4,86 ,388 ,048
Toplam 768 4,80 ,503 ,018
B19 500 TL ve alt1 118 4,78 ,455 ,042
501-1000 TL 138 4,77 ,531 ,045
1001-1500 TL 175 4,79 ,486 ,037
1501-2000 TL 182 4,84 ,448 ,033
2001-2500 TL 89 4,64 ,608 ,064
2501TL ve tizeri 66 4,85 ,402 ,049
Toplam 768 4,78 ,493 ,018
B20 500 TL ve alt1 118 4,75 ,505 ,047
501-1000 TL 138 4,74 571 ,049
1001-1500 TL 175 4,79 ,506 ,038
1501-2000 TL 182 4,85 ,452 ,034
2001-2500 TL 89 4,71 ,588 ,062
2501TL ve tizeri 66 4,82 461 ,057
Toplam 768 4,78 ,513 ,019
B21 500 TL ve alt1 118 4,78 ,416 ,038
501-1000 TL 138 4,70 ,621 ,053
1001-1500 TL 175 4,78 ,481 ,036
1501-2000 TL 182 4,86 ,390 ,029
2001-2500 TL 89 4,69 ,556 ,059
2501TL ve {izeri 66 4,88 ,329 ,040
Toplam 768 4,78 ,483 ,017
B22 500 TL ve alt1 118 4,68 ,625 ,058
501-1000 TL 138 4,73 ,634 ,054
1001-1500 TL 175 4,76 ,567 ,043
1501-2000 TL 182 4,84 ,436 ,032
2001-2500 TL 89 4,72 ,543 ,058
2501TL ve tizeri 66 4,88 329 ,040
Toplam 768 4,77 ,544 ,020
B23 500 TL ve alt1 118 4,71 ,571 ,053
501-1000 TL 138 4,64 172 ,066
1001-1500 TL 175 4,79 ,486 ,037
1501-2000 TL 182 4,80 ,541 ,040
2001-2500 TL 89 4,66 ,639 ,068
2501TL ve tizeri 66 4,82 461 ,057
Toplam 768 4,74 ,590 ,021
B24 500 TL ve alt1 118 4,69 ,606 ,056
501-1000 TL 138 4,66 ,788 ,067
1001-1500 TL 175 4,76 ,546 ,041
1501-2000 TL 182 4,77 ,649 ,048
2001-2500 TL 89 4,58 ,781 ,083
2501TL ve tizeri 66 4,85 ,361 ,044
Toplam 768 4,72 ,648 ,023
B25 500 TL ve alt1 118 4,66 , 7107 ,065
501-1000 TL 138 4,67 ,676 ,058
1001-1500 TL 175 4,73 ,559 ,042
1501-2000 TL 182 4,76 ,589 ,044
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Aylik Gelir N Y SD SE
2001-2500 TL 89 4,62 ,649 ,069
2501TL ve lizeri 66 4,79 ,481 ,059
Toplam 768 4,71 ,618 ,022
B26 500 TL ve alt1 118 4,72 ,598 ,055
501-1000 TL 138 4,68 ,683 ,058
1001-1500 TL 175 4,76 454 ,034
1501-2000 TL 182 4,79 ,536 ,040
2001-2500 TL 89 4,66 ,621 ,066
2501TL ve iizeri 66 4,80 437 ,054
Toplam 768 4,74 ,562 ,020
B27 500 TL ve alt1 118 4,68 ,678 ,062
501-1000 TL 138 4,69 ,713 ,061
1001-1500 TL 175 4,77 451 ,034
1501-2000 TL 182 4,77 577 ,043
2001-2500 TL 89 4,63 ,681 ,072
2501TL ve lizeri 66 4,83 414 ,051
Toplam 768 4,73 ,597 ,022
Al 500 TL ve alt1 118 3,15 1,292 ,119
501-1000 TL 138 3,44 1,172 ,100
1001-1500 TL 175 3,44 1,216 ,092
1501-2000 TL 182 3,52 1,188 ,088
2001-2500 TL 89 3,44 1,196 ,127
2501TL ve iizeri 66 3,86 6,537 ,805
Toplam 768 3,45 2,232 ,081
A2 500 TL ve alt1 118 3,19 1,142 ,105
501-1000 TL 138 3,38 1,089 ,093
1001-1500 TL 175 3,38 1,187 ,090
1501-2000 TL 182 3,49 1,076 ,080
2001-2500 TL 89 3,26 1,072 ,114
2501TL ve lizeri 66 3,09 1,212 ,149
Toplam 768 3,34 1,129 ,041
A3 500 TL ve alt1 118 2,83 1,229 ,113
501-1000 TL 138 3,04 1,107 ,094
1001-1500 TL 175 2,90 1,138 ,086
1501-2000 TL 182 3,03 1,120 ,083
2001-2500 TL 89 2,98 1,148 ,122
2501TL ve iizeri 66 2,74 1,207 ,149
Toplam 768 2,94 1,150 ,041
A4 500 TL ve alt1 118 3,74 1,033 ,095
501-1000 TL 138 3,96 ,919 ,078
1001-1500 TL 175 3,62 1,128 ,085
1501-2000 TL 182 3,84 1,026 ,076
2001-2500 TL 89 3,90 ,942 ,100
2501TL ve lizeri 66 3,77 1,093 ,134
Toplam 768 3,80 1,033 ,037
A5 500 TL ve alt1 118 3,22 1,199 ,110
501-1000 TL 138 3,62 1,027 ,087
1001-1500 TL 175 3,41 1,110 ,084
1501-2000 TL 182 3,63 1,021 ,076
2001-2500 TL 89 3,42 1,096 ,116
2501TL ve tizeri 66 3,36 1,132 ,139
Toplam 768 3,47 1,096 ,040
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Aylik Gelir N Y SD SE
A7 500 TL ve alt1 118 3,19 1,064 ,098
501-1000 TL 138 3,43 1,080 ,092
1001-1500 TL 175 3,29 1,039 ,079
1501-2000 TL 182 3,42 1,052 ,078
2001-2500 TL 89 3,13 1,036 ,110
2501TL ve tizeri 66 2,86 1,108 ,136
Toplam 768 3,28 1,069 ,039
A8 500 TL ve alt1 118 3,47 1,044 ,096
501-1000 TL 138 3,61 1,000 ,085
1001-1500 TL 175 3,56 974 ,074
1501-2000 TL 182 3,69 1,017 ,075
2001-2500 TL 89 3,35 1,024 ,109
2501TL ve lizeri 66 3,26 1,012 ,125
Toplam 768 3,54 1,014 ,037
A9 500 TL ve alt1 118 3,19 1,171 ,108
501-1000 TL 138 3,43 1,018 ,087
1001-1500 TL 175 3,31 1,123 ,085
1501-2000 TL 182 3,54 1,054 ,078
2001-2500 TL 89 3,18 1,040 ,110
2501TL ve tizeri 66 3,05 1,195 ,147
Toplam 768 3,33 1,101 ,040
Al10 500 TL ve alt1 118 2,71 1,170 ,108
501-1000 TL 138 2,96 1,183 ,101
1001-1500 TL 175 2,99 1,124 ,085
1501-2000 TL 182 3,09 1,167 ,087
2001-2500 TL 89 2,91 1,094 ,116
2501TL ve tlizeri 66 2,73 1,247 ,154
Toplam 768 2,93 1,164 ,042
All 500 TL ve alt1 118 3,24 1,130 ,104
501-1000 TL 138 3,38 1,042 ,089
1001-1500 TL 175 3,36 1,089 ,082
1501-2000 TL 182 3,36 1,132 ,084
2001-2500 TL 89 3,10 1,149 ,122
2501TL ve tizeri 66 3,11 1,242 ,153
Toplam 768 3,29 1,119 ,040
Al3 500 TL ve alt1 118 3,26 1,041 ,096
501-1000 TL 138 3,42 1,017 ,087
1001-1500 TL 175 3,47 1,082 ,082
1501-2000 TL 182 3,43 1,104 ,082
2001-2500 TL 89 3,46 ,942 ,100
2501TL ve tizeri 66 3,03 1,202 ,148
Toplam 768 3,38 1,069 ,039
Al4 500 TL ve alt1 118 3,14 1,045 ,096
501-1000 TL 138 3,36 1,046 ,089
1001-1500 TL 175 3,42 1,030 ,078
1501-2000 TL 182 3,35 1,085 ,080
2001-2500 TL 89 3,30 ,993 ,105
2501TL ve tlzeri 66 3,03 1,095 ,135
Toplam 768 3,30 1,054 ,038
Al5 500 TL ve alt1 118 3,02 1,240 114
501-1000 TL 138 3,36 1,052 ,090
1001-1500 TL 175 3,28 1,070 ,081
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1501-2000 TL 182 3,29 1,115 ,083
2001-2500 TL 89 3,19 ,987 ,105
2501TL ve tizeri 66 2,85 1,206 ,148
Toplam 768 3,21 1,115 ,040
Al6 500 TL ve alt1 118 2,99 1,202 111
501-1000 TL 138 3,21 1,117 ,095
1001-1500 TL 175 3,26 1,045 ,079
1501-2000 TL 182 3,18 1,139 ,084
2001-2500 TL 89 3,04 1,010 ,107
2501TL ve tizeri 66 2,74 1,114 ,137
Toplam 768 3,12 1,114 ,040
Al7 500 TL ve alt1 118 3,09 1,070 ,099
501-1000 TL 138 3,21 1,090 ,093
1001-1500 TL 175 3,27 1,018 ,077
1501-2000 TL 182 3,26 1,115 ,083
2001-2500 TL 89 3,02 1,022 ,108
2501TL ve tizeri 66 2,86 1,065 ,131
Toplam 768 3,17 1,071 ,039
Al8 500 TL ve alt1 118 3,66 ,980 ,090
501-1000 TL 138 3,70 1,008 ,086
1001-1500 TL 175 3,79 ,984 ,074
1501-2000 TL 182 3,71 1,100 ,082
2001-2500 TL 89 3,47 1,067 ,113
2501TL ve tizeri 66 3,38 1,134 ,140
Toplam 768 3,66 1,044 ,038
Al9 500 TL ve alt1 118 3,58 1,025 ,094
501-1000 TL 138 3,70 1,030 ,088
1001-1500 TL 175 3,65 1,016 ,077
1501-2000 TL 182 3,67 1,073 ,080
2001-2500 TL 89 3,56 1,011 ,107
2501TL ve tlizeri 66 3,38 1,237 ,152
Toplam 768 3,62 1,053 ,038
A20 500 TL ve alt1 118 3,38 1,124 ,103
501-1000 TL 138 3,56 1,146 ,098
1001-1500 TL 175 3,57 1,106 ,084
1501-2000 TL 182 3,63 1,138 ,084
2001-2500 TL 89 3,31 1,083 ,115
2501TL ve lizeri 66 3,26 1,168 ,144
Toplam 768 3,50 1,130 ,041
A21 500 TL ve alt1 118 3,42 1,057 ,097
501-1000 TL 138 3,58 1,045 ,089
1001-1500 TL 175 3,70 ,931 ,070
1501-2000 TL 182 3,59 1,092 ,081
2001-2500 TL 89 3,62 ,990 ,105
2501TL ve tizeri 66 3,35 1,030 127
Toplam 768 3,56 1,029 ,037
A22 500 TL ve alt1 118 3,65 ,919 ,085
501-1000 TL 138 3,63 1,026 ,087
1001-1500 TL 175 3,49 1,016 ,077
1501-2000 TL 182 3,56 1,119 ,083
2001-2500 TL 89 3,34 1,076 ,114
2501TL ve lizeri 66 3,06 1,175 ,145
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Toplam 768 3,50 1,060 ,038
A23 500 TL ve alt1 118 3,19 1,070 ,098
501-1000 TL 138 3,42 1,031 ,088
1001-1500 TL 175 3,30 1,069 ,081
1501-2000 TL 182 3,38 1,173 ,087
2001-2500 TL 89 3,16 1,043 111
2501TL ve tizeri 66 2,98 1,196 ,147
Toplam 768 3,28 1,100 ,040
A24 500 TL ve alt1 118 2,97 1,216 112
501-1000 TL 138 3,22 1,176 ,100
1001-1500 TL 175 3,25 1,152 ,087
1501-2000 TL 182 3,15 1,246 ,092
2001-2500 TL 89 2,90 1,206 ,128
2501TL ve tizeri 66 2,95 1,282 ,158
Toplam 768 3,11 1,210 ,044
A25 500 TL ve alt1 118 3,16 1,154 ,106
501-1000 TL 138 3,42 1,017 ,087
1001-1500 TL 175 3,21 1,172 ,089
1501-2000 TL 182 3,33 1,190 ,088
2001-2500 TL 89 3,28 1,044 111
2501TL ve lizeri 66 3,02 1,209 ,149
Toplam 768 3,26 1,138 ,041
A26 500 TL ve alt1 118 3,63 ,904 ,083
501-1000 TL 138 3,60 1,043 ,089
1001-1500 TL 175 3,56 ,980 ,074
1501-2000 TL 182 3,65 1,044 ,077
2001-2500 TL 89 3,55 1,034 ,110
2501TL ve lizeri 66 3,48 1,140 ,140
Toplam 768 3,59 1,015 ,037
A27 500 TL ve alt1 118 3,14 1,077 ,099
501-1000 TL 138 3,25 1,126 ,096
1001-1500 TL 175 3,08 1,122 ,085
1501-2000 TL 182 3,21 1,166 ,086
2001-2500 TL 89 3,24 1,128 ,120
2501TL ve lizeri 66 3,20 1,268 ,156
Toplam 768 3,18 1,138 ,041
*p < .05

Tablo 12: Aylik Gelir Degiskenine Iliskin Maddelere Gére Anova Sonuglart

Karelerin Fark | Ortanca| F P AF
Toplam Kare
Gruplar Arasinda 1,524 5 ;305 1,20 ,306
3
Gruplar I¢erisinde 193,095 762 ,253
Toplam 194,620 767
Gruplar Arasinda 1,600 5 320 1,14 ,333
8
Gruplar Icerisinde 212,317 762 ,279
Toplam 213,917 767
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Karelerin Fark |Ortanca| F P AF
Toplami Kare
B3 Gruplar Arasinda 3,487 5 697 | 1,62 , 151
5
Gruplar R;erisinde 327,136 762 429
Toplam 330,624 767
B4 Gruplar Arasinda 2,872 5 ,574| 1,60 ,157
3
Gruplar R;erisinde 273,053 762 ,358
Toplam 275,926 767
B5 Gruplar Arasinda 124 5 145 | ,465 ,802
Gruplar Igerisinde 237,192 762 311
Toplam 237,917 767
B7 Gruplar Arasinda 2,948 5 590 | 1,97 ,080
5
Gruplar igerisinde 227,422 762 ,298
Toplam 230,370 767
B8 Gruplar Arasinda 14,750 5 2,950 ,817 ,537
Gruplar Icerisinde 2750,644 762 3,610
Toplam 2765,395 767
B9 Gruplar Arasinda 3,093 5 ,619| 1,67 ,139
1
Gruplar R:erisinde 282,110 762 370
Toplam 285,203 767
B10 Gruplar Arasinda 3,549 5 ,710| 2,16 ,056
9
Gruplar R:erisinde 249,377 762 327
Toplam 252,926 767
B11 Gruplar Arasinda 3,680 5 ,736| 2,74 ,018*(5-3,6
6
Gruplar R:erisinde 204,236 762 ,268
Toplam 207,917 767 [Tamhane
B13 Gruplar Arasinda 3,141 5 ,628| 2,37| ,037*(5-4,6
9
Gruplar Icerisinde 201,229 762 ,264
Toplam 204,370 767 Tamhane
B14 Gruplar Arasinda 3,623 5 725 2,46| ,031* 2-4,6
6
Gruplar Icerisinde 223,876 762 ,294
Toplam 227,499 767 Tamhane
B15 Gruplar Arasinda 3,171 5 ,634| 2,02 ,073
4
Gruplar I¢erisinde 238,808 762 313
Toplam 241,979 767
B16 Gruplar Arasinda 5,985 5 1,197 | 3,44| ,004* 2-6
8
Gruplar I¢erisinde 264,566 762 347
Toplam 270,551 767 Tamhane
B17 Gruplar Arasinda 3,355 5 ,671| 2,31| ,042*(2,5-6
7
Gruplar Icerisinde 220,645 762 ,290
Toplam 224,000 767 Tamhane
B18 Gruplar Arasinda 3,240 5 ,648| 2,58 ,025* 5-4,6
4
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Karelerin Fark |Ortanca| F P AF
Toplami Kare
Gruplar R;erisinde 191,073 762 251
Toplam 194,313 767 Tamhane
B19 Gruplar Arasinda 2,733 5 547 | 2,27 | ,046* 5-4,6
2
Gruplar R;erisinde 183,386 762 241
Toplam 186,120 767 Tamhane
B20 Gruplar Arasinda 1,827 5 ,365| 1,39 ,226
0
Gruplar R;erisinde 200,293 762 263
Toplam 202,120 767
B21 Gruplar Arasinda 3,500 5 ,700| 3,04| ,010* 2,5-4,6
5
Gruplar Icerisinde 175,186 762 ,230
Toplam 178,686 767 Tamhane
B22 Gruplar Arasinda 3,131 5 ,626| 2,12 ,060
8
Gruplar I¢erisinde 224,149 762 ,294
Toplam 227,280 767
B23 Gruplar Arasinda 3,386 5 677 1,95 ,083
8
Gruplar I¢erisinde 263,567 762 ,346
Toplam 266,953 767
B24 Gruplar Arasinda 4,030 5 ,806| 1,92 ,087
9
Gruplar R:erisinde 318,340 762 418
Toplam 322,370 767
B25 Gruplar Arasinda 2,300 5 460| 1,20 ,304
7
Gruplar R:erisinde 290,367 762 ,381
Toplam 292,667 767
B26 Gruplar Arasinda 1,861 5 372 1,18 316
2
Gruplar I(;erisinde 240,055 762 315
Toplam 241,917 767
B27 Gruplar Arasinda 2,670 5 534 1,50 ,187
1
Gruplar Icerisinde 270,997 762 ,356
Toplam 273,667 767
Al Gruplar Arasinda 22,712 5 4542 911 AT3
Gruplar I¢erisinde 3799,505 762 4,986
Toplam 3822,217 767
A2 Gruplar Arasinda 11,943 5 2,389 | 1,88 ,095
4
Gruplar Icerisinde 966,037 762 1,268
Toplam 977,979 767
A3 Gruplar Arasinda 7,227 5 1,445 1,09 ,362
4
Gruplar Icerisinde 1007,137 762 1,322
Toplam 1014,363 767
A4 Gruplar Arasinda 10,901 5 2,180| 2,05 ,069
6
Gruplar I(;erisinde 808,004 762 1,060
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Karelerin Fark |Ortanca| F P AF
Toplamm Kare
Toplam 818,905 767
Ab Gruplar Arasinda 16,648 5 3,330| 2,80| ,016* 1-4
5
Gruplar R;erisinde 904,538 762 1,187
Toplam 921,186 767 Tamhane
A7 Gruplar Arasinda 21,204 5 4241 3,78| ,002* 2,4-6
1
Gruplar R;erisinde 854,722 762 1,122
Toplam 875,926 767 Tukey
A8 Gruplar Arasinda 13,666 5 2,733| 2,68| ,020* 4-6
6
Gruplar Igerisinde 775,385 762 1,018
Toplam 789,051 767 Tukey
A9 Gruplar Arasinda 19,010 5 3,802| 3,18| ,008* 4-6
0
Gruplar I¢erisinde 910,985 762 1,196 Tukey
Toplam 929,995 767
Al0 Gruplar Arasinda 13,594 5 2,719| 2,02 ,074
1
Gruplar I¢erisinde 1024,885 762 1,345
Toplam 1038,479 767
All Gruplar Arasinda 8,628 5 1,726 | 1,38 ,229
1
Gruplar I¢erisinde 952,454 762 1,250
Toplam 961,082 767
Al3 Gruplar Arasinda 12,401 5 2,480 2,18 ,054
5
Gruplar R:erisinde 864,817 762 1,135
Toplam 877,217 767
Al4d Gruplar Arasinda 11,316 5 2,263 | 2,05 ,069
2
Gruplar I(;erisinde 840,204 762 1,103
Toplam 851,520 767
Al5 Gruplar Arasinda 17,854 5 3,571 2,90| ,013* 6-2
6
Gruplar I(;erisinde 936,228 762 1,229
Toplam 954,082 767 Tamhane
Al6 Gruplar Arasinda 17,231 5 3,446| 2,80| ,016* 3-6
8
Gruplar Icerisinde 935,264 762 1,227
Toplam 952,495 767 Tukey
Al7 Gruplar Arasinda 12,151 5 2,430 2,13 ,060
4
Gruplar I¢erisinde 867,848 762 1,139
Toplam 879,999 767
Al8 Gruplar Arasinda 12,223 5 2,445| 2,26 ,047* 6-3
3
Gruplar Icerisinde 823,105 762 1,080
Toplam 835,328 767 Tukey
Al9 Gruplar Arasinda 5,789 5 1,158 | 1,04 ,391
4
Gruplar Icerisinde 845,428 762 1,109
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Karelerin Fark |Ortanca| F P AF
Toplami Kare
Toplam 851,217 767
A20 Gruplar Arasinda 12,850 5 2,570 2,02 ,073
5
Gruplar R;erisinde 967,138 762 1,269
Toplam 979,988 767
A21 Gruplar Arasinda 9,133 5 1,827 1,73 124
5
Gruplar R;erisinde 802,346 762 1,053
Toplam 811,479 767
A22 Gruplar Arasinda 20,871 5 4,174 3,78| ,002* 1,2,4-6
2
Gruplar igerisinde 841,124 762 1,104
Toplam 861,995 767 Tukey
A23 Gruplar Arasinda 12,718 5 2544 2,11 ,062
6
Gruplar I¢erisinde 916,093 762 1,202
Toplam 928,811 767
A24 Gruplar Arasinda 13,083 5 2,617 1,79 111
7
Gruplar I¢erisinde 1109,287 762 1,456
Toplam 1122,370 767
A25 Gruplar Arasinda 9,994 5 1,999 1,54 ,173
8
Gruplar I¢erisinde 983,923 762 1,291
Toplam 993,917 767
A26 Gruplar Arasinda 1,944 5 ,389 | ,376 ,865
Gruplar R:erisinde 787,493 762 1,033
Toplam 789,436 767
A27 Gruplar Arasinda 3,033 5 ,607 | ,466 ,801
Gruplar I¢erisinde 990,884 762 1,300
Toplam 993,917 767
*p < .05

Tablo 13: Hastane Degiskenine Iliskin Maddelere Gore Analiz Sonuclart

IMadde Hastane N X |sb SE
IB1 K1 310| 4,79| ,591| ,034
K2 147| 487| ,375| ,031
K3 91| 481| ,536| ,056
01 102| 4,82| 515| ,051
02 118| 4,88| ,325| ,030
Toplam 768 483 ,504| ,018
B2 |K1 310| 4,72| ,587| ,033
K2 147| 4,74 586| ,048
K3 91| 4,75| ,508| ,053
01 102| 4,86| ,373| ,037
02 118| 4,81| ,391| ,036
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Hastane N Y SD SE
Toplam 768| 4,76| ,528| ,019
B3 |[K1 310 4,63| ,751| ,043
K2 147| 4,66| ,697| ,058
K3 91| 4,75| ,529| ,055
01 102| 4,75| ,553| 055
02 118| 4,77| ,479| 044
Toplam 768| 4,69| ,657| ,024
B4 |K1 310 4,68| ,663| ,038
K2 147| 4,73| 541| ,045
K3 91| 4,76| ,603| ,063
01 102| 4,79| ,474| 047
02 118| 4,74 591| ,054
Toplam 768 4,72 600 ,022
B5 |K1 310 4,73| ,577| ,033
K2 147| 4,76| 544| 045
K3 91| 4,74| ,630| ,066
01 102| 4,81| ,502| ,050
02 118| 4,81| ,506| ,047
Toplam 768| 4,76| 557| ,020
B7 |K1 310 4,77| ,538| ,031
K2 147| 4,73| ,736| 061
K3 91| 4,81| ,419| ,044
01 102| 4,86| ,373| ,037
02 118| 4,77| ,513| ,047
Toplam 768| 4,78 ,548| ,020
B8 |K1 310 4,67| ,593| ,034
K2 147| 4,99| 4,193| 346
K3 91| 4,67| ,616| ,065
01 102| 4,78| ,437| ,043
02 118| 4,77| ,461| ,042
Toplam 768 4,76 1,899| ,069
B9 |K1 310 4,67| ,608| ,035
K2 147| 4,66| ,667| ,055
K3 91| 4,63| ,694| ,073
01 102| 4,74| ,525| ,052
02 118| 4,71| ,541| ,050
Toplam 768| 4,68| ,610| ,022
B10 |K1 310 4,74| ,647| ,037
K2 147| 4,75| ,639| ,053
K3 91| 4,80| ,562| ,059
01 102| 4,86| ,373| ,037
02 118| 481| ,412| ,038
Hastane N Y SD SE
Toplam 768 4,78 /574| ,021
B1l |K1 310 4,77| ,578| ,033
K2 147| 4,79| ,539| 044
K3 91| 4,80| 42| ,057
01 102| 4,84| ,461| ,046
02 118| 4,87| ,335| ,031
Toplam 768| 4,80 ,521| ,019
B13 |K1 310 4,74| ,567| ,032
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Hastane N Y SD SE
K2 147| 4,79| ,564| 047
K3 91| 4,79| ,409| ,043
01 102| 4,82| ,432| ,043
02 118| 4,81| ,452| ,042
Toplam 768| 4,78 516| ,019
B14 |K1 310| 4,72| ,577| ,033
K2 147| 4,77| 550| ,045
K3 91| 4,75| ,589| ,062
01 102| 4,78| ,480| ,048
02 118| 4,80| ,463| ,043
Toplam 768| 4,75| ,545| 020
B15 |K1 310 4,73| ,600| ,034
K2 147| 4,71 597| ,049
K3 91| 4,69| ,627| ,066
01 102| 4,82| ,383| ,038
02 118| 4,80| ,481| ,044
Toplam 768 4,74 562| ,020
B16 |K1 310\ 4,70| ,616| ,035
K2 147| 4,65| ,700| ,058
K3 91| 4,67| ,633| ,066
01 102| 4,80| ,446| 044
02 118| 4,80| ,445| 041
Toplam 768 4,71| ,594| 021
B17 |K1 310 4,73| ,589| ,033
K2 147| 4,69| ,604| ,050
K3 91| 4,74| ,491| ,051
01 102| 4,82| ,408| ,040
02 118| 4,82| ,446| 041
Toplam 768 4,75| 540 ,020
B18 |K1 310 4,79| ,551| ,031
K2 147| 4,82| ,438| ,036
K3 91| 4,74 593| ,062
01 102| 4,82| ,432| ,043
02 118| 4,82| ,426| ,039
Toplam 768| 4,80 ,503| ,018
B19 |K1 310 4,75| ,532| ,030
K2 147| 4,81| ,411| ,034
K3 91| 4,71| ,620| ,065
01 102| 4,84| ,392| ,039
02 118| 4,83| ,440| ,040
Toplam 768 4,78| ,493| ,018
B20 |K1 310 4,75| ,574| ,033
K2 147 4,79| ,486| ,040
K3 91| 4,77| ,579| ,061
01 102| 4,86| ,346| ,034
02 118| 4,81| ,439| ,040
Toplam 768| 4,78 ,513| ,019
B21 |K1 310 4,76| ,510| ,029
K2 147| 4,75| ,494| 041
K3 91| 4,81| ,536| ,056
01 102| 4,86| ,346| ,034
02 118| 4,79| ,450| ,041
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Hastane N Y SD SE
Toplam 768| 4,78| ,483| 017
B22 |K1 310 4,74 592| ,034
K2 147| 4,71| ,654| 054
K3 91| 4,85| ,392| ,041
01 102| 4,81| ,439| ,043
02 118| 4,82| ,426| ,039
Toplam 768| 4,77| 544 020
B23 |K1 310 4,71| ,602| ,034
K2 147| 4,71 ,662| ,055
K3 91| 4,77| ,616| ,065
01 102| 4,79| ,452| 045
02 118| 4,80| ,548| ,050
Toplam 768 4,74 /590| ,021
B24 |K1 310 4,67| ,692| ,039
K2 147| 4,72| ,660| ,054
K3 91| 4,73| ,700| ,073
01 102| 4,78| ,480| ,048
02 118| 4,79| ,597| ,055
Toplam 768| 4,72| ,648| ,023
B25 |K1 310 4,67| ,640| ,036
K2 147| 4,71 ,608| ,050
K3 91| 4,68| ,713| ,075
01 102| 4,78| ,480| ,048
02 118| 4,75| ,598| ,055
Toplam 768| 4,71| ,618| ,022
B26 |K1 310\ 4,69| ,620| ,035
K2 147| 4,78| ,490| ,040
K3 91| 4,70| ,707| ,074
01 102| 481| ,416| ,041
02 118| 4,79| ,450| ,041
Toplam 768 4,74 562| ,020
B27 |K1 310 4,69| ,639| ,036
K2 147| 4,76| ,556| ,046
K3 91| 4,68| ,728| ,076
01 102| 4,79| ,474| 047
02 118| 4,78 ,509| ,047
Toplam 768| 4,73| 597| ,022
Al |K1 310| 3,24| 3,202| ,182
K2 147| 3,16| 1,200| ,099
K3 91| 3,15| 1,192 ,125
01 102| 4,00| ,965| ,096
02 118| 4,13| ,939| ,086
Toplam 768 3,45| 2,232 ,081
A2 |K1 310 3,11| 1,207| ,069
K2 147| 3,05| 1,078| ,089
K3 91| 3,21| 1,038| ,109
01 102| 3,84| ,853| ,084
02 118 3,96| ,861| ,079
Toplam 768| 3,34| 1,129| ,041
A3  |K1 310 2,76| 1,156| ,066
K2 147| 2,78| 1,107| ,091
K3 91| 3,02| 1,192| ,125
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Hastane N Y SD SE
01 102| 3,22| 1,011| ,100
02 118| 3,32| 1,139| ,105
Toplam 768| 2,94| 1,150| ,041
A4 |K1 310 3,69| 1,089| ,062
Afyonkarahisar 147 4,12 ,745| ,061
K3 91| 3,99| ,888| ,093
01 102| 3,80| ,995| ,099
02 118| 3,53| 1,203| 111
Toplam 768| 3,80| 1,033| ,037
A5 | K1 310| 3,26| 1,166| ,066
K2 147| 3,44| 1,041| ,086
K3 91| 3,34| 1,195| ,125
01 102| 3,72| ,860| ,085
02 118| 3,92| ,898| ,083
Toplam 768 3,47| 1,096| ,040
A7 |K1 310 3,25| 1,073| ,061
K2 147| 3,03| 1,098| ,091
K3 91| 3,00| 1,054| ,110
01 102| 3,49| ,992| ,098
02 118| 3,69| ,938| ,086
Toplam 768| 3,28| 1,069| ,039
A8 |K1 310| 3,40| 1,059| ,060
K2 147| 3,34 ,997| ,082
K3 91| 3,32| 1,021| ,107
01 102| 3,83| ,833| ,083
02 118| 4,04| ,821| ,076
Toplam 768 3,54 1,014| ,037
A9 |K1 310 3,26| 1,138 ,065
K2 147| 3,11| 1,061| ,087
K3 91| 3,07| 1,143| ,120
01 102| 3,53| 1,002| ,099
02 118| 3,82| ,921| ,085
Toplam 768| 3,33 1,101| ,040
Al0 |K1 310| 2,85| 1,179| ,067
K2 147 257| 1,129| ,093
K3 91| 2,38| 1,062| ,111
01 102| 3,39| ,956| ,095
02 118| 3,63| ,932| ,086
Toplam 768 2,93 1,164| ,042
All |K1 310 3,17| 1,141| ,065
K2 147| 2,97| 1,075 ,089
K3 91| 2,96| 1,125| ,118
01 102| 3,77| ,855| ,085
02 118| 3,86| ,972| ,089
Toplam 768| 3,29| 1,119| ,040
Al3 |K1 310| 3,23| 1,086| ,062
K2 147| 3,09| 1,040| ,086
K3 91| 3,35| 1,079| ,113
01 102| 3,67| ,947| ,094
02 118| 3,92| ,907| ,084
Toplam 768| 3,38| 1,069| ,039
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Hastane N Y SD SE
Al4 |K1 310 3,15| 1,080| ,061
K2 147 3,03| 1,027| ,085
K3 91 3,27| 1,096| ,115
01 102 3,61| ,892| ,088
02 118 3,81| ,880| ,081
Toplam 768 3,30| 1,054| ,038
Al5 |K1 310 3,06| 1,163| ,066
K2 147 2,96| 1,091| ,090
K3 91 3,08| 1,118| 117
01 102 3,49| ,972| ,096
02 118 3,75| ,896| ,082
Toplam 768 3,21| 1,115| ,040
Al6 |K1 310 2,99| 1,160| ,066
K2 147 2,86| 1,058| ,087
K3 91 2,95 1,119 117
01 102 3,40 ,957| ,095
02 118 3,69| ,938| ,086
Toplam 768 3,12 1,114 ,040
Al7 |K1 310 3,02| 1,106| ,063
K2 147 2,95| 1,081| ,089
K3 91 3,10 1,055| 111
01 102 3,45| ,886| ,088
02 118 3,62| ,951| ,088
Toplam 768 3,17| 1,071| ,039
Al8 |K1 310 3,52| 1,099| ,062
K2 147 3,41| ,998| ,082
K3 91 3,63| ,996| ,104
01 102 3,85| ,905| ,090
02 118| 4,23| ,861| ,079
Toplam 768 3,66| 1,044| 038
Al9 |K1 310 3,52| 1,108| ,063
K2 147 3,33| ,995| ,082
K3 91 3,44| 1,002| ,105
01 102 3,81 ,931| ,092
02 118 4,21| ,856| ,079
Toplam 768 3,62| 1,0563| ,038
A20 |K1 310 3,38| 1,192| ,068
K2 147 3,24| 1,087| ,090
K3 91 3,24| 1,139| 119
01 102 3,69| ,923| ,091
02 118| 4,14| ,889| ,082
Toplam 768| 3,50| 1,130, ,041
A21 |K1 310 3,47| 1,081 ,061
K2 147 3,31| ,957| ,079
K3 91 3,32| 1,031| ,108
Hastane N Y SD SE
01 102 3,71| ,885| ,088
02 118| 4,15| ,833| ,077
Toplam 768 3,56| 1,029| ,037
A22 |K1 310 3,36 1,129| ,064
K2 147 3,45| ,987| ,081
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Hastane N Y SD SE
K3 91| 3,37| 1,018| ,107
01 102| 3,52| 1,012| ,100
02 118| 4,03| ,872| ,080
Toplam 768| 3,50| 1,060 ,038
A23 |K1 310 3,15| 1,154| ,066
K2 147| 3,11| 1,048| ,086
K3 91| 3,10| 1,055| ,111
01 102| 3.46| ,992| ,098
02 118| 3,82| ,957| ,088
Toplam 768| 3,28| 1,100 ,040
A24 | K1 310 3,02| 1,208| ,069
K2 147| 2,82| 1,171| ,097
K3 91| 2,78| 1,227| ,129
01 102| 3,39| 1,118| 111
02 118| 3,75| 1,047| ,096
Toplam 768 3,11 1,210 ,044
A25 | K1 310 3,14| 1,193| ,068
K2 147| 3,15| 1,069| ,088
K3 91| 2,93| 1,200 ,126
01 102| 3,43| ,928| ,092
02 118| 3,81| ,995| ,092
Toplam 768| 3,26| 1,138 ,041
A26 | K1 310 3,52| 1,063| ,060
K2 147| 3,59| ,963| ,079
K3 91| 3,33| 1,012| ,106
01 102| 3,70| 1,013| ,100
02 118| 391| ,867| ,080
Toplam 768 3,59 1,015| ,037
A27 |K1 310 3,19| 1,154| ,066
K2 147| 3,12| 1,116| ,092
K3 91| 2,84| 1,176| ,123
01 102| 3,24| 1,187| ,118
02 118| 3,42| ,991| ,091
Toplam 768| 3,18| 1,138 ,041
*p < .05

Tablo 14: Hastane Degiskenine Iliskin Maddelere Gore Anova Sonuclart

Madde Karelerin Fark |Ortanca F P AF
Toplam Kare
Bl Gruplar Arasinda 1,140 4 285 1,124 344
Gruplar Icerisinde 193,479 763 ,254
Toplam 194,620 767
B2 Gruplar Arasinda 1,992 4 498 | 1,793 ,128
Gruplar I¢erisinde 211,924 763 ,278
Toplam 213,917 767
B3 Gruplar Arasinda 2,672 4 ,668 | 1,554 ,185
Gruplar Icerisinde 327,952 763 ,430
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Karelerin Fark |Ortanca F P AF
Toplami Kare

Toplam 330,624 767

B4 Gruplar Arasinda 1,317 4 329 915 ,455
Gruplar R;erisinde 274,609 763 ,360
Toplam 275,926 767

B5 Gruplar Arasinda 926 4 232 745 ,561
Gruplar Igerisinde 236,991 763 311
Toplam 237,917 767

B7 Gruplar Arasinda 1,252 4 313 1,042 ,384
Gruplar Icerisinde 229,118 763 ,300
Toplam 230,370 767

AB8 | Gruplar Arasinda 11,437 4 2,859 ,7192 ,530
Gruplar R;erisinde 2753,957 763 3,609
Toplam 2765,395 767

B9 Gruplar Arasinda , 763 4 ,191 512 127
Gruplar R:erisinde 284,440 763 373
Toplam 285,203 767

B10 Gruplar Arasinda 1,468 4 367 1,113 ,349
Gruplar Icerisinde 251,458 763 ,330
Toplam 252,926 767

B11 Gruplar Arasinda 1,154 4 ,288 | 1,064 373
Gruplar I¢erisinde 206,763 763 271
Toplam 207,917 767

B13 Gruplar Arasinda , 798 4 ,199 147 ,560
Gruplar Icerisinde 203,572 763 ,267
Toplam 204,370 767

B14 Gruplar Arasinda , 783 4 ,196 ,659 ,621
Gruplar R:erisinde 226,716 763 ,297
Toplam 227,499 767

B15 Gruplar Arasinda 1,414 4 353 1,121 ,345
Gruplar I(;erisinde 240,565 763 315
Toplam 241,979 767

B16 Gruplar Arasinda 2,538 4 ,635| 1,807 , 126
Gruplar I¢erisinde 268,012 763 ,351
Toplam 270,551 767

B17 Gruplar Arasinda 1,780 4 ,445| 1,528 ,192
Gruplar I¢erisinde 222,220 763 ,291
Toplam 224,000 767

B18 Gruplar Arasinda 567 4 142 558 ,693
Gruplar I(;erisinde 193,746 763 254
Toplam 194,313 767

B19 Gruplar Arasinda 1,414 4 ,353| 1,460 ,213
Gruplar I(;erisinde 184,706 763 242
Toplam 186,120 767

B20 Gruplar Arasinda 1,034 4 ,258 ,981 A17
Gruplar I¢erisinde 201,086 763 ,264
Toplam 202,120 767

B21 Gruplar Arasinda 1,058 4 264 | 1,136 ,338
Gruplar Icerisinde 177,629 763 ,233
Toplam 178,686 767

B22 Gruplar Arasinda 1,979 4 4951 1,675 , 154
Gruplar I(;erisinde 225,301 763 ,295
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Toplami Kare
Toplam 227,280 767
B23 Gruplar Arasinda 1,133 4 ,283 ,813 517
Gruplar R;erisinde 265,820 763 ,348
Toplam 266,953 767
B24 Gruplar Arasinda 1,621 4 ,405 ,964 426
Gruplar Igerisinde 320,748 763 420
Toplam 322,370 767
B25 Gruplar Arasinda 1,342 4 ,335 ,879 476
Gruplar Icerisinde 291,325 763 ,382
Toplam 292,667 767
B26 Gruplar Arasinda 2,081 4 ,520| 1,655 ,159
Gruplar R;erisinde 239,836 763 314
Toplam 241,917 767
B27 Gruplar Arasinda 1,506 4 377 1,056 ,378
Gruplar R:erisinde 272,161 763 357
Toplam 273,667 767
Al Gruplar Arasinda 118,861 4| 29,715| 6,122| ,000* 1,2,3-4,5
Gruplar Icerisinde 3703,356 763 4,854
Toplam 3822,217 767 Tamhane
A2 Gruplar Arasinda 100,832 4| 25,208| 21,928 | ,000*| 1,2,3-45
Gruplar I¢erisinde 877,147 763 1,150
Toplam 977,979 767 Tamhane
A3 Gruplar Arasinda 39,501 4 9,875| 7,729| ,000*| 1,2,-45
Gruplar I¢erisinde 974,863 763 1,278
Toplam 1014,363 767 Tukey
Ad Gruplar Arasinda 30,731 4 7,683| 7,437| ,000* 2-1,5
Gruplar R:erisinde 788,174 763 1,033 2,3-5
Toplam 818,905 767 Tamhane
Ab Gruplar Arasinda 45,584 4| 11,396| 9,931| ,000* 1-4
Gruplar I(;erisinde 875,602 763 1,148 5-1,2,3
Toplam 921,186 767 Tamhane
A7 Gruplar Arasinda 41,653 4| 10,413| 9,524| ,000* 1-5
Gruplar I¢erisinde 834,272 763 1,093 2,3-4,5
Toplam 875,926 767 Tukey
A8 Gruplar Arasinda 54,945 4| 13,736| 14,277| ,000*| 1,2,3-45
Gruplar I¢erisinde 734,106 763 ,962
Toplam 789,051 767 Tamhane
A9 Gruplar Arasinda 47,622 4| 11,905| 10,295| ,000* 1-5
Gruplar I(;erisinde 882,373 763 1,156 2,3-4,5
Toplam 929,995 767 Tamhane
A10 Gruplar Arasinda 127,160 4| 31,790 26,616| ,000* 1-3
Gruplar Igerisinde 911,320 763 1,194 1,2,3-4,5
Toplam 1038,479 767 Tamhane
All Gruplar Arasinda 91,470 4| 22,867 | 20,064 | ,000* 1,2,3-4,5
Gruplar I¢erisinde 869,612 763 1,140
Toplam 961,082 767 Tamhane
Al3 Gruplar Arasinda 62,901 4| 15,725\ 14,734 | ,000* 1,2,3-4,5
Gruplar Icerisinde 814,317 763 1,067
Toplam 877,217 767 Tamhane
All Gruplar Arasinda 58,198 4| 14550( 13,993| ,000* 1,2,3-4,5
Gruplar I(;erisinde 793,321 763 1,040
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Toplami Kare
Toplam 851,520 767 Tamhane
Al5 Gruplar Arasinda 60,667 4| 15,167 12,953| ,000* 1,2-45
Gruplar R;erisinde 893,415 763 1,171 3-5
Toplam 954,082 767 Tamhane
Al6 Gruplar Arasinda 65,006 4| 16,251 13,972| ,000* 1,2,3-4,5
Gruplar Igerisinde 887,489 763 1,163
Toplam 952,495 767 Tukey
Al7 Gruplar Arasinda 46,244 4| 11,561|10,580| ,000* 1,2-45
Gruplar Icerisinde 833,754 763 1,093 3-5
Toplam 879,999 767 Tukey
Al8 Gruplar Arasinda 57,521 4| 14,380| 14,107 | ,000* 1,2-4,5
Gruplar R;erisinde 777,807 763 1,019 3-5
Toplam 835,328 767 Tamhane
Al9 Gruplar Arasinda 63,550 4| 15,887 15,390| ,000* 1-5
Gruplar R:erisinde 787,668 763 1,032 2,3-4,5
Toplam 851,217 767 Tamhane
A20 Gruplar Arasinda 72,809 4| 18,202 15,309| ,000* 1,4-5
Gruplar Icerisinde 907,179 763 1,189 2,3-4,5
Toplam 979,988 767 Tamhane
A21 Gruplar Arasinda 60,507 4| 15,127| 15,369| ,000* 1,4-5
Gruplar I¢erisinde 750,972 763 ,984 2,3-4,5
Toplam 811,479 767 Tamhane
A22 Gruplar Arasinda 40,411 4| 10,103| 9,382| ,000* 1,2,3,4-5
Gruplar I¢erisinde 821,584 763 1,077
Toplam 861,995 767 Tamhane
A23 Gruplar Arasinda 50,663 4| 12,666 11,005| ,000* 1,2,3-5
Gruplar R:erisinde 878,148 763 1,151
Toplam 928,811 767 Tukey
A24 Gruplar Arasinda 81,119 4| 20,280 14,860| ,000*| 1,2,3-4,5
Gruplar I(;erisinde 1041,251 763 1,365
Toplam 1122,370 767 Tukey
A25 Gruplar Arasinda 54,932 4| 13,733|11,159| ,000* 1,2,3-5
Gruplar I¢erisinde 938,985 763 1,231 1,3,5-4
Toplam 993,917 767 Tamhane
A26 Gruplar Arasinda 20,844 4 5,211| 5,173| ,000* 1,3,4-5
Gruplar I¢erisinde 768,592 763 1,007
Toplam 789,436 767 Tamhane
A27 Gruplar Arasinda 18,656 4 4,664 | 3,649| ,006* 3-5
Gruplar I(;erisinde 975,261 763 1,278
Toplam 993,917 767 Tukey
*p < .05
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