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THE EFFECT OF PERCEIVED QUALITY IN HEALTH CARE INSTITUTIONS ON
PATIENTS' RE-CHOICES AND INTENTIONS TO RECOMMEND
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OZET

Saglik kurumlarinda hizmet kalitesi saglik hizmetinin etkinligi i¢in cok 6nemlidir. Bu baglamda; ¢alismanin amact;
hastalarin saglik kurumundan almig olduklari hizmete yonelik algiladiklari kalitenin, davramssal niyetleri
tizerindeki etkisinin belirlenmesidir. Nicel yontemle yapilan arastirmada SERVQUAL &lgegi ve hastalarin
davranigsal niyeti 6lcegi kullanilmugtir. Calismanin evrenini bir 6zel hastanede saglik hizmeti almis bireyler
olusturmaktadir. 300 hasta arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir. Arastirma sonucunda hastalarin kalite algis1
ve olumlu davramssal niyetleri orta diizeyde ¢ikmustir. Hastalarin algiladiklari hizmet kalitesinin davranigsal
niyetleri lizerinde etkisi oldugu belirlenmistir. Saglik hizmetlerinde kalitenin iyilestirilmesinin saglik davraniglarini
da olumlu ydnde etkileyecegi g6z oniinde alindiginda toplumun sagligi icin de dnemli oldugu goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Saglik Kurumlari, Algilanan Kalite, Davranigsal Niyet, Hasta.

ABSTRACT

Service quality in healthcare institutions is very important for the effectiveness of healthcare services. The aim of
the study is to determine the effect the quality perceived by patients regarding the service they receive from the
health institution on their behavioral intentions. In the research conducted with quantitative method, SERVQUAL
and patients' behavioral intention scale used. The population of the study consists of individuals who received
health care in private hospital, the sample consists of 300 patients. As a result of the research, patients' perception
of quality and positive behavioral intentions were found to be at a moderate level. Patients' perception of quality
and positive behavioral intentions were found to be at a moderate level. It has been determined that the service
quality perceived by patients has an impact on their behavioral intentions. It seems that improving the quality of
health services is important for the health of the society.
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1. GIRIS

Saglik hizmet sunuculari, saglikta 6zel sektoriin paymin artmasi ile gliniimiizde yogun
rekabetle kars1 karsiyadir. Saglik hizmet sunuculari, rekabet avantaji saglamak ve siirdiirmek
icin, hizmetin verimliligini ve etkililigini hizmet sunucusunun bakis agisini vurgulayan
geleneksel tibbi yaklagimi, hastalarin endiselerini dikkate alan hasta merkezli bir prensiple
biitiinlestirmek zorunda kalmaktadir (Choi vd., 2004). Isletmelerin etkin hizmet sunumunun
ve basarisinin temel noktasi ise kalite kavramudir (Oniz vd. 2023; Cruz ve Mendes, 2019).
Alan yazinda, kuruluslarin rakiplerden farklilasma ¢abalarinda énemli bir konu olarak kabul
edilen hizmet kalitesinin; miisterilerin algilanan degerini ve memnuniyetini énemli l¢lide
etkiledigi, daha fazla sadakat, miisteriyi elde tutma ve ¢ekme; sonugta da karliligi artirdigi
gosterilmistir (Tu vd., 2011; Malik, 2012).

Onceki ¢alismalar, hizmet kalitesinin ii¢ temel unsurun dikkatlice dengelenmis bir karisimina
dayanan stratejik bir yonetimsel karara bagh oldugunu ileri siirmiistiir (Misirhioglu ve Biger,
2023; Cruz ve Mendes, 2019):

1) Fiziksel tesisler, siiregler ve prosediirler (konum, diizen, biiyiikliik, digerlerinin yani sira
glivenilirlik, stire¢ akisi, siire¢ esnekligi, zamaninda hizmet, iletisim),

ii) Insanlarin davranis1 (sicaklik, samimiyet, tutum, diizen, nezaket, dikkatlilik, sikayetleri ele
alma veya sorunlar1 ¢6zme)

iii) Mesleki yargi (dogru teshis, tavsiye, rehberlik, diiriistliik, gizlilik, bilgi, beceri).

Tim bu unsurlar bir arada etkin oldugu zaman ger¢ek anlamda kaliteden bahsedilebilir.
Gegmis arastirmalar hizmet kalitesini kurumun performansiyla (Boulding vd., 1993; Zeithaml
vd., 1996), miisteri memnuniyeti ile (Oliver, 1993; Taylor ve Baker, 1994) ve satin alma niyeti
(Zeithaml vd., 1996) ile iliskilendirmistir. Bu baglamda; hastanin hizmet kalitesi algis1 bir
saglik kurulusunun basarismin en 6nemli belirleyicisidir (Donabedian, 1996). Bu kapsamda
Parasuraman vd. (1985), tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6l¢egi hizmet kalitesi teorisinin
gelisiminde 6nemli bir kilometre tas1 olmustur. SERVQUAL o6lcegine iliskin ortaya atilan
cesitli teorik ve ampirik elestiriler olmasina ragmen (Malhotra vd., 2005; Ladhari, 2009), 6lgek
hizmet kalitesi aragtirmalarinda en fazla bilinen ve en ¢ok tercih edilen 6l¢iim olmaya devam
etmektedir.

Goriilmektedir ki saglik kurumlarinda algilanan kalite saglik hizmeti sunan kuruluslarin
rekabet avantaji saglamasi ve siirdiiriilebilirligini artirmast agisindan biiyilk 6nem
tasimaktadir. Algilanan kalite, hastalarin saglik kurumlarindan aldiklar1  hizmetin
beklentileriyle karsilagtirilmasi sonucunda olusan degerlendirmedir. Hastalarin algiladiklari
kalite diizeyi, saglik kurumlarina olan giivenlerini, memnuniyetlerini ve tatmin diizeylerini
etkilemektedir (Dursun ve Cer¢i, 2004; Varinli, 2004; Yesilyurt ve Tekin, 2021; Semiz vd.
2023; Zaid vd., 2020; Agyapong vd., 2018; Suhail ve Srinivasulu, 2021). Bu nedenle, saglik
kurumlari algilanan kaliteyi artirmak icin gesitli stratejiler gelistirmeli ve uygulamalidir. Bu
baglamda arastirma saglik kurumlarinda algilanan kaliteyi tespit etmesi, bu alginin hastalarin
davranigsal niyetlerine etkisinin Ol¢iilmesi agisindan alan yazna katki saglayacak olup,
Tiirkiye genelinde yapilmig olmasi arastirmay1 kapsamli ve 6zgiin yapmaktadir. Fakat sinirlt
sayida kisiye ulagilmis olmasi sebebi ile arastirmanin Tiirkiye’ye genellenmesi miimkiin
degildir.
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2. BENZER ARASTIRMALAR

Alan yazinda konuyla ilgili yapilan ¢alismalar incelendiginde; saglik hizmetlerinde kalite
algisinin hastalarin davranigsal niyetlerine etkisinde farkli parametrelerin araci etkisi oldugu
goriilmektedir.

Konuyla ilgili olarak; Choi vd. (2004) hizmet kalitesi, algilanan deger, hasta memnuniyeti ve
hastalarda davranigsal niyet arasindaki yerlesik iliskilere dayali biitlinlestirici bir saglik
hizmetleri tiiketici memnuniyeti modeli 6nermekte ve bunu Giiney Kore saglik hizmetleri
baglaminda test etmektedir. 537 Giiney Koreli saglik hizmeti tiiketicisinden toplanan verilere
dayanan sonuglar, ¢ok Ozellikli tutum modeli gercevesi tarafindan Onerilen bu yapilar
arasindaki nedensel sirayi; bilis (hizmet kalitesi ve deger) — duygu (memnuniyet) — baglanti
(davranigsal niyet) seklinde dogrulamistir. Sonuglar ayrica hizmet kalitesinin davranigsal niyet
lizerinde onemli bir dogrudan etkiye sahip oldugunu gostermistir. Bu baglamda farkli
cografyalarda saglik hizmet kalitesinin hastalar iizerine etkisinin farkli parametreler ile test
edilmesi 6nemlidir.

Dursun ve Cer¢i (2004) de Kayseri ilinde bir devlet hastanesinde; algilanan saglik hizmeti
kalitesi, algilanan deger, hasta tatmini ve hastalarda davramgsal niyet arasindaki iligkiyi
arastrmugtir.  Arastirma  sonuclari, degiskenlerin  bir birleri ile iliskisinin oldugunu
gostermistir.

Yine ayn y1l, Varinli (2004) Kayseri ilinde 6zel bir hastanede; hizmet kalitesi, hasta tatmini,
algilanan deger ve davranigsal niyetler arasindaki iliskiyi incelenmistir. Arastirma sonucunda
tiim parametreler arasinda onemli iligkiler oldugu bulunmustur.

Demirel vd. (2009) algilanan hizmet kalitesinin hasta tatmini, tercihi ve tavsiye etme durumu
ilizerine etkisini belirlemek amaciyla Aksaray’da 6zel bir hastanede arastirma yapmis ve
algilanan hizmet kalitesi ile diger faktorler arasinda pozitif iliskinin oldugunu belirlemislerdir.
Yasa, (2012) ise hizmet kalitesinin hasta memnuniyetine ve sadakatine etkisini belirlemek
amactyla Adana ilinde devlet, 6zel ve iiniversite hastanelerinde arastirma yapmistir. Arastirma
sonucunda, algilanan hizmet kalitesinin miisteri baglilig1 {izerinde dolayl1 etkisi oldugunu
tespit etmistir.

Kim vd. (2012) algilanan hizmet kalitesinin davranis tizerindeki etkilerini degerlendirmek ve
yonetimsel ¢ikarimlar elde etmek amaciyla Giliney Kore’ de arastirma yapmuglardir ve iki
faktor arasinda iligki oldugunu belirlemislerdir.

Demirer ve Biilbiil (2014), SERVQUAL 6lgegi ile Tiirkiye'de hem kamu hem 6zel
hastanelerde algilanan hizmet kalitesini 6lgmiis ve bununla hasta tatmini ile hasta tercihi
arasindaki iliskiyi karsilastirmali olarak arastirmistir ve tiim parametreler arasinda iliski
oldugunu ortaya koymustur.

Naik Jandavath vd. (2016) Giiney Hindistan'daki secilmis kurumsal hastanelerde saglik
hizmeti kalitesinin hasta memnuniyeti ve davranigsal niyetler tizerindeki etkisini aragtirmaktir.
Arastirma sonucunda degiskenler arasinda dogrudan ve dolayli iliski oldugunu tespit
etmislerdir.

Kondasani and Panda (2016) de Hindistan'daki 6zel hastanelerde yaptiklar1 ¢aligmalarinda
hizmet kalitesi algisinin, hizmet saglayicilara yonelik olumlu davranissal niyete nasil etki
ettigini incelemislerdir. Arastirma sonucunda olumlu etkisinin oldugunu belirlemislerdir.
Cham (2016) ise Vietnam'da algilanan hizmet kalitesi ile hastanin davranis niyeti arasindaKki
iliskiyi, ara degisken olan hastanin tatmini aracilifiyla detaylandirmayr amaglamustir.
Arastirmanin sonuglari, hasta memnuniyetinin, hasta kisilerin gelecekteki eylemlerine yon
vermede dnemli bir rol oynadigini gostermektedir. Hizmet kalitesinin ise hasta memnuniyetini
etkiledigi belirlenmistir.
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Cuhadar (2017), Ankara ilinde bir Egitim ve Arastirma Hastanesinde Servqual Olgegi ile
oOlctiigli hizmet kalitesi algisinin, hastaneyi tekrar tercih etme niyeti ile iliskili olup olmadigim
arastirmugtir. Arastirma sonucunda hizmet kalitesi algisi arttikga hastaneyi hastalarin tercih
etme niyetinin de arttig1 goriilmiistiir.

Agyapong vd. (2018) algilanan hizmet kalitesi ile davranigsal niyetler arasindaki iliskide hasta
memnuniyetinin araci roliinii incelemislerdir. Veriler Gana'min Ashanti Bélgesindeki 35 saglik
tesisinden secilen 178 hastadan toplanmistir. Arastirma sonucunda, algilanan hizmet
kalitesinin hem hasta memnuniyeti hem de davrams niyetleri ile pozitif ve anlaml diizeyde
iligkili oldugu ve bu durumun saglik hizmetlerinde hasta memnuniyetinden de etkilendigi
gorilmiistiir.

Benzer sekilde Cruz ve Mendes (2019) de algilanan hizmet kalitesi ve hasta memnuniyetinin
davranigsal niyetler {izerindeki etkisini ve kurumsal imajin bu iligkiler zincirindeki roliinii
analiz etmek amaciyla Cape Verde'deki iki kamu hastanesindeki acil servis kullamicilari ile bir
arastrma gerceklestirmiglerdir. Arastirma sonuglari, algilanan hizmet kalitesi ve hasta
memnuniyetinin davranigsal niyetler iizerindeki etkisini ve kurumsal imajin kismi aracilik
roliinii dogrulamaktadir.

Arslan Kurtulus (2019) Istanbul ilinde {iniversite, devlet ve 6zel hastanede toplam 1522 hasta
ile yaptig1 arastirmada; hizmet kalitesi ve hasta deneyiminin hastanmin tatmin diizeyi, sadakati
ve saglik hizmetini tekrar kullanma niyetine olan etkisini arastirmistir. Arastirma sonucunda;
hizmet kalitesinin devlet hastanesinde davramssal niyeti etkiledigi; fakat tiniversite hastanesi
ve Ozel hastanede etkilemedigi tespit edilmistir.

Zaid vd. (2020) Filistin saglik kuruluslarinda algilanan hizmet kalitesinin hasta memnuniyeti
ile davranis niyetler {izerindeki etkilerini aragtirmay1 amaglamiglardir. Arastirma sonucu, tim
degiskenlerin bir biri lizerinde etkisi oldugunu gostermistir.

Yesilyurt ve Tekin (2021) Mus Devlet Hastanesi’nden hizmet alan 504 hasta ile yaptiklar
arastirmada, algilanan hizmet kalitesi ve riskin hasta memnuniyeti ile davranigsal niyet
arasindaki iligkileri incelemis ve tiim degiskenlerin bir birleri ile iliskisinin oldugunu tespit
etmislerdir.

Colakoglu ve Bozkurt (2021) Gaziantep ilinde bir kamu ve bir 6zel hastanede hizmet
kalitesinin hastalarin tutumuna etkisini belirlemek amaciyla yaptiklar1 ¢alisma sonucunda;
algilanan hizmet kalitesinin ¢dziime ydnelik tutumlar iizerinde olumlu etkisi oldugunu
belirlemislerdir.

Karsana ve Murhadi (2021) de hizmet kalitesinin hasta memnuniyeti ve davranigsal niyet
iizerinde anlaml1 pozitif etkiye sahip oldugunu bulmuslardir.

Aymni sekilde, Suhail ve Srinivasulu (2021) Ayurveda' da hizmet kalitesi, memnuniyet ve
davranigsal niyetler arasindaki iligkiyi analiz etmis ve degiskenler arasinda anlamlr iliski tespit
etmislerdir.

En giincel olarak ise Semiz vd. (2023) Bilecik Egitim Arastirma Hastanesi’nde algilanan
hizmet kalitesinin hasta memnuniyeti iizerindeki etkisini incelemiglerdir. Arastirma ile
algilanan hizmet kalitesinin tiim boyutlarinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisinin oldugu
sonucuna ulasilmstir.

3. ARASTIRMA DESENIi

Nicel yontemle yapilan arastirmada digsal ve igsel degiskenin yer aldigi iki degiskenli bir
model tasarlanmistir. Arastirma igin tasarlanmig olan model Sekil 1°de verilmistir.
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Sekil 1. Arastirmaya Ait Model Tasarimi

Uyarict Tepki
(D1ssal-Bagimsiz Degisken) (fgsel-Bagimli Degisken)
larin Saglik "
Hastalarin Sagl
Kurumundaki Kalite Hastalarin Davranigsal

Al Niyetleri

Bu model kapsaminda, hastalarm saglik kurumundaki kalite uygulamalarina iliskin algi
diizeylerinin hastalarm davranigsal niyetleri iizerinde etkisi olup olmadigi test edilmektedir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Caligmanin amaci; hastalarin saglik kurumundan almig olduklart hizmete yonelik algiladiklari
kalitenin, davranigsal niyetleri {izerindeki etkisinin belirlenmesidir. Bu amag¢ kapsaminda
gelistirilen problem climleleri ve hipotez soyledir:

Problem Ciimlesi 1: Saglik kurumuna bagvuran hastalarin kaliteye iliskin algi diizeyleri
nasildir?

Problem Ciimlesi 2: Saglik kurumlarma basvuran hastalarin davramssal niyetleri nasildir?

Hi: Hastalarin kalite uygulamalarina iliskin algi diizeylerinin davranissal niyetleri tizerinde
etkisi vardir.

3.2. Veri Toplama Araci

Arastirmada kullanilan anketin ilk boliimiinde kisilerin tanimlayict 6zelliklerini iceren veriler,
ikinci boliimde ise SERVQUAL Olgegi kullanilmistir. SERVQUAL 6&lgegi Parasuraman vd.,
(1985) tarafindan gelistirilmistir. Daha sonra Babakus and Mangold (1992) tarafindan
hastanelere uyarlanmis, Devebakan (2001) tarafindan Tiirkge’ye cevrilmistir. ilgili dlcek iki
kisimdan olusmakta ve ilk kismi kalite beklentisini, ikinci kismi ise kalite algisin1 6lgmektedir.
Her iki kisim da 22 madde ve 5 faktorden olugmaktadir. Bu ¢aligmada ise sadece algilanan
kalite kism1 kullanilmigtir. Bu baglamda; 6l¢ekten alinabilecek en diisiik puan 22 olarak
belirlenmis iken en yiiksek puan 110 olarak belirlenmistir. Dolayisi ile dl¢egin kesme noktasi
66 olarak hesaplanmistir. Olgekten ortalama 66 puan altinda alan hastalarm kalite algilar:
diistik, 66 lizeri puan alan hastalarin kalite algilar1 yiiksek olarak degerlendirilmektedir. Anket
formunun iiclincii boliimiinde ise Yaltagil (2022) tarafindan gelistirilen, hastalarin saglik
kurumunu yeniden tercih etme ve tavsiye etme niyetlerini igeren “Hastalarda Yeniden Tercih
Etme ve Tavsiye Etme Niyeti” 6lgegi kullamlmustir. Besli likert tipinde ve dort maddeden
olusan 6lgek tek faktordiir. Olgekten alinabilecek en diisiik puan 4 olarak belirlenmis iken en
yiiksek puan ise 20’dir. Bu baglamda; dlgegin kesme noktast 12 olarak belirlenmistir. Olgekten
ortalama 12 puan altinda alan hastalarin davramgsal niyetleri olumsuz yonde, 12 ve {izeri puan
alan hastalarin davranigsal niyetleri ise olumlu yonde olarak degerlendirilmektedir.

3.3. Evren ve Orneklem

Calismanin evreni i¢ Anadolu Bélgesinde bir 6zel hastanede 22.01.2024-23.02.2024 tarihleri
arasinda saglik hizmeti almis 18-65 yas araliginda okuma yazma bilen bireyler olarak
belirlenmistir. Arastirmada 6rneklem yontemi olarak en sik kullanilan “kolayda 6rnekleme”
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yontemi tercih edilmistir. Calismaya katilma kriterleri, katilimcilarin ¢alismaya katilmayi
kabul etmesi ve anket formlarim tam olarak doldurmasi olarak belirlenmis olup, eksik
isaretleme yapan hastalar ¢alisma disinda tutulmustur. Orneklemin 6lcek madde sayisinin en
az bes veya 10 kat1 olmasi (Tezbasaran, 1997; DeVellis ve Thorpe, 2022, p. 65) onerilmekte
olup, calismada bu kosula bagl olarak en az 260 kisiye ulasilmasi hedeflenmistir. Bu
kapsamda 22.01.2024-23.02.2024 tarihleri arasinda goniillii olarak ¢aligmaya katilmay1 kabul
eden 300 hasta arastirmanin 6rneklemini olusturmustur.

3.4. Verilerin Degerlendirilmesi

Verilerin analizi SPSS istatistik paket programi ve Amos programi kullanilarak
gerceklestirilmistir. Olgeklerin 6rneklemle uyumunu belirlemek amaciyla Dogrulayici Faktor
Analizi (DFA) uygulanmustir. Olgeklerin i¢ tutarliligini belirlemek i¢in Cronbach Alfa analizi
kullamlmigtir. Tiim testlerde, istatistiksel anlamlilik diizeyi p<0,005 olarak belirlenmistir.
Problem ciimlelerinin cevaplanabilmesi, hipotezin dogrulanabilmesi i¢in frekans, ortalama
degerler ve iki degiskenli yapisal esitlik modeli kullanilmagtir.

3.5. Arastirmamin Etik Yonii

Aragtirmanin veri toplama asamasina gecilmeden dnce Sivas Cumhuriyet Universitesi Sosyal
Bilimler Bilimsel Arastirma Onerisi Etik Degerlendirme Kurulu’ndan izin almmustir (Karar
Tarihi: 18.01.2024, Karar Sayisi: E-99711239-050.04-386211). Hastalara aragtirmanin amaci
net bir sekilde agiklanmus, goniilliilik Slgiitiinde s6zlii ve yazili olarak onamlar1 alinmustir.
Ayrica istedikleri zaman arastirmadan ¢ekilebilecekleri beyan edilmistir.

4. BULGULAR

Arastirmanin bu boliimiinde oncelikle tanimlayict veriler sunulmus, sonrasinda olgeklere
iliskin dogrulayic1 faktor analizi sonuglar1 verilmistir. Son olarak ise arastirma kapsaminda
gelistirilen yapisal esitlik modeli test edilmistir.

Tablo 1. Katilimeilara Ait Tanimlayict Veriler

Cinsiyet n % Medeni Durum n %
Kadin 136 45,3 Evli 163 54,3
Erkek 164 54,7 Bekar 137 45,7
Gelir Meslek

Gelir Giderden Az 50 16,7 Memur 79 26,3
Gelir Gldere Esit 114 38,0 Ev haninmu 39 13,0
Gelir Giderden Fazla 136 453 Serbest Meslek 38 12,7
Egitim Ogrenci 32 10,7
Ikogretim 13 43 Ozel Sektor 90 30,0
Lise 95 31,7 Emekli 22 7,3
On Lisans 71 23,7 Kaginc1 Kez Geliyor
Lisans 89 29,7 ik 47 15,7
Lisansusti 32 10,7 2-5 186 62,0
Sigorta Durumu 6-9 40 13,3
GSS 256 85,3 10 ve tizeri 27 9,0
Ozel Sigorta 41 13,7

Giivencem yok 3 1,0 TOPLAM 300 100

Arastirmaya katilan saglhik hizmeti alms hastalarn cinsiyetlerin orantili dagildig:
goriilmektedir. Hastalarin cogunlugu bekar ve geng yas grubundan olusmaktadir. Cogunlugu
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gelirini diisiik olarak belirtmistir. Egitim durumu ise 6n lisans ve lisans diizeyinde
yogunlagmaktadir.

Tablo 2. Olgeklere Iliskin Tanimlayici Istatistikler

n Ca Min. Max. Ort. Sh Skewness Kurtosis
Kalite Algis1 Toplam 300 0,95 22,00 10000 6452 1751 -286 ,141 -569 281
Fiziksel Sartlar Toplam 300 0,71 4,00 20,00 12,06 353 -153 141 -371 ,281
Giivenilirlik Toplam 300 0,85 5,00 2400 1520 4,25 -558 141 -326 ,281
Heveslilik Toplam 300 0,88 4,00 20,00 1166 3,95 -148 ,141 -680 ,281
Giiven Toplam 300 0,87 4,00 20,00 11,86 3,72 -311 (141 -432 281
Empati Toplam 300 0,91 5,00 2500 13,72 491 -024 141 -846 281
Davramgsal Niyet Toplam 300 0,89 4,00 20,00 1169 39 -144 141 -660 281

Tablo 2’ de hizmet kalitesi algis1 6lgegi ve alt boyutlar1 ile davranigsal niyet Olgegine ait
tanimlayici istatistikler incelendiginde, 6l¢eklerin giivenilirliklerinin yiiksek oldugu (0,95-
0,89), basiklik ve carpiklik degerlerinin £1,5 araliginda olmasi sebebi ile normal dagilimdan
geldigi (Tabachnick ve Fidell, 2015) goriilmektedir. Olgek puan ortalamalari incelendiginde
hizmet kalite algis1 dlgeginden almman en diisiik puan 22 olarak belirlenmistir. En yiiksek
puanin ise 100 oldugu goriilmiistiir. Olgegin puan ortalamasi ise orta diizeyde ¢ikmustir
(64,52+17,51). Bu baglamda hastalarin hizmet kalitesine iliskin algi diizeyleri orta
seviyededir. En yliksek faktor ortalamasinin ise fiziksel sartlar ve giivenilirlik faktorlerine ait
oldugu goriilmektedir. Hastalarm davranigsal niyetleri 6lgeginden alinan en diisiik puan 4, en
yiiksek puan ise 20 olmustur. Hastalarin olumlu davranigsal niyet diizeyleri de orta seviyededir
(11,69+3,96).

4.1. Servqual Olcegine Ait DFA Sonuclar

Alan yazinda gecerlilik ve giivenilirlik calismalart yapilmis olan 6lgegin bu arastirmadaki
orneklemle uyumunu degerlendirmek icin, 6l¢ekteki gdzlemlenebilir degiskenlerin bes faktor
altinda gruplandig1 birinci diizey ¢ok faktorlii Dogrulayici Faktér Analizi modeli
kullanilmistir. Servqual 6lcegine ait model uyum degerleri Tablo 3’te verilirken, model uyum
diyagrami Sekil 2° de gosterilmistir.

Tablo 3. Servqual Olgeginin Olgiim Modeli Uyum indeksleri

Olcim Modeli p  p2/d  GFI AGFI  NFI IFI TLI  RMSEA
§ > > > >
Referans D?gerler <5 > 0,850 0,850 0,900 0,900 0,900 < 0,080
Servqual Olgek 0,000 2,516 0,852 0,866 0987 0930 0,920 0,071
Degerleri

Tablo 3’te yer alan Servqual degiskenlerinin 6l¢lim indeksleri incelendiginde tiim degerlerin
referans degerlerinde oldugu goriilmektedir. Bu baglamda; DFA sonrasinda modelin
miilkemmel diizeyde uyuma sahip oldugu goriilmektedir.
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Sekil 2. Servqual Olgegi DFA Diyagrami

[¢]

FO

=

o e
& =]
= ~ <]

FO4

jry

GLK1

[l
@,

K2

[=>]

L

5
S

GLK4

1 ] ] ]
S ‘@ ‘o o EN o S ) tn

@

[

&
L=} @ = -

a5
o

= o ~
o E K- K- K

=

=

e e (e 0

GV

5]
I

b

H E
2

%)

EMP1

(=} (2]

£

cJeJoReNeoloNoNoNoleloleXeleNeNoNoNoNoNeloNe

6

72
B!

68
49

64

81
78
B4

72

83
87

82

,80
69

78

.89
86

2D

50

Fiziksel
Ozellikler

€29

74

71

.86

.98

95

88

Kalite
Algisi

ISSN: 2757-5888

Sekil 2°deki 6l¢lim modelinin parametre degerlerine bakildiginda, minimum 0,30 olmas1
gereken standartlastirilmis regresyon agirliklart (SRA) degerlerinin; 0,64 ile 0,89 arasinda
oldugu goriilmektedir. Ayn sekilde faktor yiiklenimleri de 0,71 ile 0,98 arasinda degismekte
olup sorunlu bir faktdr olmadig: belirlenmistir. Bu durum, modelden herhangi bir degiskenin
cikarilmasini veya faktorlerde degisiklik yapilmasini gerektirmemektedir.

Sonuglar topluca degerlendirildiginde kullanilan Servqual olgegi dogrulanmistir (Tablo 3,

Sekil 2).

4.2. Davramssal Niyet Olgegine Ait DFA Sonuglar

Alan yazinda gegerlilik ve gilivenilirlik ¢aligmalar1 yapilmis olan 6lgegin bu arastirmadaki
orneklemle uyumunu degerlendirmek i¢in, 6lgekteki gdzlemlenebilir degiskenlerin tek faktor
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altinda gruplandigi birinci diizey tek faktorlii Dogrulayici Faktor Analizi modeli kullanilmigtir.
Davranigsal Niyet 6lgegine ait veriler sirasi ile gosterilmistir.

Tablo 4. Davranissal Niyet Ol¢eginin Olgiim Modeli Uyum Indeksleri

Olgiim Modeli p x2/sd  GFI AGFI NFI IFI TLI RMSEA
Referans Degerler <5 >0,850  >0,850 >0,900 >0900 >0,900 <0,080

gaY'N‘y:Ol?ek 0,000 3447 0989 0946 0990 00993 0979 0,079
egerleri

Tablo 4’te yer alan davranigsal niyet degiskenlerinin 6lglim indeksleri incelendiginde tiim
degerlerin referans degerlerinde oldugu goriilmektedir. Bu baglamda; DFA sonrasinda
modelin mitkemmel diizeyde uyuma sahip oldugu sdylenebilir.

Sekil 3. Davranigsal Niyet Olgegi DFA Diyagrami

84

Davranissal
Niyet

Sekil 3’teki Olglim modelinin parametre degerlerine bakildiginda, minimum 0,30 olmasi
gereken SRA degerlerinin; 0,75 ile 0,88 arasinda oldugu goriilmektedir. Bu durum, modelden
herhangi bir degiskenin ¢ikarilmasim gerektirmemektedir.

Sonuglar topluca degerlendirildiginde kullanilan “Davramsgsal Niyet” 6l¢egi dogrulanmigtir
(Tablo 4, Sekil 3).

4.3. Yapisal Esitlik Modellinin (YEM) Test Edilmesi

Bu arastirmada, Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) kullanilarak, 6nceden belirlenen teorik
beklentiler ve literatiir dogrultusunda bir istatistiksel model olusturulmustur. ilk olarak, 6l¢iim
modeli (Dogrulayict Faktér Analizi (DFA) ile verilerin modelle uyumlu olup olmadigi
istatistiksel olarak test edilmistir. Daha sonra, verilerin normal dagilim gosterdigi goriilerek,
Maksimum olabilirlik yontemiyle kovaryans matrisi hesaplanmig ve IBM AMOS 23 programi
araciligiyla ortilkk degiskenler iceren yapisal model {iizerinden arastirma hipotezleri
degerlendirilmistir. Gelistirilen yapisal esitlik modeli ve hipotez sonuclari sirasi ile
sunulmustur.

Model: Saglik kurumlarinda algilanan kalitenin hastalarm davranmgsal niyetleri lizerine etkisi

Hi: Hastalarin kalite uygulamalarina iliskin algi diizeylerinin davranigsal niyetleri iizerinde
olumlu etkisi vardr.

H1 hipotezini test etmek iizere yapilan analiz sonuglar1 asagida sunulmustur.

Tablo 5. Davranigsal Niyet Olceginin Ol¢iim Modeli Uyum Indeksleri

Ol¢iim Modeli p x2/sd GFI AGFI NFI IFI TLI RMSEA
< > > > >
Referans Degerler <5 > 0,850 0,850 0,900 0,900 0,900 < 0,080
Model Degerleri 0,000 2,194 0,852 0,855 0,905 0,935 0,927 0,063
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Tablo 5 incelendiginde, modelde yer alan degiskenlerin, uyum indekslerinin esik degerlerde
oldugu belirlenmistir, buna gére model veriyle uyum gostermektedir.

Sekil 4. Model Diyagrami
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Model parametre degerleri Tablo 6” da verilmistir.
Tablo 6. Model Parametre Degerleri

Tahmin SRA  SH T p
Fiziksel Ozellikler <--- Kalite Algist 767 724 ,085 8,991 el
Giivenilirlik <--- Kalite Algist , 725 ,865 ,074 9,741 el
Heveslilik <--- Kalite Algist 1,000 ,968
Giiven <--- Kalite Algist 1,093 ,950 ,086 12,775  ***
Empati <---  Kalite Algisi 1,005 ,880 ,085 11,803 il
Davranigsal Niyet — <--- Kalite Algist ,928 , 769 ,084 11,045  ***
FO1 <---  Fiziksel Ozellikler 1,000 ,719
FO2 <---  Fiziksel Ozellikler ,924 ,615 ,104 8,925 falekal
FO3 <---  Fiziksel Ozellikler ,884 ,682 ,091 9,682 falea
FO4 <---  Fiziksel Ozellikler ,746 ,491 ,102 7,303 faleka
GLK1 <--- Giivenilirlik 1,000 ,643
GLK2 <---  Giivenilirlik 1,325 , 7194 116 11,394 ***
GLK3 <---  Giivenilirlik 1,283 ,808 111 11,537 ***
GLK4 <---  Givenilirlik 1,243 77 111 11,208 ***
GLK5 <---  Givenilirlik 1,034 ,642 ,107 9,627 il
H1 <---  Heveslilik 1,000 ,718
H2 <---  Heveslilik 1,144 ,829 ,082 14,035  ***
H3 <---  Heveslilik 1,188 ,828 ,085 14,006 ***
H4 <---  Heveslilik 1,202 ,864 ,082 14,615  ***
GV1 <---  Giiven 1,000 ,815
GVv2 <---  Giiven 1,024 ,857 ,000 17,443  ***
GV3 <---  Giiven 1,005 ,802 ,063 15,875  ***
GV4 <---  Giiven ,782 ,689 ,060 12,971 ***
EMP1 <---  Empati 1,000 ,785
EMP2 <---  Empati ,841 ,678 ,068 12,416 ***
EMP3 <---  Empati 1,103 ,886 ,063 17,423  ***
EMP4 <---  Empati 1,103 ,863 ,066 16,830 ***
EMP5 <---  Empati 1,120 ,873 ,066 17,089 ***
DN1 <---  Davranigsal Niyet 1,000 ,834
DN2 <---  Davranigsal Niyet ,989 ,819 ,069 16,621  ***
DN3 <---  Davranigsal Niyet 1,090 ,874 ,060 18,225  ***
DN4 <---  Davranissal Niyet ,841 77 ,065 15,402 ***
*SRA: Standartlastiriimis Regresyon Agirliklar:; SH: Standart Hata % p<0,001

Tablo 6’daki 6l¢lim modeli parametre degerlerine bakildiginda, SRA degerlerinin 0,491 ile
0,968 arasmnda oldugu ve bu nedenle 0,30’un altinda bir SRA degeri bulunmadigi
goriilmektedir. Ayrica, tiim iliskilerde “p” degerlerinin 0,001’den kiigiik oldugu icin faktor
yiiklemeleri ve gizli degiskenler arasindaki iliskilerin nemli oldugu belirlenmistir. Bu durum,
modelden herhangi bir degiskenin ¢ikarilmasini gerektirmemektedir.

Sekil 3, H1 hipotezini (Hastalarin kalite uygulamalarma iligkin algilarinin davranigsal niyetleri
iizerinde olumlu bir etkisi vardir) test etmek i¢in kullanilmistir. Saglikta kalite algis1 dissal,
hastalarin davranigsal niyetleri ise i¢gsel degisken olarak kabul edilmis ve bu ortiik degiskenli
yapisal model test edilmistir. Sekil 4 ve Tablo 5-6’daki verilere gore, saglikta kurumundaki
kalite algisiin, yol katsayisini (B) gdsteren toplam etkisi sonucunda, hastalarin davranigsal
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niyetlerini olumlu y6nde etkiledigi (3=0,77; p<0,001) belirlenmistir. Bu sonugla, H; hipotezi
kabul edilmistir. Dolayisiyla, saglik kurumundaki kalite uygulamalarmmin etkinliginin,
hastalarin davramssal niyetlerini olumlu yonde 6nemli dl¢iide artirdigi ifade edilebilir.

5. SONUC ve TARTISMA

Hasta tatmini, hizli ve dogru saglik hizmeti, saglik hizmeti sunan kuruluslarin rekabet avantaji
saglamasi kalitenin etkin olmasi ve yiiksek olarak algilanmasi ile miimkiindiir. Bunun yaninda
hizmet kalitesi saglik hizmetinin etkinligi i¢in de 6nemlidir. Alan yazin gostermektedir ki
hizmet kalite algis1 yiiksek olan hastalarmm memnuniyetleri de yiiksek olmaktadir (Choi vd.,
2004; Varinli, 2004; Demirel vd., 2009; Demirer ve Biilbiil, 2014; Naik Jandavath vd., 2016;
Cham, 2016; Agyapong vd., 2018; Cruz ve Mendes, 2019; Zaid vd., 2020; Yesilyurt ve Tekin
2021; Karsana ve Murhadi, 2021; Suhail ve Srinivasulu, 2021; Ciftcibas1 vd., 2023; Eris, 2023;
Semiz vd., 2023).

Memnuniyet ise kuruma baglilig1 beraberinde getirmektedir (Yasa, 2012; Arslan Kurtulus
2019). Saglik kurumuna bagl olan hastalar hekimin 6neri ve tavsiyelerine giivenmekte ve
tedavi siireglerini etkin olarak takip etmektedir. (DiMatteo vd., 2002; Giilcemal ve Keklik,
2016). Bu ise toplum sagligi i¢cin Onemli bir siiregtir. Bu baglamda; hastalarn saglik
kurumundan almis olduklar1 hizmete yonelik algiladiklari kalitenin, davramigsal niyetleri
lizerindeki etkisinin belirlenmesi amaciyla yapilan arastirma sonuglar1 gerek alan yazna
katkis1 gerekse toplumun bilinglenmesi agisindan 6nem arz etmektedir. Bilingli toplum,
okuryazarhig yiliksek toplum tiim saglik stirecini olumlu etkileyecektir; ¢iinkii okuryazarlik
insan varolusunun tiim yonlerine islemistir ve sosyal ve kiiltiirel baglamlarla i¢ i¢edir (Kog vd.
2023).

Nitekim; Biger vd.’nin (2019) saglik kurumlarinda hizmet kalite algisinin diizeyini, sunmak
amacityla yaptiklar1 meta-analiz ¢alismasinda, 175 arastirma incelenmis; belirlenen kriterlere
uygun 17 arastirma caligmaya dahil edilmistir. Arastirma sonucunda, saglik kurumlarinda
algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesinden daha diisiik oldugu ve genel kalite
algis1 ortalamasinin orta diizeyde oldugu tespit edilmistir. Bu arastirma sonucunda da
hastalarin saglik kurumuna iliskin kalite algilarmin orta seviyede (+64,52) oldugu
belirlenmistir. Bu durum ise saglik kurumlarinin hizmet kalitesine daha fazla agirlik vermeleri
gerektigini gostermektedir.

Arastirmanin bir diger énemli sonucu, hastalarin olumlu yonde davramigsal niyetlerini orta
seviyede olmasi (£11,69) ve hizmet kalitesinin davramgsal niyet {izerinde olumlu bir etkisi
oldugudur (0,77). Alan yazin incelendiginde de arastirma sonuglarinin, hizmet kalitesinin
davramgsal niyet Uizerinde etkisi oldugunu gosterdigi goriilmektedir (Choi vd., 2004; Dursun
ve Cerci, 2004; Varinli, 2004; Demirel vd., 2009; Kim vd., 2012; Naik Jandavath vd., 2016;
Kondasani ve Panda, 2016; Cham, 2016; Cuhadar, 2017; Agyapong vd., 2018; Cruz ve
Mendes, 2019; Zaid vd., 2020; Yesilyurt ve Tekin, 2021; Karsana ve Murhadi, 2021; Suhail
ve Srinivasulu, 2021). Dolayisiyla hastalarin davranigsal niyetinin olumlu yonde arttirilmasi
hizmet kalitesinin iyilestirilmesiyle miimkiin olmaktadir.

Arastirma sonuglar1 ve alan yazin gostermektedir ki; saglik hizmetlerinde hizmet kalite algis1
genel olarak orta seviyededir. Kalite algis1 ise hastalarm tatmin diizeylerini, baghliklarmni ve
davranissal niyetlerini 6nemli dlciide etkilemektedir. Saglik hizmetlerinin etkinligi ise hizmet
kalitesi kadar hastalarm tutumuna da baglidir. Bu baglamda; toplum saghginin iyilestirilmesi,
iilkenin refah seviyesinin yiikselmesi tiim bu degiskenlerle iligkilidir.
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Alan yazin ve aragtirma bulgularma dayanarak hastane yoneticilerinin, hastalarin
beklentilerini karsilayacak hasta merkezli stratejiler tasarlamalar1 ve hastalarina daha iyi
hizmet verebilmek i¢in hizmet saglayicilarin hem teknik hem de islevsel yeterliliklerini
vurgulayan yoOnetim stratejileri tasarlamalari Onerilmektedir. Nitekim, insan saglik
hizmetlerinin sunumunda en énemli kaynaklardan birisidir (Ozsahin ve Oztiirk, 2024: 342).
Doktor-hasta iligkilerinin iyilestirilmesi i¢in ¢aligmalar yapilmasi da 6nemlidir. Bu kapsamda,
idari prosediirlerde reform yapilmasi ve destek hizmetlerinin artirilmasi, mesleki yeterlilik ve
tedavi sonuglarmin iyilestirilmesi i¢in stratejiler gelistirilmesi onerilmektedir.

Hizmet kalitesinin davranigsal niyet iizerindeki etkisini analiz etmek i¢in daha fazla arastirma
yapilmasi gerekmektedir. Daha fazla aragtirma hem kurumlari hem hastalarin farkindaligini
artirmak icin 6nem arz etmektedir.

YAZARLARIN BEYANLARI
Katki Oram Beyam: Yazar makalenin tiim siireglerini tek basina yiirtitmiistiir.

Destek ve Tesekkiir Beyami: Calismada herhangi bir kurum ya da kurulustan destek
alinmamustir.

Catisma Beyam: Calismada herhangi bir potansiyel ¢ikar ¢atigmasi soz konusu degildir.
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