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OZET: Son giinlerde benzer hizmetleri, benzer fiyatlara sunabilen hizmet sektorii
firmalar1 i¢in aywrt edici Ozellik, sunduklari yiiksek hizmet degeridir. Hizmet
firmalarmin rakipleri arasinda 6ne ¢ikmalari ancak miisterilerine sunacaklar: yiiksek
degerde hizmet ile miimkiin olabilmektedir. Bu ¢aligma saglik sektoriinde hizmet
veren hastanelerde hizmet degerinin miisterilerin gelecekteki davraniglar: iizerindeki
etkisinin Olciilmesine yonelik Cronin ve digerleri (2000) tarafindan ortaya konan
modelin bir pargasini igermektedir. Model, kayip, hizmet degeri ve davranissal niyet
degiskenlerinden olusan yapisal esitlik modelidir. Arastirma modeli saglik sektoriine
uygulanarak, model degiskenleri arasindaki iliskiler SPSS 13.0 ve LISREL 8.8 paket
programlari ile ¢oziilmiis, ilgili sonuglar elde edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Degeri; Kayip; Davranigsal Niyet; Yapisal Esitlik
Modelleme; Saglik Sektorti.

ABSTRACT: In last few years, high service value has become a distinguishable
characteristic for firms which provide similar services with similar prices. If the
firms provide the services with high service value, then they can be the leader
among their rivals. In this paper, a part of Cronin et. al’s (2000) model is used and
the effects of service value on behavioral intentions have been analyzed. The model
is a structural equation model with three variables which are sacrifice, service
value, and behavioral intention. For analyses SPSS 13.0 and LISREL 8.8 programs
were used.
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Modeling; Healthcare Sector.
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1. Giris

Kiiresellesme ve gelisen teknolojilerin etkisiyle firmalar artik benzer mal ve
hizmetleri benzer kalitede ve benzer fiyatlarla iiretip sunabilmektedirler. Firmalarin
rakipleri arasinda 6ne ¢ikmalar iiriin ve hizmetlerinde yapacaklar farklilasmadan
ziyade, miisterilerine sunduklar yiiksek kalite ve deger ile olacaktir. Rakiplerine
gore yiiksek kalite ve degerde iiriin/hizmet {iretip sunanlar son yillarda artan rekabet
savaginda bir adim One ¢ikacaklardir. Kullandigi mal ve hizmette aradigi ya da
aradigindan fazlasini bulabilen miisterilerse firmaya bagli kalacak ve gelecekteki
satin almalarinda da ayni1 firmay1 kullanmaya devam edeceklerdir.
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Miisteriler agisindan bakildiginda hizmetin degeri, miisterinin ne aldig1 ile ne verdigi
arasindaki farktan olugmaktadir. Misteriler kaybettiginin karsiliginda deger
kazanmak arzusunda olduklarindan, miisterinin gelecekteki olumlu davranislari
lizerinde de algiladigi hizmet degerinin payr olduk¢a biiyliktiir. Miisteri,
kaybettiginin yerine ne kadar fazla kazang saglarsa, hizmet aldig1 firmaya o kadar
bagli kalma egilimi gosterecektir.

Literatiirde, hizmet degerinin 6l¢iilmesi ve ¢esitli degiskenlerle olan iliskileri {izerine
oldukca fazla sayida ¢aligma bulunmaktadir. Konuyla ilgili olarak Wang ve digerleri
(2004), kayip, miisteri degeri, hizmet kalitesi, miisteri tatmini, davranigsal niyet ve
ag kalitesi ile ilgili bir model kurarak bu modeli telekomiinikasyon endiistrisinde
uygulamustir. Park ve digerleri (2004), hizmet degeri, beklenen ve algilanan hizmet
kalitesi, miisteri tatmini, davranissal niyet ve havayolu imaji degiskenlerinden
olusan bir model kurmus ve ¢aligmayi havayolu yolcu tasimaciligi endiistrisinde
gergeklestirmigtir. Bir baska c¢alisma da Lai (2004) tarafindan yapilmig ve
aragtirmaci caligmasini telekomiinikasyon endiistrisindeki kisa mesaj kullanim
hizmeti iizerinde gerceklestirerek hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri tatmini,
davranigsal niyet ve hizmet kullanim siklig1 degiskenleri arasindaki iliskileri test
etmistir. Cronin ve digerleri (2000) de, kayip, hizmet degeri, miisteri tatmini, hizmet
kalitesi ve davranigsal niyetten olusan bir model kurmus ve ayni modeli 6 ayn
sektore uygulamistir.

Literatiirdeki saglik isletmelerinde yapilan hizmet degeri ve hizmet kalitesi
caligmalarina bakildiginda ise karsimiza, Wu ve digerlerinin (2004) saglik
isletmelerinde hizmet kalitesinin 6lgiimledigi arastirmalar ¢ikar. Choi ve digerleri
(2004) yine saglik isletmelerinde kalite boyutlarini bakim proses uygunlugu, bakim
saglayicilarmin ilgisi, doktorun ilgisi ve fiziksel goriiniis olarak tanimlayarak
Ol¢iimlemistir. Andaleeb (2001) de, miisteri tatmininin saglanmasi {izerinde hizmet
degeri ve hizmet kalitesinin etkilerini arastirmistir.

Bu c¢aligma, hizmet sektdriiniin en énemli dallarindan biri olan saglik kuruluslarinda
gerceklestirilmistir. Saglik kurulusunda hizmet goren hastalarmn gelecekteki olumlu
davraniglar1 iizerinde algiladiklari kaybin ve hizmet degerinin etkisi arastirilmigtir.
Caligma, hastane yoneticilerine yol gdstermesi ve sektordeki yogun rekabet savaginda
one ¢ikmay1 saglayacak kriterlere 1sik tutmasi agisindan énemlidir. Caligmanin birinci
boliimiinde hizmet kavrami, hizmetin 6zellikleri ve simiflandirilmasi, ikinci boliimiinde
ise saglik sektoriinde miisteri kavrami ve hizmet degeri kavramlari incelenmistir.
Uygulamanin yer aldigi tigiincii béliimde arastirma metodolojisine, aragtirma model ve
degiskenlerine, kurulan hipotezlere ve uygulama sonuglarina ulasmada izlenen analiz
yollarina yer verilmistir. Son olarak model degerlendirme, hipotezlerin testi ve genel
degerlendirme gergeklestirilerek sonug¢ kismina ulastlmugtir.

2. Hizmet Kavram

Hizmetin kesin ve genel bir tanimini yapmak oldukca giigtiir. Teknolojinin ve
yonetim biliminin hizla gelismesi ve her an yeni kavramlar ile tanimlamalarin ortaya
¢ikmasi hizmet i¢in yaygin bir tanimlama yapabilmeyi zorlastirmaktadir. Bulgan ve
Giirdal (2005) hizmeti, tiiketici ihtiyaclarmin tatmin edilmesi amaciyla meydana
getirilen maddi niteligi olmayan iiriin olarak tanimlarken, Palmer (2001) hizmeti bir
grup insandan bir bagka grup insana sunulan veya Onerilen aktivite veya yararlar
olarak nitelendirmektedir. Bir baska tanima gore, bir malin satigina bagli olmaksizin
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son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan
ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemler hizmet olarak adlandirilir (Eser, 2004).
Devebakan’a (2005) gore ise hizmet, fiziksel ve psikolojik olarak kisiye, sosyal
acgidan ise topluma zaman, mekan ve yer faydasi saglama olgusudur. Bu tanimlar
birlestirildiginde, hizmetin yarar saglamak iizere elde edilen bir iiriin oldugu
anlasilmaktadir.

Hizmetlerin geneline baktigimizda, hizmetleri mallardan ayiran temel bazi 6zellikler
goriiliir. Bu 6zellikler dokunulmazlik, tirdes olmama, es zamanli {iretim ve tiiketim,
dayaniksizlik ve sahipligin olmamasit olarak siralanabilir. Hizmetlerin
dokunulmazlig: fiziksel bir varliklarinin olmamasindan kaynaklanmaktadir. Bir mal
satin alindiginda onu gdsteren bir nesne elde edilebilirken, hizmetin satin aliminda
boyle bir dokunulabilirlik kavrami yoktur. Hizmet, hizmeti alan ile veren arasindaki
etkilesimden olustuguna goére her hizmet olusumunda bu kisiler degiseceginden
hizmet de degisecektir yani hizmetler birbiriyle tiirdes olmayacaktir. Oztiirk’e
(2003) gore, hizmetin tiirdes olmama &zelligi insan etkilesimlerinin bir sonucudur.
Hizmetlerin es zamanl dretilip tiiketilmesi de, ayrilmazlik 6zelligini ortaya koyar.
Mallar 6nce satin alimip ardindan tiiketilirken, hizmetler satin alindiklar1 anda
tiketilirler. Hizmet kavramini, mal kavramindan ayiran bir diger ozellik de
hizmetlerin depolanamaz olusudur. Satin alinan bir mal stoklanip, depolanip, iade
edilebilirken, hizmetler saklanamaz. Hizmete hazir hale getirildikten sonra
kullanilamayan ve satilamayan hizmetler ekonomik degerini yitirir (Karahan, 2000).
Mallar ile hizmetler arasindaki ana farklardan biri de sahiplik 6zelligidir. Miisteriler
satin aldiklar1 mala sahip olurlarken, hizmet aliminda sadece bir olanaktan belli bir
siireligine yararlanirlar (Oztiirk, 2003).

Hizmetlerin smiflandirilmasinda ise degisik yaklasimlar s6z konusudur. Lovelock
(1984) tarafindan yapilan bir siniflandirmada matris semalardan yararlanilarak
hizmetler igin, hizmetin yapisina, hizmet isletmesinin miisterisiyle kurdugu iliski
tiirtine, hizmet isletmesinin esnekligine gore gesitli siniflandirmalar yapilabilecegi
ortaya konmustur. Karahan (2000) tarafindan yapilan bir bagka siniflandirmaya gore
ise hizmetler daha genel anlamda ele alinmig ve insan giicline dayali olan hizmetler,
insan giiciine degil makineye, ara¢c ve gerece dayali hizmetler, miisterinin hazir
bulunmasini gerektiren hizmetler, miisterinin bulunmasini gerektirmeyen hizmetler,
kisisel ihtiyaclar1 karsilayan hizmetler, isletme ihtiyaglarini karsilayan hizmetler ve
kar amacli ya da kar amagsiz hizmetler bagliklar1 altinda hizmet siniflart
toplanmustir.

3. Saghk Sektoriinde Kayip, Hizmet Degeri ve Davramissal Niyet

Arasindaki iliskiler Uzerine Bir Arastirma

Miisteri kavrami genel olarak “bir mal veya hizmeti satin alan kisi” olarak
tanimlanabilir. Miisteriler firmalarin bagari elde etmelerindeki odak noktadir.
Miisteri istek ve ihtiyaglarina gore iiriin {ireten veya hizmet sunan firmalar yogun
olarak yasanan rekabet savasinda 6ne cikacaklardir. Istek ve ihtiyaglar1 karsilanan
misteriler de kullandiklar1 firmaya bagli kalarak, firmadan yapacaklar1 satin
alimlarimi artiracaklardir. Saglik kuruluglarinin miisterileri de diger organizasyon
yapilarinda oldugu gibi i¢ ve dis misteriler olmak {izere ikiye ayrilabilir. Saglk
isletmesinde caliganlar ve isletme ile iliskisi bulunan kisiler i¢ miisterileri
olustururken, saglik isletmesinden dogrudan veya dolayli olarak yararlanan kisi veya
gruplar da dig miisterileri olusturur. Diger taraftan, yar1 zamanl calisan doktorlar,
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saglik isletmesinin hem i¢ hem de dis miisterisi sayilabilirler. Saglik isletmelerinde
hizmet degeri kavramina baktigimizda ise misterilerin elde ettikleri hizmeti
degerlendirmelerinde gegmisteki tecriibelerinin oldukga etkili oldugu goriilmektedir.
Miisteriler, satin aldiklart hizmeti degerlendirmede, hizmetin elde edilmesinde
kendilerine mal olan ¢aba, zaman ve para gibi faktorleri géz 6niinde bulundururlar.
Miisteriler tarafindan algilanan yiiksek hizmet degeri, miisterileri isletmeye sadik
hale getiren 6nemli bir unsurdur.

Aragtirma kapsaminda, Cronin ve digerleri (2000) tarafindan hazirlanan modelin bir
parcast kullanilmig, literatiirden alinan bu model saglik sektoriine uygulanarak
kay1ip, hizmet degeri ve davranissal niyet degiskenleri arasindaki iliskiler incelenmis
ve yapisal esitlik modeli yardimiyla sonuglara ulagiimistir.

3.1. Arastirmamn Degiskenleri ve Modeli

Saglik sektoriinde uygulanan bu aragtirmanin modeli, kayip, hizmet degeri ve
davranissal niyet olmak iizere ii¢ degiskenden olugmaktadir. Aragtirma modeli ve
model ile ilgili hipotezler Sekil 1°de gosterilmistir.

Kayip H P  Hizmet Degeri q P  Davranigsal niyet L
1 2

Sekil 1. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Arastirma modeli tizerinde iki tane hipotez kurulabilir:

H1: Kayip ile hizmet degeri arasinda pozitif bir iligki vardir.

H2: Hizmet degeri ile davranigsal niyet arasinda pozitif bir iligki vardir.
Model degiskenleri tek tek incelendiginde asagidaki bilgilere ulasilabilinir:

Kayip: Kayip, deger ile iliskili bir kavramdir. Literatiirdeki kayip kavramu ile ilgili
tanimlara bakildiginda kayip, iirlin veya hizmeti elde etmek icgin birakilmasi,
vazgegilmesi veya kaybedilmesi gerekendir (Wang vd., 2004; Brady vd., 2005; Bei
ve Shang, 2006). Bu tanimdan anlasilacag: iizere kayip, hizmet degeri kavramiyla
beraber kullanilmaktadir. Kayip ve hizmet degeri birbirini tamamlayan kavramlar
olarak hizmetin elde edilmesinde ne verildigi ve ne alindig: ile ilgilidir. Yapilan
aragtirmalara gore, hizmeti satin alan miisterinin karsilasabilecegi kayip para, zaman
veya ¢aba olarak ortaya cikar.

Hizmet degeri: Kayip kavramimna bagl olarak hizmet degerinin literatiirdeki
tanimlarina bakildiginda, hizmet degeri Brady ve digerlerine (2005) gore verilene
karg1 alinan, baska bir ifadeyle net kazang iken Oh’a (1999) ve Kaye ve Dyason’a
(1999) gore ise genel olarak ne verildigi ve ne alindiginin algisi temel alinarak iiriin
yararinin degerlendirilmesidir. Choi ve digerleri (2004) hizmet degerini, miisterinin
algiladig1 yarar ve algiladigi kayb1 degerlendirmesini igerdigini ve degerin, bir {iriini
veya hizmeti elde etmede miisterinin ne verdigi ve ne aldig: ile ilgili oldugunu
savunurken, Levenburg (2005) ve Sanchez ve digerleri (2004) hizmet degerini,
miigterinin algiladig1 yarar ve maliyetlerin karsilastirilmasi olarak tanimlamistir.
Cretu ve Brodie (2005) hizmet degerini, yarar ile kayip arasindaki degis tokus olarak
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ifade ederken Ralston (2003) ise calismasinda hizmet degerinden, alinan ve
kaybedilenlerin bir birlesimi olarak bahsetmistir.

Davramsgsal niyet: Literatiirdeki davranigsal niyet kavrami daha ¢ok miisterilerin
hizmet aldiktan sonra hizmetle ilgili diislindiikleri 1s181nda yapacaklari davraniglart
kapsamaktadir. Lin ve Hiesh’e (2005) gore davranigsal niyet, miisterilerin
organizasyondan hizmet almaya devam edeceklerinin veya organizasyonu terk
edeceklerinin bir gostergesidir. Zeithaml ve Bitner (2003) yaptiklart ¢aligma ile
davranigsal niyette hizmet saglayicisinin yetenekleri ile miisteriler, sirket hakkinda
pozitif diisiinceler besleyip, sirketi diger miisterilere tavsiye edecegini, sirkete bagl
kalacagin1 veya sirket icin daha ¢ok harcama yapacagini ortaya koyarken, Liu ve
digerleri (2005) ise yaptiklar1 calismada davranigsal niyetin boyutlarini ortaya
koyarak bu boyutlar tekrar satin alma, yeniden ziyaret etme, bagkalarma tavsiye
etme ve pozitif gézlemler olarak siralamiglardir.

Literatiirdeki davranigsal niyetlere bakildiginda davraniglar ¢ baglik altinda
toplanabilir: hizmeti satin alan kisi hizmet aldig1 kurumu yeniden ziyaret edebilir, bu
kurumu arkadaslarina tavsiye edebilir veya bu kurumla ilgili olumlu diisiincelere
sahip olarak kurumun goniillii reklamini yapabilir.

3.2. Arastirmanin Metodolojisi ve Yontem

Saglik sektoriinde kayip, hizmet degeri ve davranigsal niyet arasindaki iliskiyi
incelemek amaciyla yapilan bu calisma kesifsel bir aragtirmadir. Arastirmanin
gerceklestirilmesi icin yliz yiize anket yontemi tercih edilmistir. Arastirma
Istanbul’da bulunan 47 &zel hastaneden 18 yas iizerindeki toplam 469 hastaya
uygulanmistir. Veri toplama islemi 24 Subat - 16 Mart tarihleri arasinda
gerceklestirilmis, toplanan veriler SPSS 13.0 ve LISREL 8.8 paket programlari ile
analiz edilmistir.

Caligmanin hizla gerceklestirilebilmesi i¢in aragtirma yontemi olarak anket teknigi
secilmigtir. Calismanin anket sorulari literatiir taramasi sonucu olusturulmus ve
anket iki kisma ayrilmigtir. Anketin ilk boliimii anketi cevaplayanlarin demografik
ozelliklerinden olusurken, ikinci kismi kayip, hizmet degeri ve davranigsal niyet ile
ilgili sorular1 igermektedir.

Aragtirmanin  gecerliligi ve gilivenilirliginin saglanabilmesi ve kurgulanan
hipotezlerin test edilebilmesi igin SPSS 13.0 ve LISREL 8.8 paket programlari
kullanilmistir.

Arastirmada, Istanbul iginde farkli semtlerde bulunan toplam 47 6zel hastanenin
degisik gelir ve egitim seviyelerindeki, hastanelerin farkli polikliniklerini ziyaret
eden bayan ve erkek hastalar secilmigtir. Tablo 1°de ankete katilan hastalarin
demografik 6zellikleri yer almaktadir.

Genel olarak ankete katilanlarin demografik 6zellikleri incelendiginde ankete katilan
bayan ve erkek oranin birbirine ¢ok yakin oldugu goriilmektedir. Saglik sektoriinde
uygulanan ankete daha ¢ok 20 ile 40 yas arasindaki kisiler katilmistir. Ayrica ankete
katilanlarin biiylik bir bolimii lisans mezunu, diger biiyiikk bir bolimi ise lise
mezunudur. Ankete katilanlarin ¢ogunlugu aylik 3000 TL ve 3000 TL’nin altinda
gelire sahiptir. Son olarak ankete katilanlarin ¢ogunlugu hizmet aldiklar1 hastanenin
dahiliye poliklinigini ziyaret etmislerdir.
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Tablo 1. Demografik Ozellikler

Kisi say1s1 Kisi yiizdesi
Cinsiyet Kadmn 251 0.54
Erkek 218 0.46
Toplam 469 1.00
20 yas ve alt1 55 0.12
21-30 yas 197 0.42
31-40 yas 114 0.24
Yas 41-50 yas 79 0.17
51-60 yas 13 0.03
61 yas ve iizeri 11 0.02
Toplam 469 1.00
[Ikégretim 15 0.03
Lise 116 0.25
Egitim durumu Lisans 284 0.61
Yiiksek Lisans 48 0.10
Doktora 6 0.01
Toplam 469 1.00
Acil servis 13 0.03
Goz 14 0.03
Dis 6 0.01
Kulak-Burun-Bogaz 65 0.14
Cildiye 34 0.07
Gogiis hastaliklar1 22 0.05
Dahiliye 127 0.27
Ortopedi 28 0.06
Kadin-Dogum 23 0.05
Ziyaret edilen poliklinik Genel cerrahi 15 0.03
Kardiyoloji 8 0.02
Cocuk hastaliklar: 18 0.04
Noroloji 4 0.01
Psikiyatri 23 0.05
Uroloji 7 0.01
Beyin cerrahisi 4 0.01
Fizik tedavi 19 0.04
Radyoloji 21 0.04
Beslenme ve diyet 18 0.04
Toplam 469 1.00
1000 TL ve alt1 34 0.08
1001-2000 TL 109 0.23
Gelir durumu 2001-3000 TL 198 0.42
3001-4000 TL 67 0.14
4001-5000 TL 24 0.05
5000 TL ve iizeri 37 0.08
Toplam 469 1.00

3.2.1. Normallik Testi

Yapilan ¢alismanin gegerli sayilabilmesi i¢cin 469 kisiden toplanan verilerin normal
dagilima uymasi1 beklenmektedir. Verilerin normal dagilima uyup uymadiklari
normallik testi ile saptanmaya ¢aligilir. Bu ¢aligmada verilerin normallik testi SPSS
13.0 paket programi ile gergeklestirilmistir. Hair ve digerlerinin (1995) belirttigi
lizere, normallik testi {ic asamada gergeklestirilmistir. Ilk asamada veriler sekilsel
olarak incelenirken, ikinci asamada verilerin carpiklik (skewness) ve basiklik
(kurtosis) degerlerine bakilmis, ii¢iincii ve son agamada ise verilere Kolmogorov-
Smirnov testi uygulanmistir.

Normallik testinin ilk agamasi olan sekilsel incelemede, verilerin minimum ve
maksimum degerleri, ortalama degerleri, frekans ve standart sapma degerleri
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hesaplanmis ve arastirma verilerinin sekilsel incelenmesi sonucu elde edilen
degerler Tablo 2°de gosterilmistir.

Normallik testinin ikinci agamasinda ise, toplanan veriler carpiklik ve basiklik
degerleri agisindan incelenmistir. Bu degerler eldeki verilerin normal dagilim
egrisinde nasil konumlandiklarimi  gérmek acgisindan arastirmacilara  bilgi
vermektedir. Bu konumlanma verilerin normal dagilima uyup uymadiklarinin
kontrolil i¢in 6nemli bir yol gostericidir. Carpiklik ve basiklik degerlerinin %5
giiven aralig1 igin istatistik deger araliginin +2.58, %1 giiven aralig1 icin de istatistik
deger araligmmin £1.96 olmasi beklenir (Liu vd., 2005). Arastirma verilerinin
carpiklik ve basiklik degerleri de Tablo 2’de verilmistir.

Carpiklik ve basiklik testinin sonuclarma bakildiginda kayip degiskeni ile ilgili
sorulan dort sorunun da %5 giiven aralig1 olan, beklenen aralikta olmadig: yani bu
sorularla ilgili verilerin basiklik gosterdigi goriilmektedir.

Tablo 2. Verilerin Minimum, Maksimum, Ortalama, Varyans,
Standart Hata Degerleri ve Carpikhik ve Basiklik Degerleri

Std. hata Std. Var. Min Max Ort. Carpiklik — Basiklik
ort. sapma

Kayip
01 0.047 1.024 1.048 1 7 6.38 -1.916 4.207
02 0.038 0.820 0.672 2 7 6.54 -1.969 4.024
03 0.041 0.889 0.791 2 7 6.45 -1.895 3.996
04 0.036 0.783 0.612 1 7 6.60 -2.413 7.719
Hizmet Degeri
01 0.067 1.460 2.132 1 7 5.29 -1.018 0.866
02 0.068 1.464 2.142 1 7 5.33 -1.017 0.683
03 0.063 1.366 1.866 1 7 5.66 -1.281 1.574
04 0.059 1.283 1.646 1 7 5.68 -1.247 1.679
Davranigsal niyet
01 0.063 1.356 1.849 1 7 5.53 -1.114 1.437
02 0.067 1.445 2.087 1 7 5.32 -0.904 0.647
03 0.067 1.441 2.078 1 7 5.33 -0.974 0.789
04 0.060 1.300 1.690 1 7 5.33 -0.939 1.254
05 0.074 1.594 2.540 1 7 4.81 -0.399 -0.469

Normallik testinin son agamasi ise Kolmogorov-Smirnov testidir. Bu testte, drnek
verilerin dagilimi ile teorik dagilim arasindaki uyusum derecesi incelenir. Bu
asamaya gelene kadar yapilan incelemelerde kabuller disinda kalan degisken
sorulart eger bu testten de gecmezlerse anket caligmasindan c¢ikartilmalari
gerekecektir.

Kolmogorov-Smirnov testinin sonu¢ degerinin anlamlilik diizeyinin 0.05’in iizerinde
olmast verilerin dagilima uygunluk gosterdigini ortaya koyar. Calismanin
Kolmogorov-Smirnov test sonuglart Tablo 3’de gosterilmistir. Test sonuglarindan
tiim verilerin yiiksek anlamliliga sahip oldugu goriilmiistiir. Sonug olarak verilerin
tamami1 normallik testinden ge¢mistir.

3.2.2. Modelin Giivenilirligi

Aragtirma verilerinin normal dagilima uyup uymadiklarinin incelenmesinden sonra
veriler bu kez de giivenilirlik testinden gegcirilirler. Bu test ile aym degiskeni
6lgmeye calisan sorular kendi i¢inde gruplandirilir ve gruba ait olmayan soru varsa
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degisken Ol¢iimiinden bu soru ¢ikarilir ya da model yeniden yapilandirilir. Model
giivenilirligi i¢in, verilere bulunduklar1 kiimelerdeki sorularla beraber Cronbach’s
Alpha testi uygulanir. Aymi kiime igerisinde bulunan sorularin birbirleriyle olan
uyumunu 6lg¢en bu testin degerinin 0.60’1n ilizerinde olmasi beklenir ve bu degerin
0.80-1.00 arasinda olmasi sorularin birbiriyle ¢ok yiiksek derecede bir uyum
gosterdiginin kanitidir (Hair vd., 1995).

Cronbach’s alpha degerlerine bakildiginda, kaybin 0.818, hizmet degerinin 0.806 ve
davranissal amacin 0.933 degerleri ile 0.8’den biiyiik oldugu yani ayn1 grup icindeki

sorularin birbirleriyle ¢ok yiiksek derecede uyum gosterdikleri goriilmektedir.

Tablo 3. Verilerin Kolmogorov-Smirnov Test Degerleri

Most Extreme Differences
Kolmogorov-

™ ) Smirnov Z
Kayip
01 Hastane hizmet iicretlerinin uygun olmas1 énemlidir 0.272  -0.380 8.234
02 Muayene islemlerinde ¢ok beklememek énemlidir 0.288 -0.416 9.001
03  Istenen randevu zamanmin kolaylikla almmasi nemlidir 0.269 -0.377 8.168
04 Hastanede laboratuar sonuglarinin hizla alinmasi 6nemlidir 0.304 -0.431 9.342
Hizmet Degeri
01  Bu hastanenin hizmet iicretleri uygundur 0.120 -0.197 4.272
02  Bu hastanede muayene islemlerinde ¢ok beklemiyorum 0.128 -0.219 4.743
03  Bu hastanede istenen randevu zamant kolaylikla alabiliyorum 0.163 -0.251 5.437
04  Bu hastanede laboratuar sonugclarini hizla alabiliyorum 0.151 -0.245 5.309
Davranigsal niyet
01  Gelecekte bu hastaneye tekrar gelmeyi diisiiniiyorum 0.139 -0.201 4.363
02  Bu hastaneyi arkadaglarima tavsiye etmeyi diigiinityorum 0.123 -0.183 3.969
03 Tekrar karar vermem gerekirse, yine bu hastaneyi tercih ederim 0.124 -0.194 4.196
04 Bu hastaneyle ilgili sdyleyecek pozitif diisiincelerim var 0.119 -0.190 4.123
05 Kendimi bu hastanenin sadik bir miigterisi olarak siniflandiririm 0.105 -0.136 2.954

3.2.3. Yapisal Esitlik Modeli Analizleri

Yapisal esitlik modelleri gézlenen ve gézlenmeyen degiskenler arasindaki iliskileri
test eden bir yontemdir. Bu modeller daha ¢ok psikoloji, sosyoloji, pazarlama ve
egitim bilimlerinde kullanilir. Modellerin en bilylik 6zelligi teoriye dayali
olmalaridir.

Yapisal esitlik model analizleri iki asamada gerceklestirilir. Ik olarak kurulmus
model ve gbzlenen model degiskenleri arasindaki iliskileri gdsteren yol diyagrami
cizilir, ardindan yol diyagramindaki iliskiler 1s18inda veriler ile model arasindaki
uygunluk cesitli uyum indeksleri ile kontrol edilir.

Yol Diyagrami: Yol diyagrami kurulan bir modeldeki degiskenler arasindaki
nedensel ve nedensel olmayan iligkileri gosterir. Degiskenler arasinda iliskiler
incelenirken yapisal esitlik model programlariyla bu iliskileri aciklayacak en iyi
model ile veri uyumu arastirilir. Arastirma modeli i¢in elde edilen yol diyagrami
Sekil 2’de goriilmektedir.
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Model Degerlendirme: Daha onceki istatistiksel yontemlerle sadece iki degisken
arasindaki iliski incelenebilirken, yapisal esitlik modelleri sayesinde iki veya daha
fazla degisken arasindaki iligkiler ayn1 anda gozlemlenebilmektedir. Yapisal esitlik
modelleri, bir model igerisindeki bagimli ve bagimsiz degiskenleri biitiin olarak ele
alirken, kurulan model ile toplanan verilerin birbirleriyle olan uyumunu inceler.
Yapisal esitlik modellerinde, model uygunlugunun degerlendirilmesi i¢in kullanilan
birbirinden farkli uyum indeksleri vardir. Tablo 4’de baslica uyum indeksleri
goriilmektedir. Yapisal esitlik modellerinin degerlendirilmesinde, x* testinde
serbestlik derecesi onemli bir olgiittiir. Modelin x* degeri 169.53tiir. Yine x°
degerinin serbestlik derecesine olan orani da modelin degerlendirilmesinde énemli
bir olgiittiir. Arastirma modeli i¢in x*/df oram 2.69’dur. Bu deger iyi uyumun
gostergesi olan 3 degerinin biraz altinda da olsa yeterli uyumun bir kanitidir. Ayrica
yol diyagraminin anlamlilik diizeyi de kabul simirlart i¢indedir. Yapisal esitlik
modellerinin degerlendirilmesinde kullanilan indekslerin en ¢ok kullanilanlar iyilik
uyum indeksi (GFI), diizeltilmis iyilik uyum indeksi (AGFI), normallestirilmis
uyum indeksi (NFI), bagil uyum indeksi (RFI), artmali uyum indeksi (IFI) ve
karsilastirmali uyum indeksi (CFI)’dir. O ile 1 arasinda degisen tiim bu indekslerde
model i¢in elde edilen degerin 0.9’u agmast model ile veriler arasinda ¢ok yiiksek
derecede bir uyum oldugunun gostergesidir (Kelloway, 1998). Arastirma modeli i¢in
GFI 0.95, AGFI 0.92, NFI 0.96, RFI 0.94, IFI1 0.97 ve CFI 0.97 degerlerini alarak,
model ile veriler arasinda ¢ok yiiksek derecede bir uyum oldugunu kanitlamistir.
Yapisal esitlik modelleri igin bir diger uyum gostergesi de artiklarin ortalamalariin
karekokii (RMR) degeridir. Deger, 0 ile 1 arasinda degisirken, degerin 0.05’den
kiigiik olmasi veriye ¢ok yiiksek derecede bir uygunluk oldugunu gosterir. Arastirma
modeli i¢gin deger 0.057 bulunmustur. Boylece, model ve veriler arasinda ¢ok yiiksek
derecede bir uyum oldugu ortaya konmustur. Arastirma modeli igin son
degerlendirme kriteri de artiklarin analizi temelli hatalarin kareleri ortalamalarinin
karekoki (RMSEA)’diir. Degerinin 0.1°den kiigiik olmasi beklenir. Arastirma
modeli igin bu deger 0.060 olarak elde edilerek modelin veri ile iyi bir uyum

1.25

Sekil 2. Yol Diyagrami
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sagladig1 belirlenmistir.

Tablo 4. Yapisal Esitlik Modeli Degerlendirme Sonuclari

Model Degerlendirme Kriterleri Deger
Ki-kare (x*) degeri 169.53
Serbestlik derecesi (df) 63
x/df 2.69
p degeri (p-value) 0.00000
Tyilik uyum indeksi (Goodness of fit index-GFT) 0.95
Diizeltilmis iyilik uyum indeksi (Adjusted goodness of fit index-AGFI) 0.92
Artiklarin ortalamalarmin karekokii (Root mean squared residual-RMR) 0.057
Normallestirilmig uyum indeksi (Normed fit index-NFI) 0.96
Bagil uyum indeksi (Relative fit index-RFI) 0.94
Artmali uyum indeksi (Incremental Fit Index-IFI) 0.97
Karsilagtirmali uyum indeksi (Comparative Fit Index-CFI) 0.97

Hata kareleri ortalamalarinin karekokii yaklagimi (Root mean squared error of

approximation-RMSEA) 0.060

Yapisal Esitlikler: Yapisal esitlik modeli analizlerinde, model ile veri uygunlugu test
edildikten sonra, degiskenler arasindaki iligkiler incelenir. Bu incelemede bir
degiskenin bir baska degisken veya degiskenler iizerindeki dogrudan ve dolayli
etkileri arastirilir. Degiskenler arasindaki var olan bu iliskileri ortaya koymak i¢in
regresyon analizi kullanilir. Regresyon analizi ile bir veya birden fazla bagimsiz
degiskenin bagimli bir degiskeni ne oranda etkiledigi incelenir. Analiz ile bagimsiz
ve bagimli degisken arasindaki iliskiyi gosteren bir denklem elde edilir. Arastirma
modeli i¢in LISREL paket programi yardimiyla iki ayr1 denklem elde edilmistir.

deger = 0.42 * kayip, Errorvar. = 0.82 R>=0.18
(0.062) (0.15)
6.76 5.45

Elde edilen ilk denklemde, hizmet degeri bagimli degisken olarak ele alinirken,
hizmet degerini etkileyen kayip bagimsiz degisken olarak ele alinmistir. Denkleme
bakildiginda kaybin hizmet degeri lizerinde 0.42 oraninda olumlu bir etkiye sahip
oldugu goriilmektedir. Denklemde yer alan 0.42 degeri kayip i¢in maksimum
olasilikla tahmin degeri, parantez i¢indeki 0.062 degeri tahminin standart hatasi, en
alt sirada bulunan 6.76 degeri de t degeridir. t degeri, tahmin degerinin standart
hataya bolinmesiyle bulunur. Elde edilen regresyon Kkatsayisinin anlaml
bulunabilmesi i¢in t degerinin 1.96’dan biiyiik olmasi beklenir (Schumacker ve
Lomax, 2004). R* degeri de hizmet degerinin bu denklem ile %18 oraninda
aciklandigini gosterir.

davran = 0.74*deger, Errorvar. = 0.46 R2=0.54
(0.074) (0.0406)
9.90 10.02

Elde edilen ikinci denklemde de, davranigsal niyet bagimli degisken olarak ele
alinirken, hizmet degeri de bagimsiz degisken olarak incelenir. Denklemdeki
degerlere bakildiginda hizmet degerinin, davranigsal niyetler iizerine 0.74 gibi
yiiksek bir degerde etkili oldugu goriilmektedir. R* degeri de davramssal niyetlerin
bu denklem ile %54 oraninda agiklandigini1 gostermektedir.
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Aragtirma modeli g6z Oniine alindiginda kaybin hizmet degeri iizerinden,
davranissal niyetlere de etkide bulundugu goriilmektedir. Bu iligkiyi géstermek
amactyla elde edilen yukaridaki iki denklemden {igiincli bir denklem daha
tiretilebilir. Tiiretilen bu denklemde kaybin davranigsal niyetler iizerinde 0.31
oraninda etkili oldugu ve denklemin bu iliskiyi %9.6 oraninda acikladigi
goriilmektedir.

davran = 0.31*kayip, Errorvar. = 0.90 R2=0.096
(0.041)
7.51

Yukaridaki esitlik degerlerine gore,

H1: Kayip ile hizmet degeri arasinda pozitif bir iligki vardir.

Yol diyagraminda elde edilen deger 0.42°dir. Hipotez 1: KABUL
Kayip, hizmet degeri iizerinde %42 etkilidir.

H2: Hizmet degeri ile davranigsal niyet arasinda pozitif bir iligki vardir.
Yol diyagraminda elde edilen deger 0.74’diir. Hipotez 2: KABUL
Hizmet degeri, danranissal niyet iizerinde %74 etkilidir.

Genel Degerlendirme: Yapilan analizler 15181inda saglik sektoriinde sunulan hizmet
degerinin miisterilerin gelecekteki davraniglari iizerinde etkili oldugu ortaya
konmustur. Hizmet elde etmede harcanan para, zaman ve ¢abalarin karsiliginda elde
edilen yliksek degerdeki hizmet, miisterileri ziyaret ettikleri hastaneye sadik kisiler
haline getirmektedir. Calismada yer alan kayipla ilgili sorularin analiz sonuclari
incelendiginde hastalarin hizmeti elde etmede en fazla zamanla ilgili kayiplari
onemsedigi goriilmektedir. Hastalarin istedikleri randevu zamanini kolaylikla
alabilmeleri hastane tercihlerinde etkili bir faktordiir. Ote yandan miisteriler
tarafindan hizmetin degerinin yiiksek algilanmasini saglayan bir diger zaman kriteri
de hastalarin muayene islemlerinde ¢cok beklememeleridir. Miisterilerin algiladiklart
yiiksek hizmet degerinin davranislarina yansimasi da hizmet aldiklar1 hastaneyi
arkadaslarina tavsiye etme ve kendilerini ziyaret ettikleri hastanenin sadik birer
miigterisi olarak tanimlamalar1 seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Sonug¢ olarak yiiksek
hizmet degeri, firma i¢in sadik miigteri yaratmaktadir.

4. Sonug¢

Hizmet endiistrisinde yasanan hizli gelisme ve olusan yogun rekabet ortami firmalari
miigteri istek ve ihtiyaglarini karsilama konusunda harekete gecirmistir. Benzer
driinlerin Tretilip, benzer hizmetlerin sunuldugu piyasa kosullarinda miisteriye
yiiksek degerde hizmet sunmak firmalar i¢in fark yaratacak bir faktdr haline
gelmigtir. Buradan hareketle olusturulan bu arastirma ¢aligmasi hizmet sektoriiniin
en onemli kollarindan biri olan saglik alaninda gerceklestirilmigtir. Son yillarda
artan Ozel hastaneleri birbirinden ayirabilmek ancak sunduklar yiliksek degerdeki
hizmet ile miimkiin olacaktir ve algilanan yiiksek hizmet degeri basarili hastanelere
sadik miisteriler kazandiracaktir.

Bu ¢alismada, Cronin ve digerleri (2000) tarafindan hazirlanan modelin bir pargasi
kullanilmigs ve model yardimiyla kayip, hizmet degeri ve davranmigsal niyetler
arasindaki iligkiler incelenmigtir. Caligma sonuglarina bakildiginda, miisterilerin
ziyaret ettikleri hastaneyi tekrar tercih etmeleri veya bu hastaneyi arkadaslarina
tavsiye etmeleri gibi olumlu davranislari, algiladiklar1 hizmet degeri ile iligkilidir.
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Algilanan yiiksek hizmet degeri, hastaneler icin sadik miisteriler olusturmakta ve
ziyaret ettikleri hastaneden memnun ayrilan hastalarin hastanenin goénillii olarak
olumlu rekldmini yapmasini saglamaktadir.

Sonug olarak, yogun rekabetin yasandigi saglik sektdriinde hastanelerin rakiplerinin
Oniline ge¢cmeleri i¢in miisterilerin algilayacaklari kayip ve hizmet degeri faktorlerine
onem vermeleri ve miisterilerin hizmeti elde etmede zaman, para, ¢aba gibi
kayiplarini en aza indirmeleri gerekmektedir. Hizmeti elde etmede kazanci
kaybindan biiyiikk olan miisterilerin, firmalarin ayakta kalmalarin1 saglayacagi
unutulmamalidir.
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