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Bu galisma bir sistematik bir arastirma ¢alismasi niteligindedir, Arastirmanin temel amaci, 2012-2022 tarihleri
arasinda yazilmis olan Saglik Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi Olglimi hakkinda ki hasta beklenti diizeylerinin
belirlenmesine yonelik yazilan makalelerin sistematik olarak ele alinmasini icermektedir. Google Akademik
lizerinden literatlir taranarak konuyla alakali makaleler incelenmistir. Arama butonuna ‘saglik’, ‘hizmet’,
‘kalite’ ve ‘servqual’ anahtar kelimeleri yazilarak tarama yapilmistir. Tam metnine ulasilabilen 11 makale
bu ¢alismaya dahil edilmistir. Arastirmanin kaynaklari 2012-2022 tarihleri arasinda yayinlanan Google
Akademik’te yayinlanan kaynaklardan olusmaktadir. Arastirmada yerli literatirde saglik sektoriinden hizmet
alan hastalarin kalite algilari ile ilgili yapiimis ¢alismalar arastirma tiird, érneklem buyUklugu, amag, sonug
ve Oneriler acisindan degderlendirilmistir. Yapilan arastirmalar sonucunda yatarak tedavi géren hastalar
lizerinde yapilan hizmet kalitesi 6lgiimleri daha objektif degerlendirme imkéani saglamasi agisindan 6nemli
oldugu anlasiimistir. Hizmet kalitesi diizeyleri hastalarin cinsiyetlerine ve egitim durumlarina gére anlamli
bir farkhlik géstermemis, hastalarin cinsiyetleri ve egitimleri algiladiklar hizmet kalitesi Gzerinde belirleyici
olmadidr sonucuna ulasiimistir. Hastalarin yaslari arttikca hizmet kalitesine yonelik beklentileri yikseldigi
sonucuna ulasiimig bunun sebebi olarak bireylerin yaslari arttikca hizmet kalitesindeki beklentilerinin
yukseldigi anlasiimistir. Saglk hizmeti veren isletmelerde dizenli olarak yapilan hizmet kalitesi dl¢limleri
hasta beklentilerinin karsilanmasini saglayacak, hizmet kalitesinin iyilestiriimesini ve kullanilan kit kaynaklarin
maliyetlerinin azaltiimasina yarari dokunacaktir
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ABSTRACT

This study is a system research study. The main purpose of the research is to consider the articles
written between 2012-2022 about the measurement of service quality in health services as systems
for determining patient expectation levels. Check out articles on literature search on Google Scholar.
The search button was searched by typing the keywords ‘health’, ‘service’, ‘quality’ and ‘servqual’. 11
articles whose full archive can be accessed are included in this study. Sources of the research are in the
publication of Google Scholar, published between 2012-2022. In the research, the trial conducted with
the quality perceptions of the patients receiving service in the health sector in the domestic literature
was evaluated in terms of research type, sampling tendency, purpose, results and recommendations.
As a result of the configurations, it has been understood that the structured service quality measures
on inpatients are important in terms of using the possibility of more comprehensive evaluation. Based
on the service quality, the evaluation according to the gender and educational status of the patients did
not show a determinant, and it was found whether the gender and education of the patients were above
the perceived service quality. It was concluded that the expectations for the service quality increased
over the age of the patients, and it was understood that the expectations of the age-laden service quality
of the individuals increased as the reason for this. Regular service quality measurements in health care
businesses will ensure that patient effects are met,and will benefit from reducing the storage area of
the service and the acquisition of scarce resources used.
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1.GIRIS

”., o« LT

Kalite “musteriye uygunluk”; “sartlara uygunluk”; “bir mal ya da hizmetin belirli bir ihtiyaci
karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin timu” ve “tUketicinin isteklerine uygunluk
derecesi” seklinde tabir edilmektedir (Yavan-Temizkan vd., 2019). Tuketicilerin ihtiya¢ ve beklentilerini
karsilayan veya bu beklentiyi asan Urtn/hizmet kaliteli olarak tanimlanmaktadir. Bu tanimdan yola
cikildiginda kalite kavraminin masterilerin beklenti ve algilarini odak noktasina aldigi séylenebilmektedir
(Cirakli-Gozlu vd., 2014).

Hizmet kalitesi ¢ok farkli degiskenlerden etkilenen bir yapidadir. Hizmet kalitesinin yabanci
literatlirde benimsenmis boyutlari incelendiginde, maddi degerler ile birlikte, ¢alisan hal ve tutumlarina
dayali olan empati, guvenilirlik, glivence gibi faktorlerin 6ne ¢iktigi izlenmistir (Sahinli-Tarim vd., 2020).
Bununla birlikte, hizmet kalitesinin boyutlari, tiketicilerin verilen hizmetlerin memnun olmasina imkan
veren batin fiziksel ve fiziksel olmayan faktérleri de icermektedir (Valarie-Leonard vd., 1996).

Hizmetlerin baslica bes 6zelligi bulunmaktadir. Bunlar; Dokunulmazlik (soyut olma) ,heterojen
olma (tirdes olmamak), Uretim ve tiketimlerinin eszamanlili§i, stoklanamama ve sahipliktir (Zeithami-
Bitner vd., 2000). Hizmetlerin bu bes 6zelliginden dolayi sagdlik hizmet kalitesinin dlcimu zorlagmaktadir.
Hizmet sektorinde hizmet kalitesini saglayabilmenin ilk basamagi sunulacak hizmetin 6zelliklerinin ve
diger sektorlerle arasindaki farkin anlasiimasidir (Ciftci, 2006). Tuketiciler bir Griin satin alirken Grindn
estetigine, goérindsine, tadina ve kokusuna bakip degerlendirip Grinl alip almama konusunda karar
verebilmektedirler ancak saglik hizmeti aliminda tutum, guvenilirlik ve personelin davraniglari hizmeti
satin alip almamaya karar verici etmenler olarak ortaya ¢ikmaktadir (Yavan-Temizkan vd., 2019).
Hasta ve hasta yakinlarinin memnuniyet dizeyi, hizmet alinan kurumun ve verilen hizmetin kalitesinin
bir olgistdir (Mohammad-Taskiran vd., 2007). Ancak; bazi yazarlara gére hastalar, hastaneler
hakkinda teknik bir biling diizeyine sahip degildir. Bu nedenle degerlendirmelerinde hastanenin fiziksel
gOrinimind ve personelin yaklasimini 6nemsemekte, hastanenin kalitesi hakkinda dogru kriterler
kullanamamaktadirlar (Devebakan-Aksarayli, 2003;Rahman-Erdem vd., 2007).

Hasta bakis agisiyla hizmet kalitesi, sadlik hizmeti sunanlarin anlayisindan farkli olarak,
hizmetin teknik yonu kadar, saghk kurulugunun fiziksel olanaklari, atmosferi, personelin davraniglari gibi
unsurlarini da kapsamaktadir (Savas-Kesmez vd., 2014). Saglik insan agisindan degerli oldugundan
dolayi saglikta hizmet kalitesi de bliylik 6nem arz etmektedir. Saglk ve saglik hizmetleri sunumu hem
birey sagligi acisindan hem de dolayisiyla toplum sagligi agisindan insan yasaminin kaliteli bir sekilde
surdurdlmesinde ve sagligin korunmasinda etkili olmaktadir. Saglik hizmeti sunuculari ¢alismalarini
surdurebilmek ve artan rekabet sartlarinda surekliligini saglayabilmek icin hizmet kalitesi dlgiimlerini
dizenli olarak yapmali ve bu konuyla ilgili hedeflerini belirleyerek gerekli ¢calismalarini yaratmelidir
(Geng, 2019).

Hastanelerin klinik kalitelerini gelistirme, sunulan hizmet kalitesini iyilestirme ve maliyetleri
azaltma agisindan hizmet kalitesi ve performans olcimu ile ilgili kabul géren yaygin bir ydntem
bulunmasa da, hasta ve hasta yakinlarinin beklenilen ve algilanan hizmet anlayislarina gére Servqual
Olcegi kullanilarak hizmet kalitesinin degerlendiriimesi oldukga yaygin bir yontemdir (Rahman-Erdem
vd., 2007).
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Hizmet kalitesi ile iliskili 1985-1994 yillari arasinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet
kalitesinin tanimlanmasi yaparak boyutlarini belirlemis ve kavramsal bir hizmet kalitesi modeli
gelistirmistir. SERVQUAL o6lgegi musteri bakis agisi ile, hizmet sunan firmalarin algilanan hizmet
kalitesini 6lgcmek icin gelistirilmigtir (Sahinli-Tarim vd., 2020).

Servqual modelinde hizmet kalitesi bes boyutta incelenmektedir. Bu boyutlar (Biskin, 2018):

« Fiziksel Ozellikler (Tangibles): isletmenin kullandigi, bina, arag gereg ve personelin goriigi-
nasu

+ Guvenilirlik (Reliability): Yapilan hizmet dogru bir sekilde yerine getiriimesi

» Heveslilik (Responsiveness): Personelin hastalara yardim etme ve hizmet vermede istekli
olmasi

» Guven (Assurance): Personelin nazik davranisi, bilgili olmasini ve hastalara giiven verme
duygusunu yaratmasi

« Empati (Emphaty): Personelin kendisini hastanin yerine koyarak onlara ilgi gdstermesidir.

Servqual Olgedi Hizmet kalitesinin sayisal olarak olgimini gerceklestirebilmek amaci ile
“Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli” seklinde de ifade edilmektedir (Rahman-Erdem vd.,
2007). Beklenen hizmet kalitesi, tiketicinin hizmet ile ilgili talep veya arzularini agiklamaktadir. Algilanan
hizmet kalitesi ise, tlketicinin hizmeti almadan Onceki beklentileri ile aldigi net hizmet tecribesini
karsilastirmasinin bir neticesi olarak, beklentiler ile algilanan performans iliskisindeki farkin yonu
ve derecesi seklinde tanimlanabilir (Savas-Kesmez vd., 2014). Algilanan hizmet kalitesini etkileyen
faktorler; iletisim, ulasabilirlik, inanilirhk, nezaket, yeterlilik, gtvenilirlik, heveslilik, fiziksel 6zellikler
ve musteriyi anlamak seklinde siralanabilir (Sahinli-Tarim vd., 2020). Saglik isletmelerinde algilanan
hizmet kalitesi ile ilgili yazin incelendiginde, saglik isletmesi masterilerinin algiladiklari hizmetin
kalitesini 6lgmede SERVQUAL dlgeginin bir standart olarak kullanildidi gortlmektedir (Sahinli-Tarim
vd., 2020). SERVQUAL modeli tiketicilerin algilanan performans (P) ile dnceki beklenti (E) arasinda bir
karsilastirma yaptigini saptamistir. Bu karsilastirma; negatif dogrulama (P E oldugunda) ile sonuglanir.
Olumsuz onay genellikle misterinin memnuniyetsizligine yol agmaktadir. Onayin misteriye (sadece)
memnuniyet getirmesi muhtemeldir. Son olarak, olumlu onaylama daha ylksek dizeyde musteri
memnuniyeti saglamaya meyillidir (Laochasirichaikul- Chaipoopirutana vd., 2009).

SONUG

Saglik hizmetleri ertelenemez ve hata kaldiramaz nitelikte olmasi, tibbi terminolojinin siradan
vatandaslar i¢in anlagilamamasi, hasta ve yakinlarinin duygu durumlarindan dolay! saglik hizmeti
diger hizmetlerden cok farklilagsmaktadir (Oztiirk 2019; Tirkoglu-Yilmaz, 2022). Saglik hizmetlerinde
ayri uzmanlik alanlari, farkli meslek mensuplari bir arada bulunmasi sebebiyle kalitenin varligini ve
devamlihgini saglayabilmek cok giiclesmektedir (Oztiirk, 2019).

Hastane yénetimi, teknolojik gelismeleri takip edilerek devamli yeni teknolojiye uyumu saglamaili,
bekleme alanlarini iyi dizayn ederek hastalar i¢in konforu olugturmali , hijyene uluslararasi standartlarda
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Tablo 1. Saglk Sektoriinde Hizmet Kalitesi Degerlendirme Sonugclari

Yazarlar (YIL) Geng (2019)

Calisma Turi  Deneysel

Orneklem n=300
Arastirmada servqual

Yontem Olcedi kullanilmistir.

Sivas Numune
Hastanesi'nde yatan
hastalarin hizmet
kalite algisinin
degerlendiriimesidir.

Amag

Saglik hizmetlerinde kalite
hastalarin algiladiklari
saglik hizmeti kalitesi yas
gruplarina gére farklilik
gostermemektedir.
Hastalarin algiladiklari
saglik hizmeti kalitesi
o6grenim durumu
degiskenine gore farklilik
gostermemektedir.

Yatis sekli acil olan
hastalarin personel
hizmet kalite
degirlendirmesi yatis
sekli poliklinik muayene
olan hastalarin

personel hizmet kalite
degerlendirmesi
puanlarindan anlamli
derecede yuksek
bulunmustur.

Sonug

KoklU bir hastanede
saglikta hizmet kalite
algisi olgllerek yeni

bir hastane ile koklu

bir hastane arasindaki
hizmet kalite algisi
karsilastirilabilir. Calisma
belirli zaman araliklarinda
ayni hastanede
uygulanarak, hastanenin
hasta beklentisini siirekli
olarak karsilamasi
saglanabilir.

Oneriler

Oztiirk (2019)
Deneysel

n=280

Arastirmada servqual 6lgegi
kullaniimistir.

Haydarpasa Numune Hastanesi
saglik kullanicilarinin saghk
hizmetlerine yonelik beklentileri ile
almis olduklari saglk hizmetlerine
yonelik alginin karsilastirilarak
hizmet kalitesini 6lgmektir.

Saglik hizmeti kullanicilarini saglik
hizmetlerine yénelik beklenen

ve algilanan hizmet kalitesi ile
hastalarin demografik 6zellikleri
(cinsiyetleri ve gelir diizeyleri)
arasinda anlamli bir farkhlik
olmadigi gorildi.

Bununla beraber beklenen hizmet
kalitesi ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda p=0,001 diizeyinde
anlaml fark oldugu saptanmistir.

Hastanenin bulundurdugu arag
gereg ve donanimlar, kullanilan
malzemelerin yeterliligi,
calisanlarin temiz ve dizenli olma
durumu, hastane personelinin
gliven vermesi, hizmetlerin
zamaninda gergeklestiriimesi,
calisanlarin bilgi seviyeleri
konularinda galisma ve
gelistirmeler yapiimalidir.

llgili saglik kurumunun fiziksel
imkanlari, 6zellikle de hastanenin
kokla tarihinden kaynakl bina
yapisinin tadilat yapilamamasi
ancak tarihi olmayan kisimlarin
yeniden modern bir sekilde
yapilmahdir.

Samanci-Kok (2020)
Deneysel

n=180

Arastirmada servqual
Olcedi kullanilmistir.

Samsun’da hizmet
sunan bir hastanede
hizmet alan

yatan hastalarin,
hizmet kalitesi
degerlendirmelerinin
yas, cinsiyet ve
6grenim durumlarina
gore farklhhk gosterip
g6stermediginin
belirlenmesi
amaclanmistir.

Hastalarin cinsiyet
gruplarinda ve yas
gruplarinda saglk
hizmet kalitesi algisi
farkhihk gostermez
iken hastalarin egitim
diizeyleri arasinda
farkhhk oldugu tespit
edilmistir.

Hastalarin saglik hizmet

kalitesi algilamalari
Gzerine surekli glincel
calismalar yapilimahdir.

] SNIQUALITY e

Bayraktar-Vatansever (2021)
Deneysel

n=248

Arastirmada servqual dlgegi
kullaniimistir.

Alanya Alaaddin Keykubat
Universitesi Egitim ve
Arastirma Hastanesinin
hizmet kalitesini 6lgmektir.

Alanya Alaaddin Keykubat
Universitesi Egitim ve
Arastirma Hastanesi’nin
hasta beklentilerini
karsilamadigi 6zellikle fiziki
faktorlerinin yetersizligi
tespit edilmistir. En buylk
kalite boslugu sirasiyla
fiziksel 6zellikler, empati,
heveslilik, giiven ve
guvenilirlik boyutlari olarak
saptanmigtir.

Calismanin sonuglarina
dayanarak Alanya Alaaddin
Keykubat Universitesi Egitim
ve Arastirma Hastane
yoneticilerinin bes kalite
boyutuna ait bosluklarin
iyilestiriimesi igin gerekli
girisimlerde bulunmasi
tavsiye edilmektedir.
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Tablo 1. (Devam) Saglik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Degerlendirme Sonuclari

Yazarlar (YIL)

Calisma Turu

Orneklem

Yoéntem

Amag

Sonug

Oneriler

J SNIQUALITY

Engin-Yas (2021)

Deneysel

n=252

Arastirmada servqual
oOlgegdi kullaniimistir.

Edirne il Saglk
Mudurltgune bagh
yatakli tedavi hizmeti
veren hastanelerde
yatarak tedavi géren
hastalarin, hastaneden
aldiklari hizmetlerle ilgili
beklenen ve algilanan
kalite dlizeylerinin
karsilastiriimasidir.

Hastalarin hizmet almaya
baslamadan dnceki
beklentileri ve yatakli
tedavi hizmeti aldiktan
sonraki algilari arasinda
istatiksel olarak anlamli
bir fark bulunmadigi tespit
edilmistir.

Bundan sonra yapilacak
arastirmalarda Saglik
Bakanligina bagli tim
devlet hastanelerini
kapsayacak sekilde bir
arastirma yapilmasi
onerilebilir. Hasta
yatisinin kaginci giin
oldugu tespit edilerek
ve arastirma orneklemi
daha genis tutularak,
kalite boyutlar bazinda
beklenen ve algilanan
hizmet kalitesinin

yatis siresine ve
hastane tiriine gore
istatistiksel farklilik
gOsterip gostermedigi de
arastirlabilir.

e 2023 e VOLI

Savas-Kesmez (2014)

Deneysel

n=180

Arastirmada servqual 6lgegi
kullaniimigtir.

Denizli ilinde bulunan on adet aile
saghg! merkezlerindeki hizmet
kalitesini 6lgcmektir.

ASM’lerin sundugu hizmetin
hastalarin beklentilerini genel
olarak karsilamadigi sonucuna
ulasiimistir. En blyUk farkin fiziksel
ozellikler boyutunda olmasi,

bu hizmet kalitesi boyutunun
iyilestiriimesine dncelik veriimesi
gerektigini gdstermektedir.
Onceliklerine gore dikkate alinmasi
gereken gereken diger boyutlar
siraslyla; empati, heveslilik, gliven
ve guvenilirlik boyutlardir.

ASM’ler daha modern donanim ve
techizata sahip olmaya ¢alismali,
ortamlari daha duizenli ve temiz
olmaldir. Kisiler arasi iligkilerin
dlzeltiimesi ve empati yeteneginin
gelistirilmesi bu iyilestirmeye

katki saglar. lleride yapilacak
calismalarda Turkiye ¢apindaki
ASM'’lerden 6rneklem secilerek ve
daha fazla kisiyle arastirmalarin
yapilmasi daha farkli sonuglar
ortaya cikarabilir.

ISSUE 3

Caghyan (2017)

Deneysel

n=421

Arastirmada servqual
Olgegi kullaniimistir.

Turkiyede bulunan

bir Tip Fakdiltesi
Hastanesine ait hizmet
kalitesini 6lgmektir.

2010 yilinda yapilan
calismaya gore

2015 yilinda yapilan
bu calismadaki

¢tkan sonuglar
karsilatirildiginda yeni
yapilan ¢alismadaki
hizmet kalitesi daha
disik cikmistir.

Yeni yapilcak
diizenlemelerle hasta
memnuniyet dlizeyi
arttinimahdir.

Konuyla ilgilenen
arastirmacilar daha
genis 6rneklemlerde
ve farkl sektorlerde
modeli test ederek bu
arastirmada elde edilen
sonuglara ve literature
katkida bulunabilirler.
Calismaya yatan
hastalarin dahil
edilerek 6rneklem
genisletiimelidir.

Korkmaz-Cuhadar (2017)

Deneysel

n=250

Arastirmada servqual 6lcegi
kullaniimisgtir.

Kamuya bagh bir Egitim ve
Arastirma Hastanesinde
sunulan saglik hizmet
kalitesini belirlemek ve
hizmet kalitesinin hastaneyi
tekrar tercih etme niyeti
Gizerinde etkisinin olup
olmadigini saptamaktadir.

Elde edilen verilere gére,
hastalarin algilanan hizmet
kalitesi diizeyleri yas ve
gelir durumu degiskenine
go6re anlamli farkhhk
gOstermektedir. Algilanan
hizmet kalitesi arttikca
hastalarin hastaneyi

tekrar tercih etme niyeti

de artmaktadir. 16-35

yas arasindaki hasta
grubunun kalite beklentisi
daha yuksektir. Hastalarin
algilanan hizmet kalitesi
dizeylerinin gelir durumu
degiskenine goére anlamli
bir farkhhk gosterip
g6stermedigine bakildiginda
ise farklilik oldugu
goralmustur.

Saglik isletmelerinde

hizmet kalitesinin belirli
araliklarla 6lgilmesi ve
degerlendiriimesi ve

bunula ilgili gerekli bélimiin
olusturulmasi hastane
kaynaklarinin etkin bir
sekilde kullaniimasi
saglayacaktir.
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Tablo 1. (Devam) Saglik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Degerlendirme Sonuclari

Yazarlar (YIL)

Calisma Turu

Orneklem

Yoéntem

Amag

Sonug

Oneriler

Cirakh-Gozli vd. (2014)

Deneysel

n=421

Arastirmada servqual
oOlgegdi kullaniimistir.

Yozgat'taki bir 6zel
hastanede ve bir devlet
hastanesinde yatan
hastalar Gzerinden
hastanelerin hizmet
kalitesini 6lgcmektir.

Toplam algilanan hizmet
kalitesi ve hizmet
kalitesinin fiziksel
ozellikleri, gtivenilirlik,
heveslilik, giivence ve
empati boyutlari ise
bagiml degiskenlerdir.
Arastirma sonucunda
hastane miilkiyet
yapisinin, fiziksel
ozellikler boyutunda
algilanan hizmet kalitesini
anlamh sekilde etkiledigi
bulunmustur. Ayrica,
egitim diizeyinin de
glvenilirlik boyutunda
algilanan hizmet kalitesini
onemli dlgude etkiledigi
tespit edilmistir. Cinsiyet,
yas, medeni durum ve
gelirin ise algilanan
hizmet kalitesini Snemli
Olglide etkilemedigi
bulunmustur.

Saglik isletmelerinde
algilanan

hizmet kalitesinin
Olgllmesi ve
degerlendiriimesi, kit olan
hastane kaynaklarinin
etkin bir sekilde
kullaniimasi ve bu yolla
maliyetlerin disurulmesi,
yasal diizenlemelere
uyum, rekabet avantaji
elde etme ve hasta
beklentilerin kargilanmasi
ya da asllmasi agisindan
o6nemli faydalar
saglayacaktir.

Tas (2012)

Deneysel

n=270

Arastirmada servqual 6lgegi
kullaniimigtir.

T.C Saglik Bakanhgi Prof. Dr.

N. Resat Belger Goz Egitim ve
Arastirma Hastanesinden hizmet
almis hastalarin hizmet kalitesine
bakis agisini dlgmektir.

Hastane personel hizmetleri,
hizmet kalitesinde énemli bir
kalite boyutu olarak karsimiza
cikmakta iken fiziksel boyutun
onemli olmadigi ortaya gikmistir.
Sunulan hizmetlere iligkin olarak
algilanan hizmet sosyo-demografik
ozelliklerden olan gelir diizeyi,
egitim diizeyi ve hastaneyi tercih
etme nedenlerinden tek tek kalite
boyutlari ve algilanan hizmet
kalitesi etkilenmemistir. Bunun
yani sira ilk defa hastaneye gelme
durumu ile sadece hizmet kalitesi
boyutu olan ulasilabilirlik boyutu
etkilenmisgtir.

Arastirmaya 6rnek uygulama
olarak segilen kamu 6zel

dal hastanesi yoneticilerinin

hizla gelisen ve degisen
diinyada, musteri beklentileri ve
beklentilerinin Gizerinde bir hizmet
sunumu arayisina girmesi ile
rekabet avantaji sagladigi takdirde
saglik sektorliinde daha iyi bir
konuma gelmesi ve bu konumunu
siirdiirmesi miimkun olabilecektir.

Kaya (2015)

Deneysel

n=320

Arastirmada servqual 6lgegi kullaniimigtir.

Eskisehir Devlet Hastanesi Genel Cerrahi ve Dahiliye
servislerinde yatakli tedavi hizmeti alan hastalarin
servislere iligkin algilanan hizmet kalite diizeylerinin
Olgtimesidir.

Hizmet kalitesi hizmet gérilen servise gore
deg@ismektedir. Hizmet kalitesi cinsiyet degiskenine gore
farklilik géstermektedir. Hizmet kalitesi algisi yasa bagl
olarak farklilagsmaktadir.

lleriki arastirmalarda hasta yatisinin kaginci giin oldugu
arastirilarak, kalite boyutlari bazinda algilanan hizmet
kalitesinin yatis suresine gore istatistiksel farklilk
gbsterip géstermedigi arastirilabilir.
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dikkat edilerek hastane temizligi saglanmali, sikayeti olan hastalarin problemlerini ¢6zmek igin onlara
destek olmalidir (Korkmaz-Cuhadar, 2017).

Saglik hizmeti veren isletmeler devamli olarak hizmet kalitesini dlgerek hizmette iyilestirme
yoluna gitmelidir. Saghk isletmelerinde hizmet kalitesinin belirli araliklarla élgliimesi ve degerlendiriimesi
hastane kaynaklarinin verimli bir sekilde kullanilmasi saglayacaktir. (Korkmaz-Cuhadar, 2017). Ayni
zamanda saglik igletmelerinde hizmet kalitesi 6l¢imu ile hasta beklentilerinin karsilanmasi icin nasil
bir dizeltme, iyilestirme ¢alismalarinin yapilacagina dair dogru adimlar atilabilecektir (Cirakh-Goézli vd.
2014). Hizmet kalitesinin 6lcimi hem 06zel hastane hem de kamu hastanelerinde yapilarak az alan
saglik kurumlari kaynaklarinin aktif bir sekilde kullaniimasini ve bu sayede giderlerin azaltiimasini
saglayacktir (Sahinli-Tarim vd., 2020).

Yapilan arastirmalar sonucunda yatarak tedavi gbéren hastalar Uzerinde yapilan hizmet
kalitesi olcimleri daha objektif degerlendirme imkani saglamasi acisindan 6nemlidir (Sahinli-Tarim
vd., 2020). Hizmet kalitesi dizeyleri hastalarin cinsiyetlerine gére anlamli bir farklilik gostermemis,
hastalarin cinsiyetleri algiladiklari hizmet kalitesi Uzerinde belirleyici olmadigi sonucuna ulasiimistir
(Korkmaz-Cuhadar, 2017). Hizmet kalitesi 6l¢ciimleri sonuglarina gére hastalarin egitim durumlarina
gore algiladiklari hizmet kalitesinde farklihk bulunmamistir . Hastalarin yaslar arttikga hizmet kalitesine
yonelik beklentileri yikseldigi sonucuna ulasiimis bunun sebebi olarak bireylerin yaslari arttikga hizmet
kalitesindeki beklentilerinin yikseldigi anlasiimistir (Geng, 2019).

Tarkiye capindaki buyuk hastanelerden drneklem secilerek saglik hizmet kalitesi 6lgcimu
Uzerinde surekli glincel galismalar yapilmasi daha fazla kisiye ulagiimasina sebep olacak ve daha kesin
sonuglarin ortaya ¢ikmasini saglayacaktir. Saglik sektoriindeki isletmeler hasta beklentileri Gizerinden
hizmet kalitesinin o6lcimund yaparak hizmet kalitesinin yukseltiimesine ve gelistiriimesine ydnelik
hedefler olusturmalidir (Tasg, 2012).
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