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ABSTRACT

With this research, perceived service quality of the patients of a health care institution has been aimed
to be measured and 110 patients have been included in the survey. In the study, the most widely used
service quality measurement method namely SERVQUAL scale developed by A. Parasuraman, V
Zeithaml and L. Berry has been used for a hospital application by using special scale queries. Seven
likert scale has been added to this queries and a questionnaire has been developed. Collected
questionnaires were transferred to computer and the service quality level provided has been revealed
through detailed statistical analysis and evaluations.

Keywords: Service Quality, Servqual Model, Likert Scale, SPSS Analysis Program
JEL Classification: C10, 110, L30

SAGLIK KURUMLARINDA HiZMET KALITESi OLCUMUNDE SERVQUAL
YONTEMI UZERINE BiR ARASTIRMA

OZET

Bu arastirma ile bir saglik kurumunda hizmet almakta olan hastalara yonelik beklenen ve algilanan
hizmet kalitesinin SERVQUAL Olgegi kullanilarak 6l¢iilmesi amaglanmis ve arastirmaya 110 hasta
katilmistir. Calismada, A. Parasuraman, V. Zeithaml ve L. Berry tarafindan gelistirilmis olan ve
giiniimiizde en yaygin olarak kullanilan hizmet kalitesi 6l¢iim yontemi olan SERVQUAL o6l¢egindeki
ifadelerin hastaneye uyarlanmis hali kullanilmistir. Bu ifadelere ¢oktan se¢meli yedili likert 6lgek
eklenerek anket formu olusturulmus ve dagitilmigtir. Katilimcilardan, ankette bulunan ifadeleri
kendilerine goére en dogru sekilde puanlamalari istenmistir. Toplanan anket formlar bilgisayara
aktarilmig ve detayli analizler ve degerlendirmeler neticesinde bu arastirmanin ana hedefi olan sunulan
hizmet kalitesinin diizeyi istatistiksel olarak elde edilmeye ¢alisilmustir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Servqual Modeli, Likert Olgegi, SPSS Analiz Programi
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1. GIRIS

Giiniimiizde teknolojinin artarak gelismesi ve insanlarin hayat standardinin yiikselmesiyle ihtiyaglar
artmakta ve ¢esitlenmekte olup buna bagli olarak tiiketici bilincinde meydana gelen degismeler kalite
kavraminin 6nemini her gegen giin daha ¢ok artirmaktadir. Hizmet kavraminin bugiin insanlar
tarafindan ne kadar 6nemsendigi artik tartisma gotiirmeyen bir konudur. Ciinkii miisteriler artik sadece
bir iiriinii elde etmekten ¢ok {iriinle birlikte verilen hizmeti de degerlendirip tliketimlerini, sunulan
hizmete gore olusturmaktadir. Bu yilizden isletmeler, rakipleriyle “daha iyi hizmet sunma” yarisi
icerisindedirler. Rekabetin ise kaliteyi yiikselttigi de bugiin yine bilinen bir gercektir.

Hizmet sektoriiniin ise iilke ekonomilerine katkis1 da her gecen giin artmaktadir. Diinya genelinde
iilkelerin toplam tiretim miktarlarinin 2/3’sini hizmet sektorii karsilamaktadir. Gelismis tilkelerde
hizmet sektoriiniin istihdama katkis1 %70’i ge¢mis durumdadir. Ulkemizde ise her iki kisiden biri
hizmet sektoriinde caligmaktadir ve bu say1 giin gectikee yiikselmektedir.

Saglik endiistrisinde konu, insan hayati oldugu ve hata kabul edilemez oldugu icin kaliteli hizmet
sunumu bu sektérde olmazsa olmazdir. Bu yilizden sektoriin miisterileri yani hastalar dogal haklar1
olarak sagliklarimi geri kazanmak ve bu siirecte en iyi hizmeti almak ve hastaneden memnun ayrilmak
istegindedirler.

Hizmet {ireten isletmeler icin sunduklar1 hizmetin kalitesini 6lgerek hizmet kalitesinde iyilestirme
yapmalar1 son derecede 6nemlidir. Isletmelerin kati rekabet sartlarina dayanabilmesi ve hayatlarmi
siirdlirebilmeleri igin ellerindeki miisterileri korumalari1 ve miisteri ¢cemberini genisletmeleri gerekir.
Sunulan hizmetin kalitesine de miisteriler karar verir.

Diger taraftan, hizmetler, fiziksel iiriinler kadar kolay ol¢lilememektedir. Bu yilizden isletmeler
sunduklar1 hizmetin kalitesini 6lgmek icin farkli Ol¢lim yontemleri ile en iist diizeyde miisteri
memnuniyeti saglamaya c¢alismaktadir. Hizmet kalitesi Ol¢imii i¢cin ¢ok degisik yoOntemler
bulunmaktadir. Ancak giiniimiizde en sik kullanilan Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilen SERVQUAL yontemidir. SERVQUAL yo6ntemi hizmet kalitesini 6lgmek i¢in gelistirilmis
ve diinyada ¢ok yaygin olarak bagvurulan bir yontem olarak bilinmektedir.

2. HIZMET KALITESI

Hizmetlere duyulan ihtiyag, kaliteli hizmete olan ihtiyac1 da beraberinde getirmistir. Insanlar, ihtiyac
duyduklari1 hizmetlerin en iyisini bulmak ve tatmin olmak isterler. Bu nedenle iiretilecek hizmetlerde,
mutlaka kaliteye Oncelik vermek gerekir. Ancak {iriin kalitesi, fiziksel ve somut degiskenlerle
belirlendigi halde, hizmet kalitesini 6l¢en bir cihaz ya da alet bulunmamaktadir. Hizmetin kalitesini
Olcen, onu alan insanlardir. Dolayisiyla hizmetin kalitesi, insandan insana degigen bir nitelik gdsterir.
Anlagilacag: iizere hizmet kalitesinin ylikselmesinin ya da verilen hizmetin tatmin edici olmasinin
anahtari, o hizmeti kullananlardir. Yani hizmet kalitesinin artmasinda itici gii¢ miisterilerdir. (Karahan,
2000:13)

Hizmet kalitesinin dl¢iimii beklenen kalite ile algilanan kalitenin karsilagtirilmasi ile miimkiindiir.
Parasuraman “Olcemedigini iyilestiremezsin. Olgiilemeyen kalite bir sistem degil ancak slogan
olabilir” der. Bu felsefeden ilham alan isletmeler gelistirilen hizmet kalitesi 0l¢iim yontemleri ile
miisterilerinin geri bildirimlerine basvururlar. Hizmet kalitesi 6l¢limii sonucunda ii¢ farkli durum
olusabilir. (Cronin ve Taylor, 1992:58)

e Beklenen Kalite > Algilanan Kalite => Diisiik Kalite
e Beklenen Kalite < Algilanan Kalite => Yiiksek Kalite
e Beklenen Kalite = Algilanan Kalite => Dogru Kalite
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Diisiik kalite; miisterinin beklentisinin yiiksek oldugu, algilamasinin ise diisiik kaldigr durumu isaret
eder. Bu durumda miisterinin beklentileri karsilanamadigi i¢in miisteri kaliteden memnun olamaz.
Yiiksek kalite; miisterinin beklentisinin diisiik, algilamasinin ise buna gore yiiksek oldugu durumdur.
Bu en ¢ok istenen durumdur. Bu durumda miisterinin beklentileri karsilandigi i¢in miisteri kaliteden
memnun kalmistir. Fakat miisteri tekrar geldiginde daha yiiksek kalite bekleyecektir. Dogru kalite ise,
miisterinin beklentisinin tam olarak karsilandig1 duruma verilen isimdir.

2.1. Hizmet Kalitesi Boyutlar

Literatiirde en sik kullanilan hizmet kalitesi boyutlar1 Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
tanimlanan on adet hizmet kalitesi boyutudur. Bu boyutlar su sekilde siralanabilir. (Zeithaml ve Bitner,
2003:97)

Giivenilirlik
Yeterlilik

Yanit Verme
Ulasilabilirlik
Nezaket

[letisim

Inanilirlik
Giivenlik
Miisteriyi Anlama
Fiziki Varliklar

NN N N N NI N NN

<

Parasuraman, Zeithaml ve Berry, daha sonra yaptiklar1 ¢aligmalar sonucunda hizmet kalitesinin
yukaridaki on boyutunu bes boyuta indirmislerdir. Bu bes boyut sunlardir: (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1985:42)

1.Fiziki Varliklar (Tangibles): Isletmenin hizmet sunumundaki bina, arag-gere¢ ve personelin
goriinimidiir.

2.Giivenirlilik (Reliability): S6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde karsilayabilme
yetenegidir.

3.Yanit Verme (Responsiveness): Miisteriye yardim etme ve hizli hizmet verme arzusudur.

4.Gliven (Assurance): Calisanlarin bilgili ve nazik olmalar1 ve miisterilere giiven duygusu
asilayabilme becerileridir.

5.Empati (Emphaty): Calisanlarin miisterilerin yerine kendilerini koymasi ve miisterilere kisisel
ilgi gdstermesidir.
2.2. Algilanan Kalite ve Beklenen Kalite

Algilanan kalite, {irliniin toplam mikemmelliginin ve Ustlinliigiiniin miisteri tarafindan
degerlendirilmesidir. Beklentiler ile performans algilamasinin karsilastirilmasindan ibarettir. Algilanan
hizmet kalitesi miigterilerin hizmeti almadan onceki beklentileri ile deneyim etmis oldugu gercek
hizmeti (performans) kiyaslamasinin bir sonucu olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan
performans arasindaki farklihigin yonii ve siddeti olarak degerlendirilir. “Beklentiler” ise hizmet
kalitesi 6l¢iimiinde miisterilerin hizmete iliskin istek ya da arzularini ifade etmektedir.(Parasuraman,
Zeithaml ve Berry,1988:15)

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii iizerine bircok yontem literatiirde bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 yaygin
uygulama alanlar1 bulurken bazilar1 sadece sektorel uygulamalarda kullanilmistir. Bu yontemlerden en
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yaygin olarak kullanilan model Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL
modelidir. (Siileyman Ers6z, Mehmet Pinarbasi, A.Kiirsad Tiirker, Mustafa Yiiziikirmizi, 2009:20)

2.3. Servqual Modeli

Hizmetlerin dogas1 geregi fiziksel olmayisi, hizmet kalitesi dl¢limiinii gliclestirmektedir. Hizmetlerin
bu o6zelliginin sonucu olarak literatiirde hizmet kalitesini tam olarak dlgebilen ¢ok az sayida 6l¢liim
aract mevcuttur. Bu araglardan en ¢ok kullanilanlardan biri de 1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL yontemidir. SERVQUAL, miisterilerin hizmet beklentilerini
ve algilamalarin1 anlayan ve bu dogrultuda hizmetlerini gelistirmede firmalara giivenilir ve gecerli bir
yol sunan ¢oklu bir birim 6l¢egidir ve genig hizmet alanlarinda kullanilabilir bir sekilde hazirlanmustir.
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry,1988:30)

SERVQUAL, hizmet kalitesinin 5 6nemli boyutunu (fiziki varliklar, giivenilirlik, yanit verme,
giivenlik, empati) kapsayarak olusturulmus 22 maddelik bir anket formuna dayanmaktadir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), hizmet kalitesinin yapist ve boyutlan ile ilgili yaptiklar
kesifsel ¢alismalarinda; hizmet kalitesini, miisterilerin hizmete iliskin beklentileri ile karsilastiklari
hizmet performansi arasindaki fark olarak ifade etmistir. Ayrica miigterilerin, hizmet performansini
degerlendirirken 6nem kazanan hizmetin 6zelliklerini kapsamli bir sekilde ortaya koymaktadirlar.
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry,1994:202)

SERVQUAL o6lgegi, miisterilerin belirli bir hizmet sektoriindeki isletmelere iliskin beklentilerini
Olcmeyi amaglayan 22 6geden ve miisterilerin bu sektdrdeki belli bir igletmeye iligkin algilamalarini
Olemeye yonelik 22 6geden olusan 2 bolimden meydana gelmektedir. (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1991:421)

3. ARASTIRMA

Bu arastirma, saglik hizmeti veren isletmeler olan hastanelerde, bu hizmeti alan miisteriler olan
hastalarin bekledikleri ve algiladiklart hizmetin kalitesini 6lgmeyi hedeflemektedir. Bu sayede
ozellikle kamu sektoriine bagli ve iicretsiz hizmet veren hastanelerde sunulan tedavi ve diger saglik
hizmetlerinin kalitesinin seviyesi Olgiilerek hem bu hastanelerden hizmet alan hastalara hem de bu
hizmeti veren saglik calisanlarina ve diger ilgililere 151k tutmasi amaglanmaistir.

3.1 Arastirma Yontemi

Bu aragtirma, yiiz yiize veri toplama yontemleri arasinda en sik kullanilan ydntem olan anket
kullanilarak yapilmistir. (Ornek anket formu EK-de verilmistir.) Bu ankette kullanilan ydntem ise
hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde en sik kullanilan ve A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml ve Leonard L.
Berry tarfindan gelistirilen SERVQUAL 6l¢egidir. Bu 6lgekte 22 tane beklenti ifadesi ve 22 tane algi
ifadesine verilen cevaplar karsilagtirilarak, hizmet kalitesi degerlendirmesi yapilir. Bu aragtirmada ise
orijinal 6lgekteki ifadelerin igerigi degistiriimeden hastaneye uyarlanmis sekilde kullanilmistir. Ayrica
anketteki ifadelere verilen cevaplar i¢in ise ¢oktan se¢meli cevaplama teknigi olarak yedili likert
Olcekli puanlama sistemi ve demografik 6zellikler i¢in de yine ¢coktan se¢meli 6lgek kullanilmistir.

Anket li¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde ankete katilan kisilere, miikemmel bir hastaneden
bekledikleri hizmetin kalitesini ve hastalarin beklenti seviyelerini 6lgmek amaciyla 22 soru ifadesi
yoneltilmistir. Ikinci boliimde anketi dolduran kisilere, arastirmanimn yapildigi hastaneden aldiklari
hizmetin kalitesini degerlendirmeleri ve hastalarin bu hastane hakkindaki goriiglerini almalar1 igin
birinci béliimdeki ifadelerin sadece dzneleri degistirilerek yoneltilmistir. Uciincii boliimde ise anketi
dolduran kisilerin demografik 6zelliklerini (Cinsiyet, Egitim Durumu, Yas Medeni Hal, Aylik Gelir ve
Sosyal Giivence) belirtmeleri istenmistir.

Arastirmaya katilan kisiler, ankette bulunan her beklenti ifadesi ve algi ifadesi igin [1] - Kesinlikle
Katilmiyorum, [2] - Katilmiyorum, [3] - Kismen Katilmiyorum, [4] - Kararsizim, [5] - Kismen
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Katiliyorum, [6] - Katiliyorum, [7] - Kesinlikle Katiliyorum” ifadelerinden kendilerine gdre en uygun
olani isaretlemistir.

Arastirma dahilinde, hastanede tedavi goren biitiin hastalara ulagma imkani1 olmadigindan anket sayis1
110 kisi ile sinirli tutulmustur. Anket sonuglari, SPSS Istatistik Paket Programu ile analiz edilmistir.
Anketin analiz ve degerlendirme asamasinda su hesaplamalar yapilmistir.

e Ankete katilan kisilere ait bilgiler frekans analizi ile incelenmistir.

e Anket verilerinin giivenilirligi test edilmistir.

e Her beklenti ve alg1 ifadesi igin istatistiki degerler ve farklar hesaplanmustir.

e Hizmet kalitesi boyutlarinin ortalamalar1 ve farklar1 hesaplanmustir.

e Farklardan olusan SERVQUAL skorlar1 hesaplanmigtir.

e Demografik 6zelliklere gore cevaplarin anlamlar1 hesaplanmistir

3.2. Arastirmanin Bulgulari

3.2.1. Demografik Ozellikler

Aragtirmaya katilanlarin cinsiyet frekans dagilimlar1 Tablo 1’de gosterimistir. Bu tablodan elde edilen

bilgilere gore anket dolduran 110 kisiden 51 kisi kadin, 59 kisi ise erkektir. Bu da toplam kisi sayisinin
%46’sinin kadin, %54’1iniin ise erkek oldugunu gostermektedir.

Tablo 1: Cinsiyet Frekans Dagilimi

CINSIYET Kisi YUZDE T?PLAM

SAYISI YUZDE
KADIN 51 46 46
ERKEK 59 54 100
TOPLAM 110 100

Aragtirmaya katilanlarin egitim durumu frekans dagilimlar1 Tablo 2’de verilmistir. Bu tablodan elde
edilenlere gore anket dolduran 110 kisiden 6 kisinin okuma yazmasi yoktur. 37 kisi ilkogretim
mezunu, 51 kisi ortadgretim mezunu ve 16 kisi de yiiksekogretim mezunudur. Boylece toplam kisi
sayisiin %5’inin okuma yazmasi yoktur. %34’ ilkdgretim mezunu, %46’°s1 ortadgretim mezunu ve
%15°1 ise yiksekdgretim mezunu olarak ortaya ¢ikmistir.

Tablo 2: Egitim Durumu Frekans Dagilimi

EGITIM DURUMU KISI YUZDE T?PLAM

SAYISI YUZDE
YOK 6 5 5
ILKOGRETIM 37 34 39
ORTAOGRETIM 51 46 85
YUKSEKOGRETIM 16 15 100
TOPLAM 110 100

Aragtirmaya katilanlarin yas ile ilgili frekans dagilimlar1 Tablo 3’de verilmistir. Bu tablodan elde
edilen bilgilere gore anket dolduran 110 kisiden 5 kisi 0-15 yas arasinda, 45 kisi 15 — 35 yas arasinda,
51 kisi 35 — 60 yas arasinda ve 9 kisi de 60 — USTU yastadir. Boylece toplam kisi say1smin %4’i 0 —
15 yas arasinda, %41°i 15 — 35 yas arasinda, %47’si 35 — 60 yas arasinda ve %8’i ise 60 — USTU
yagtadir..
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Tablo 3: Yas Frekans Dagilimi

KiSI . TOPLAM
YAS YUZDE .
SAYISI YUZDE
0-15YAS 5 4 4
15-35YAS 45 41 45
35-60 YAS 51 47 92
60 YAS — 9 8 100
IIQTIT
TOPLAM 110 100

Aragtirmaya katilanlarin medeni hale iliskin frekans dagilimlari Tablo 4’de verilmistir. Bu tablodan
elde edilen bilgilere gore anket dolduran 110 kisiden 63 kisi evli, 36 kisi bekar ve 11 kisi ise
bosanmistir. Bu da toplam kisi sayisinin %57’sinin evli, %33’{inlin bekar ve %10 unun ise bosanmig
oldugunu goziikmektedir.

Tablo 4: Medeni Hale iliskin Frekans Dagilimi

MEDENI Kisi YUZDE TOPLAM
HAL SAYISI YUZDE
EVLI 63 57 57
BEKAR 36 33 90
BOSANMIS 11 10 100
TOPLAM 110 100

Arastirmaya katilanlarin aylik gelir durumuna iligkin frekans dagilimlar1 Tablo 5°de verilmistir. Bu
tablodan elde edilen bilgilere gore anket dolduran 110 kisiden 56 kisi 0 TL - 2000 TL arasinda, 35 kisi
2000 TL - 3000 TL arasinda, 15 kisi 3000 TL - 6000 TL arasinda ve 4 kisi de 6000 TL — USTU aylik
gelire sahiptir. Boylece toplam kisi sayisinin %51°1 0 TL — 2000 TL arasinda, %32’si 2000 TL — 3000
TL arasinda, %14’ii 3000 TL — 6000 TL arasinda ve %3’ii ise 6000 TL — USTU aylik gelire sahiptir.

Tablo 5: Aylik Gelir Durumuna Iliskin Frekans Dagilin

. Kisi . TOPLAM
AYLIK GELIiR YUZDE .
SAYISI YUZDE

0 TL - 2000 TL 56 51 51

2000 TL - 3000 TL 35 32 83

3000 TL - 6000 TL 15 14 97

6000 TL - USTU 4 3 100
TOPLAM 110 100
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Arastirmaya katilanlarin sosyal giivencelerine iliskin frekans dagilimlar1 Tablo 6’da verilmistir. Bu
tablodan elde edilen bilgilere gore anket dolduran 110 kisiden 23 kiginin higbir sosyal giivencesi
yoktur. 71 kisi SGK, 13 kisi Yesil Kart ve 3 kisi de Ozel Sigorta giivencesindedir. Boylece toplam kisi
say1sinin %21’inin higbir sosyal giivencesi yoktur, %64’ii SGK, %12’si Yesil Kart ve %3’ii ise Ozel
Sigorta giivencesi altinda bulunmaktadir.

Tablo 6: Sosyal Giivence Frekans Dagilimi

SOSYAL Kisi ) TOPLAM
. YUZDE .

GUVENCE SAYISI YUZDE

YOK 23 21 21

SGK 71 64 85

YESIL KART 13 12 97

OZEL 3 3 100

SIGORTA

TOPLAM 110 100

3.2.2. istatistiki Veriler

Tablo 7°de ankette hastalara yoneltilen 22 ifadenin Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin gelistirdigi
SERVQUAL 6l¢egindeki hizmet kalitesi boyutlariyla ilgili olan ifade numaralar1 verilmektedir.

Tablo 7: Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Ifadeleri

Hizmet Kalitesi ifade Boyutla Ilgili
Boyutu Sayisi ifadeler

Fiziki Varliklar Boyutu 4 1,2,3,4
Givenilirlik Boyutu 5 5,6,7,8,9
Yanit Verme Boyutu 4 10,11, 12, 13
Giiven Boyutu 4 14, 15, 16, 17
Empati Boyutu 5 18, 19, 20, 21, 22
Toplam 22

3.2.2.1 Giivenirlik Analizi

Giivenilirlik analizi, bir dlgegin i¢ tutarliligim1 ve aym Olgegin farkli zamanlarda ayni1 6rneklemde
yeniden uygulanmasi halinde dengeli ve tutarli sonuglar verebilmesi olarak tanimlanmaktadir.
Giivenilirlik analizinde en yaygin yontem ise anketin Cronbach’s Alpha degerinin hesaplanmasidir. Bu
deger 0 ile 1 arasinda bir deger alir ve 1’e ne kadar yakinsa anketin biitiinliigli ve tutarlilig1 o kadar
yliksek anlamindadir. Tablo 8’de anketin giivenilirlik analizleri ve hizmet kalitesi boyutlarina gore
Cronbach’s Alpha degerleri verilmistir.

0,00 < a < 0,40 ise Olgek giivenilir degildir.
0,40 < a < 0,60 ise Olgegin giivenilirligi diistiktiir.

0,60 < a < 0,80 ise Ol¢ek giivenilirdir.
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0,80 < a < 1,00 ise olgek oldukga giivenilirdir.

Tablo 8: Hizmet Kalitesi Boyutlarina Gore Cronbach's Alpha Degerleri

Beklenti . .
. . . Algi Ifadeleri
Hizmet Ifadeleri
o Cronbach’s
Kalitesi Cronbach's N
Alpha
Boyutu Alpha .
oo Degeri
Degeri
Fiziki Varliklar 0,873 0,855 4
Giivenilirlik 0,933 0,898 5
Yanit Verme 0,855 0,818 4
Giiven 0,938 0,884 4
Empati 0,889 0,838 5
Toplam 0,975 0,956 22

Bu tabloda hesaplanan verilere gore anketin i¢ tutarliligin1 ifade eden Cronbach's Alpha degeri,
beklenti ifadeleri i¢in 0,975, alg1 ifadeleri igin 0,956 olarak hesaplanmistir. Bu sayilar 1’e oldukga

yakin oldugundan anketin i¢ tutarlilig1 en yiiksek seviyede giivenilir sonucuna varilabilir.

3.2.3 Demografik Ozelliklere Gore ifadelerin Anlamlarimin Karsilastiriimasi

Tablo 9: Beklenti ifadelerinin Cinsiyetlere Gore Dagilimi

CINSIYET| KADIN ERKEK TOPLAM
N 51 59 110

X o X a X a

B1 6,53 | 1,065 | 6,53 || 1,088 | 6,53 (1,073
B2 6,16 (1,502 | 6,39 || 1,067 || 6,28 || 1,286
B3 6,63 [10,979| 6,58 || 0,932 | 6,60 {0,950
B4 6,71 |10,701 | 6,53 || 1,088 || 6,61 {0,930
BS5 6,61 1,021 6,49 | 1,120 | 6,55 || 1,072
B6 6,57 | 1,044 | 6,53 || 1,056 || 6,55 || 1,046
B7 6,51 [[1,084 ] 6,32 || 1,238 | 6,41 || 1,168
B8 6,67 [10,993 | 6,34 || 1,347 || 6,49 | 1,202
B9 6,65 10,934 | 6,68 || 0,860 || 6,66 [ 0,891
B10 6,59 110,963 || 6,51 || 1,120 || 6,55 | 1,046
B11 6,65 | 0,744 | 6,53 | 0,989 || 6,58 | 0,882
B12 6,75 (0,659 | 6,58 | 0,855 6,65 || 0,771
B13 6,71 [10,576 | 6,56 || 1,022 || 6,63 | 0,844
B14 6,61 | 1,041 6,64 | 0,905 6,63 || 0,966
B15 6,61 [[0,981| 6,58 || 0,875 6,59 [ 0,922
B16 6,67 [10,931] 6,58 || 0,932 6,62 (| 0,928
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B17 6,59 || 1,004 | 6,64 | 0,961 | 6,62 | 0,977
B18 6,41 | 1,152 6,39 | 1,145 || 6,40 | 1,143
B19 6,31 [ 1,334 | 6,46 | 1,208 | 6,39 | 1,264
B20 6,55 || 1,026 | 6,46 | 1,039 | 6,50 | 1,029
B21 6,67 | 0,653 | 6,54 | 1,056 6,60 | 0,890
B22 6,73 10,635 | 6,51 | 1,040 | 6,61 | 0,879

Tablo 9°daki verilere gore anketteki beklenti ifadelerine verilen cevaplarin cinsiyetlere gore dagilimi
verilmistir. Bu verilere gore kadinlarin en diisiik beklenti i¢inde oldugu ifade 6,16 ortalama ile B2
ifadesidir. En yliksek beklenti i¢inde oldugu ifade ise 6,75 ortalama ile B12 ifadesidir. Erkeklerin en
diisiik beklenti i¢inde oldugu ifade 6,32 ortalama ile B7 ifadesidir. En yiiksek beklenti i¢cinde oldugu
ifade ise 6,68 ortalama ile B9 ifadesidir. Toplamda ise en diisiik beklenti iginde olunan ifade 6,28

ortalama ile B2 ifadesidir. En yiiksek beklenti i¢inde olunan ifade ise 6,66 ortalama ile B9 ifadesi

olarak tespit edilmistir.

Tablo 10: Alg: Ifadelerinin Cinsiyetlere Gore Dagilimi

CINSIYET| KADIN ERKEK TOPLAM
N 51 59 110
x T x a x a
Al 6,33 [ 1,194 6,37 || 1,158 6,35 || 1,170
A2 6,08 [ 1,573 5,68 [ 1,706 || 5,86 | 1,651
A3 6,69 0,735 6,42 || 1,086 6,55 || 0,945
A4 6,37 [10,979 || 6,27 || 1,064 | 6,32 | 1,022
A5 6,29 [ 1,361 6,07 || 1,484 6,17 || 1,426
A6 6,25 [ 1,426 || 6,27 || 1,243 || 6,26 || 1,325
A7 6,25 [ 1,197 | 6,03 || 1,564 | 6,14 || 1,404
A8 6,35 | 1,440 || 6,07 || 1,484 | 6,20 || 1,464
A9 6,63 0,958 6,44 || 1,236 6,53 || 1,115
A10 5,90 [[1,591] 6,12 [ 1,176 6,02 || 1,381
All 6,31 |[1,122] 5,93 [|1,375] 6,11 || 1,273
Al2 6,25 [ 1,246 || 6,07 | 1,158 6,15 | 1,198
Al3 6,35 [ 1,128 6,25 || 1,139 6,30 || 1,130
Al4 6,20 [ 1,523 ] 6,12 || 1,288 6,15 || 1,396
Al5 6,22 111,286 6,19 1,319 6,20 | 1,298
Al6 6,35 [ 1,110 6,15 | 1,215 6,25 | 1,167
Al7 6,18 [[1,410] 6,22 [ 1,175 6,20 || 1,284
Al8 6,14 11,327 5,90 || 1,386 6,01 | 1,358
A19 5,80 [ 1,929 6,14 || 1,559 5,98 | 1,740
A20 5,82 111,752 6,10 || 1,282 5,97 | 1,517
A21 6,45 10,879 | 6,31 || 1,342 6,37 | 1,148
A22 6,06 || 1,406 || 5,92 || 1,368 | 5,98 | 1,381
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Tablo 10’daki verilere gore anketteki alg1 ifadelerine verilen cevaplarin cinsiyetlere goére dagilimi

verilmistir. Bu verilere gore kadinlarin en diisiik algi icinde oldugu ifade 5,80 ortalama ile A19

ifadesidir. En yiiksek alg1 i¢inde oldugu ifade ise 6,69 ortalama ile A3 ifadesidir. Erkeklerin en diigiik

alg1 i¢inde oldugu ifade 5,68 ortalama ile A2 ifadesidir. En yiiksek algi i¢inde oldugu ifade ise 6,44

ortalama ile A9 ifadesidir. Toplamda ise en diigiik algi i¢inde olunan ifade 5,86 ortalama ile A2

ifadesidir. En yiiksek algi icinde olunan ifade ise 6,55 ortalama ile A3 ifadesi olarak tespit edilmistir.
Tablo 11: Beklenti ifadelerinin Egitim Seviyelerine Gore Dagilimi

ORTA YUKSEK
OGRETIM | OGRETIM
N 6 37 51 16 110

EGITIM YOK ILKOGRETIM TOPLAM

X a X o X o X a X a
B1 6,00 (12,449 6,24 || 1,300 | 6,67 0,712 6,94 | 0,250 6,53 | 1,073
B2 5,83 | 1,941 5,95 || 1,580 [ 6,51 0,946 6,50 | 1,095 | 6,28 | 1,286
B3 6,17 |[2,041] 6,38 || 1,233 || 6,69 [ 0,583 | 7,00 (| 0,000 | 6,60 | 0,950
B4 6,00 | 2,449 6,51 | 0,932 || 6,65 | 0,744 6,94 (| 0,250 6,61 || 0,930
B5 6,00 (12,449 6,41 || 1,212 || 6,65 [ 0,770 6,75 || 0,775 | 6,55 | 1,072
B6 6,00 (12,449 6,32 || 1,270 [ 6,65 [ 0,688 | 6,94 | 0,250 | 6,55 | 1,046
B7 6,00 |(2,449| 6,27 | 1,283 | 6,47 [ 0,902 6,69 (1,014 6,41 [ 1,168
B8 6,17 [[2,041] 6,43 | 1,214 || 6,53 | 1,084 6,63 || 1,258 || 6,49 | 1,202
B9 6,17 2,041 ] 6,46 || 1,169 | 6,78 [ 0,461 | 6,94 | 0,250 | 6,66 | 0,891

B10 6,17 12,041 6,30 || 1,222 [ 6,76 [ 0,551 | 6,56 || 1,263 || 6,55 | 1,046

B11 6,00 | 2,449 6,54 || 0,803 || 6,63 [ 0,692 6,75 (| 0,577 | 6,58 || 0,882

B12 6,17 || 1,602 | 6,65 | 0,716 | 6,67 | 0,683 ] 6,81 (0,750 6,65 | 0,771

B13 6,00 (12,449 6,49 || 0,870 | 6,75 [ 0,523 || 6,81 | 0,403 || 6,63 | 0,844

B14 6,00 (12,000 6,38 || 1,277 | 6,80 [ 0,530 6,88 | 0,342 | 6,63 | 0,966

B15 6,17 |[1,602| 6,32 | 1,270 || 6,73 [ 0,532 6,94 (| 0,250 | 6,59 | 0,922

B16 6,33 || 1,633 || 6,41 | 1,212 || 6,71 [ 0,672 6,94 [ 0,250 | 6,62 [ 0,928

B17 6,00 (12,449 6,43 || 1,214 | 6,80 [ 0,401 || 6,69 | 0,704 | 6,62 | 0,977

B18 6,00 (12,449 6,16 || 1,302 | 6,55 (0,832 6,63 || 0,885 | 6,40 | 1,143

B19 6,00 | 2,449 6,35 | 1,160 || 6,61 [ 0,802 5,94 (| 1,948 | 6,39 || 1,264

B20 6,17 || 1,602 | 6,27 | 1,239 || 6,75 [ 0,483 | 6,38 || 1,408 | 6,50 || 1,029

B21 6,00 (12,4491 6,51 || 0,901 | 6,69 [ 0,547 6,75 | 0,775 6,60 | 0,890

B22 6,17 12,041 6,62 || 0,794 | 6,75 [ 0,523 || 6,31 || 1,250 6,61 | 0,879

Tablo 11°deki veriler 15181nda, anketteki beklenti ifadelerine verilen cevaplarin egitim seviyelerine
gore dagilimi verilmistir. Bu verilere gore okuryazar olmayanlarin en diisiik beklenti i¢cinde oldugu
ifade 5,83 ortalama ile B2 ifadesidir. En yiiksek beklenti iginde oldugu ifade ise 6,33 ortalama ile B16
ifadesidir. Ilkdgretim mezunu olanlarin en diisiik beklenti icinde oldugu ifade 5,95 ortalama ile B2
ifadesidir. En yiiksek beklenti i¢inde oldugu ifade ise 6,65 ortalama ile B12 ifadesidir. Ortadgretim
mezunu olanlarim en diisiik beklenti i¢inde oldugu ifade 6,47 ortalama ile B7 ifadesidir. En yiiksek
beklenti i¢inde oldugu ifade ise 6,80 ortalama ile B14 ve B17 ifadeleridir. Yiiksekdgretim mezunu
olanlarin en diisiik beklenti iginde oldugu ifade 5,94 ortalama ile B19 ifadesidir. En yiiksek beklenti
icinde oldugu ifade ise 7,00 ortalama ile B3 ifadesidir. Toplamda ise en diisiik beklenti i¢inde olunan
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ifade 6,28 ortalama ile B2 ifadesidir. En yiiksek beklenti iginde olunan ifade ise 6,66 ortalama ile B9
ifadesi olarak elde edilmistir.

Tablo 12: Alg: Ifadelerinin Egitim Seviyelerine Gore Dagilin

EGITI ILKOGRETI ORTA YUKSEK
M YOK M OGRETIM | OGRETIM TOPLAM
N 6 37 51 16 110

X o x g X o X o X o
Al 5,50 [2,345| 6,46 | 1,120 6,33 | 1,089 | 6,50 | 0,894 | 6,35 || 1,170
A2 || 5,50 2,510 6,03 | 1,554 5,86 || 1,697 5,63 | 1,455 5,86 | 1,651
A3 6,17 [ 1,169 | 6,76 0,597 || 6,43 [ 1,153 | 6,56 | 0,727 | 6,55 | 0,945
A4 | 6,33 1,211 6,38 [ 0,982 6,25 || 1,036 6,38 | 1,088 | 6,32 | 1,022
A5 || 5,83 2,041 6,19 [ 1,506 6,20 || 1,371 6,19 | 1,276 | 6,17 | 1,426
A6 || 6,00 1,549 6,24 | 1,673 ] 6,35 || 1,110 6,13 | 1,025 | 6,26 | 1,325
A7 || 5,83 1,941 6,27 [ 1,427 6,16 | 1,286 5,88 || 1,586 | 6,14 | 1,404
A8 || 6,33 1,211 6,19 [ 1,596 6,24 || 1,408 | 6,06 | 1,526 | 6,20 | 1,464
A9 || 6,00 [2,449 6,62 | 1,037 6,57 || 1,005 6,38 | 0,957 | 6,53 | 1,115
A10 | 6,00 [[1,673] 6,11 || 1,468 6,04 [ 1,356 5,75 | 1,238 6,02 || 1,381
All | 5,67 [[1,966] 6,27 1,326 6,10 || 1,082 5,94 | 1,482 6,11 || 1,273
Al12 | 6,00 |[1,095] 6,19 || 1,266 6,10 | 1,237 | 6,31 | 1,014 | 6,15 || 1,198
Al13 | 583 [[1,329] 6,19 | 1,351 6,47 [ 0,946 6,19 | 1,047 ] 6,30 | 1,130
Al4 | 567 [[1,633] 6,08 | 1,738 6,35 | 1,036 5,88 || 1,455 6,15 | 1,396
Al5 || 6,17 [ 1,329 6,08 || 1,441 | 6,29 || 1,238 6,19 | 1,223 | 6,20 | 1,298
Al6 | 5,67 [[1,966] 6,30 | 1,175 6,24 | 1,159 | 6,38 [ 0,806 | 6,25 | 1,167
A17 | 583 [[1,602] 6,19 | 1,469 | 6,25 | 1,163 | 6,19 | 1,167 ] 6,20 | 1,284
Al18 | 6,33 0,816 6,22 [[1,336] 5,94 [ 1,271 5,63 | 1,784 | 6,01 |/ 1,358
A19 | 6,17 [[1,602] 6,19 | 1,630 5,84 | 1,859 | 5,88 || 1,746 5,98 | 1,740
A20 | 6,00 [[1,095] 6,05 || 1,615 5,90 | 1,552 6,00 || 1,414 5,97 | 1,517
A21 | 6,17 [[1,602] 6,41 [[1,013| 6,33 [ 1,227 | 6,50 | 1,095 6,37 |/ 1,148
A22 | 567 [[1,506] 6,24 || 1,188 5,98 [ 1,378 5,50 | 1,713 ] 5,98 | 1,381

Tablo 12°deki verilere gore anketteki algi ifadelerine verilen cevaplarin egitim seviyelerine gore
dagilimi gosterilmistir. Bu verilere gére okuryazar olmayanlarin en diisiik algi iginde oldugu ifadeler
5,50 ortalama ile A1 ve A2 ifadeleridir. En yiiksek algi1 i¢inde oldugu ifadeler ise 6,33 ortalama ile A4,
A8 ve A18 ifadeleridir. Ilkdgretim mezunu olanlarin en diisiik alg1 icinde oldugu ifade 6,03 ortalama
ile A2 ifadesidir. En yiiksek algi i¢inde oldugu ifade ise 6,76 ortalama ile A3 ifadesidir. Ortadgretim
mezunu olanlarin en diisiik algi i¢inde oldugu ifade 5,84 ortalama ile A19 ifadesi olmustur. En yiiksek
alg1 i¢inde oldugu ifade ise 6,57 ortalama ile A9 ifadesidir. Yiiksekogretim mezunu olanlarin en diisiik
alg1 i¢cinde oldugu ifade 5,50 ortalama ile A22 ifadesidir. En yliksek algi i¢inde oldugu ifade ise 6,56
ortalama ile A3 ifadesidir. Toplamda ise en diisiik algi i¢inde olunan ifade 5,86 ortalama ile A2
ifadesidir. En yliksek algi i¢cinde olunan ifade ise 6,55 ortalama ile A3 ifadesi olarak hesaplanmustir.
Tablo 13: Beklenti ifadelerinin Yaslara Gére Dagilimi
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YAS [ 0-15YAS [[15-35YAS |35-60YAS | 60-<YAS TOPLAM
N 5 45 51 9 110
X F x ) x & x a x 7
Bl 7,00 | 0,000 [ 6,58 [ 0,839 6,51 [ 1,084 6,11 [|2,028| 6,53 || 1,073
B2 6,60 |0,548 || 6,38 [ 1,154 6,20 || 1,400 6,11 | 1,616 6,28 || 1,286
B3 6,80 | 0,447 6,78 [ 0,420 6,45 || 1,137 | 6,44 | 1,667 | 6,60 || 0,950
B4 6,60 0,894 | 6,64 | 0,830 6,63 [ 0,747 | 6,33 [2,000 | 6,61 || 0,930
B5 6,60 |/ 0,548 || 6,64 | 0,802 | 6,49 [ 1,120 6,33 {2,000 6,55 || 1,072
B6 6,80 | 0,447 6,71 [ 0,589 | 6,49 || 1,120 5,89 | 2,088 6,55 || 1,046
B7 6,60 |0,894 || 6,49 0,991 | 6,39 || 1,168 | 6,00 (2,000 | 6,41 || 1,168
B8 6,60 0,894 6,73 [ 0,618 | 6,39 | 1,282 5,78 (2,438 6,49 | 1,202
B9 6,80 0,447 | 6,76 | 0,484 | 6,61 [ 1,021 6,44 (1,667 6,66 | 0,891
B10 6,80 | 0,447 6,73 [ 0,539 6,39 || 1,266 | 6,33 | 1,658 | 6,55 || 1,046
B11 6,80 | 0,447 6,58 [ 0,723 | 6,63 || 0,747 6,22 | 1,986 | 6,58 | 0,882
B12 | 6,80 [[0,447 | 6,71 | 0,695 | 6,61 [ 0,750 | 6,56 | 1,333 6,65 [ 0,771
B13 || 6,80 [[0,447 | 6,69 [ 0,596 | 6,63 (0,747 | 6,22 [ 1,986 | 6,63 | 0,844
B14 7,00 | 0,000 | 6,71 [ 0,695 | 6,55 || 1,064 | 6,44 | 1,667 | 6,63 || 0,966
B15 6,40 | 0,894 || 6,73 [ 0,495| 6,55 || 1,064 | 6,22 | 1,563 || 6,59 | 0,922
B16 | 7,00 | 0,000 | 6,64 | 0,712 6,57 | 1,063 | 6,56 | 1,333 6,62 [ 0,928
B17 || 6,80 [|0,447 | 6,76 | 0,529 | 6,53 | 1,065 6,33 (2,000 6,62 [ 0,977
B18 6,60 | 0,548 || 6,56 [ 0,867 | 6,27 || 1,218 || 6,22 || 1,986 | 6,40 || 1,143
B19 7,00 | 0,000 | 6,44 [ 1,119 6,31 || 1,304 | 6,22 | 1,986 | 6,39 || 1,264
B20 || 6,80 [ 0,447 | 6,64 | 0,712 6,33 | 1,227 | 6,56 | 1,333 | 6,50 | 1,029
B21 || 6,80 [[0,447 | 6,71 [ 0,626 | 6,59 (0,753 | 6,00 {2,121 | 6,60 | 0,890
B22 7,00 | 0,000 | 6,56 [ 0,867 | 6,65 || 0,744 | 6,44 | 1,667 | 6,61 || 0,879

Tablo 13’de anketteki beklenti ifadelerine verilen cevaplarin yaglara gére dagilimi verilmistir. Bu
verilere gore 0—15 yas arasinda olanlarin en diisiik beklenti i¢inde oldugu ifade 6,40 ortalama ile B15
ifadesi olmustur. En yiiksek beklenti i¢inde oldugu ifade ise 7,00 ortalama ile B1, B14, B16, B19 ve
B22 ifadeleridir. 15-35 yas aras1 olanlarin en diisiik beklenti i¢inde oldugu ifade 6,38 ortalama ile B2
ifadesidir. En yiiksek beklenti i¢inde oldugu ifade ise 6,78 ortalama ile B3 ifadesidir. 35-60 yas arasi
olanlarin en diisiik beklenti i¢inde oldugu ifade 6,20 ortalama ile B2 ifadesidir. En yiiksek beklenti
icinde oldugu ifade ise 6,65 ortalama ile B22 ifadesidir. 60-USTU yasta olanlarin en diisiik beklenti
icinde oldugu ifade 5,78 ortalama ile B8 ifadesidir. En yiiksek beklenti icinde oldugu ifade ise 6,56
ortalama ile B12, B16 ve B20 ifadeleridir. Toplamda ise en diisiik beklenti i¢inde olunan ifade 6,28
ortalama ile B2 ifadesidir. En yiiksek beklenti iginde olunan ifade ise 6,66 ortalama ile B9 ifadesi
olarak tespit edilmistir.

Tablo 14: Alg: Ifadelerinin Yaslara Gore Dagilim

YAS | 0-15YAS [ 15-35YAS [[35-60 YAS | 60-<YAS | TOPLAM
N 5 45 51 9 110
X T x g X T X T X T
Al 6,60 [ 0,548 | 6,42 || 1,033 | 6,39 | 1,133 | 5,67 [ 2,000 6,35 || 1,170




Ewnasian Studies Journal 2018, Yolume: 9 ‘- 39

A2 5,20 || 1,789 | 5,80 [ 1,618 6,06 | 1,567 5,44 || 2,242 | 5,86 | 1,651
A3 6,20 || 1,304 | 6,44 [ 1,119 6,67 | 0,712 6,56 || 1,014 | 6,55 { 0,945
A4 5,80 10,837 | 6,36 || 1,111 6,31 [ 0,969 6,44 || 1,014 | 6,32 | 1,022
AS 5,80 || 1,643 | 6,09 [ 1,490 6,24 | 1,335 6,44 || 1,667 | 6,17 | 1,426
Ab 6,80 0,447 ( 6,31 || 1,083 | 6,22 [ 1,566 | 6,00 | 1,323 || 6,26 || 1,325
A7 6,40 || 0,894 | 6,04 [ 1,492 6,27 | 1,328 | 5,67 || 1,658 | 6,14 | 1,404
A8 5,80 || 1,304 || 6,38 [ 1,154 6,14 | 1,613 | 5,89 || 2,088 | 6,20 | 1,464
A9 6,20 0,837 6,67 || 0,853 | 6,51 (| 1,155 6,11 |[1,965| 6,53 || 1,115
Al10 | 6,40 | 0,548 6,02 || 1,340 | 6,02 | 1,435 5,78 || 1,716 6,02 [ 1,381
All 5,80 110,837 | 6,11 || 1,265 6,22 | 1,238 || 5,67 || 1,732 6,11 | 1,273
Al2 | 6,20 | 0,837 | 6,24 | 1,048 | 6,18 | 1,244 | 5,56 || 1,740 6,15 || 1,198
Al3 | 6,40 | 1,342 6,47 (0,919 6,20 || 1,281 | 6,00 || 1,118 6,30 | 1,130
Al4 | 6,20 | 0,837 | 6,18 [ 1,230 6,14 || 1,600 | 6,11 || 1,364 | 6,15 | 1,396
Al5 | 5,40 | 2,510 6,29 | 1,180 | 6,20 | 1,296 | 6,22 || 1,093 | 6,20 | 1,298
Al6 | 6,20 | 1,095] 6,31 [ 1,104 | 6,29 || 1,137 | 5,67 | 1,658 6,25 | 1,167
Al17 | 5,60 | 2,191 6,29 [ 1,160 6,29 || 1,188 | 5,56 | 1,740 | 6,20 | 1,284
AlI8 | 5,00 | 1,581 6,04 || 1,445 6,04 | 1,326 6,22 || 0,833 || 6,01 || 1,358
Al19 | 6,20 | 1,304 5,98 [ 1,751 | 5,94 || 1,859 | 6,11 || 1,364 | 5,98 (1,740
A20 | 5,60 | 1,517 6,16 | 1,445 5,94 | 1,502 | 5,44 || 2,007 | 5,97 || 1,517
A21 5,60 || 2,608 || 6,44 (| 1,078 6,53 | 0,833 [ 5,56 || 1,590 | 6,37 [ 1,148
A22 | 6,00 | 1,732 6,04 || 1,364 | 6,04 | 1,232 5,33 || 2,062 | 5,98 [ 1,381

Tablo 14’te anketteki alg1 ifadelerine verilen cevaplarin yaglara gore dagilimi gosterilmistir. Bu
verilere gore 0—15 yas arasinda olanlarin en diisiik algi i¢inde oldugu ifadeler 5,00 ortalama ile A18
ifadesidir. En yiiksek algi icinde oldugu ifadeler ise 6,80 ortalama ile A6 ifadesidir. 15-35 yas arasi
olanlarin en diislik algi i¢inde oldugu ifade 5,80 ortalama ile A2 ifadesidir. En yiiksek algi icinde
oldugu ifade ise 6,67 ortalama ile A9 ifadesidir. 35-60 yas aras1 olanlarin en diisiik alg1 i¢inde oldugu
ifade 5,94 ortalama ile A19 ve A20 ifadeleridir. En yiiksek algi i¢inde oldugu ifade ise 6,67 ortalama
ile A3 ifadesidir. 60-USTU yasta olanlarm en diisiik alg1 iginde oldugu ifade 5,33 ortalama ile A22
ifadesidir. En yiiksek algi icinde oldugu ifade ise 6,56 ortalama ile A3 ifadesidir. Toplamda ise en
diisiik alg1 i¢inde olunan ifade 5,86 ortalama ile A2 ifadesidir. En yiiksek algi i¢inde olunan ifade ise
6,55 ortalama ile A3 ifadesi olarak hesaplanmistir. Benzer sekilde; yas, egitim durumu ve cinsiyete
gore beklenti ve algilama farklari incelenebildigi gibi; medeni hal, aylik gelir ve sosyal giivencelere
gore de beklenti ve algi ortalamalar1 hesaplanabilmektedir.

3.2.4. Boyutlarn Istatistikleri ve SERVQUAL Skorlar

Tablo 15’de ankette bulunan beklenti ve algi ifadelerine katilimecilarin verdikleri cevaplar,
SERVQUAL modelindeki hizmet kalitesi hesaplama ilkelerine gore her beklenti ve algi ifadesi ile
“Alg1 — Beklenti = Hizmet Kalitesi” seklinde hesaplanmistir. Ayrica bu modelde gelistirilen hizmet
kalitesi boyutlarina gore de hizmet kalitesi hesaplanarak katilimcilarin her ifade ve her boyut i¢in
hissettikleri kalite diizeyi elde edilmistir. Bu ifade ve boyutlarla ilgili bilgiler su sekildedir:
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Tablo 15: Tiim Ifadelere iliskin SERVQUAL Skorlari
X a X g |AB*|4-Bo A B
Al | 6,35 1,17 | Bl || 6,53 1,07 | -0,18 || 0,10 Fiziki Varliklar
A2 | 5,86 1,65 | B2 | 6,28 || 1,29 | -0,42 | 0,36 | _ _
X=627|%=6,50
A3 | 6,55 | 094 | B3 | 6,60 | 095 | -0,05 | -0,01
T =120 =1,06
Ad | 6,32 1,02 | B4 || 6,61 0,93 || -0,29 | 0,09
A5 || 6,17 1,43 | B5 || 6,55 1,07 | -0,38 | 0,36 Giivenilirlik
A6 || 6,26 1,32 | B6 || 6,55 1,05 | -0,29 | 0,27
A7 614 | 140 [ B7 [ 641 | 117 | 027 | 023 |F 7620 F =633
A8 | 6,20 1,46 | B8 || 6,49 1,20 | 0,29 | 026 |, _ 13500 =1.08
A9 | 6,53 1,11 | B9 || 6,66 | 0,89 | -0,13 || 0,22
Al10| 6,02 1,38 [ BI1O| 6,55 1,05 || -0,53 || 0,33 Yanit Verme
All| 6,11 1,27 |B11| 6,58 || 0,88 | -0,47 | 0,39 | _ _
X=6,15|%=06,00
Al2| 6,15 1,20 | B12| 6,65 || 0,77 || -0,50 | 0,43
g =125 =0,89
Al3| 6,30 1,13 [ B13| 6,63 | 0,84 | -0,33 || 0,29
Al4| 6,15 1,40 (B14| 6,63 | 0,97 | -0,48 | 0,43 Giiven
Al5| 6,20 1,30 | B15| 6,59 || 0,92 | -0,39 | 0,38 | _ _
X=0620| X =06,01
Al6| 6,25 1,17 [ Bl6| 6,62 | 0,93 | -0,37 | 0,24
o =129 =095
Al7| 6,20 1,28 [B17( 6,62 | 0,98 [ -0,42 | 0,30
Al8| 6,01 1,36 [ BI8| 6,40 1,14 | -0,39 | 0,22 Empati
Al9| 598 | 1,74 [ B19| 6,39 1,26 | -0,41 | 0,48
A20| 5,97 1,52 [ B20| 6,50 1,03 || -0,53 || 0,49 | ¥ =6,06 | ¥ =6,50
A21| 6,37 1,15 |B21| 6,60 | 0,89 || -0,23 | 0,26 |& =1,43|¢ =1,04
A22| 598 1,38 [ B22| 6,61 0,88 | -0,63 | 0,50
Tablo 16: Tiim ifadelere iliskin SERVQUAL Skorlar1 Farklar
= . _ Boyut Toplam
Al Bekl A-B
&l * eklentl * 5Q Ortalamasi | Ortalama
Al 6,35 B1 6,53 -0,17 i~ » 4 -0,23 -0,36
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A2 | 586 B2 628 | -0.42

A3 | 655 B3 660 | -0,05

A4 | 632 B4 661 | -029

As | 617 BS 655 | -037

A6 | 626 B6 65 | 028 | =

AT | 614 B7 64l | 027 | B | -027
A8 | 620 BS 649 | 020 | 3

A9 | 653 B9 6,66 | -0.14

A0 | 6,02 BIO | 655 | -0,53 .

All | 611 BIl | 658 | -047 o§ s
A2 | 615 B2 | 665 | 050 | %

A3 | 630 BI3 | 663 | -033 | ~

Al4 | 615 B4 | 663 | -047

A5 | 620 BI5 | 659 | 039 | s

Al6 | 625 Ble | 662 | o3 | 2| "
A7 | 620 BI7 | 662 | -042

A8 | 601 BIS | 640 | -039

A19 | 598 BIO | 639 | 041 | _

A2 | 597 B20 | 650 | -0,53 :d 0,44
A2l | 637 B21 660 | 023 | ™

A2 | 598 B2 | 661 | -0,63

Tablo 16°da tiim ifadelerin, hizmet kalitesi boyutlarinin ve toplam SERVQUAL skorlarinin sonuglari
gosterilmistir. Bu tabloya gore ortalamasi en kiiciik olan algi ifadesi 5,86 ile A2, en diisiik beklenti
ifadesi 6,28 ortalama ile B2 ifadesidir. Ortalamas1 en biiyiik olan alg1 ifadesi 6,55 ile A3, en biiyiik
beklenti ifadesi 6,66 ortalama ile B9 ifadesidir. SERVQUAL skorunun en diisiik oldugu ifade -0,05
skorla A3 - B3 ifadeleridir. SERVQUAL skorunun en yiiksek oldugu ifade -0,63 skorla A22 - B22
ifadeleridir. Boyutlara géore SERVQUAL skorunun en diisiik oldugu boyut -0,23 ortalama ile fiziki
varliklar boyutudur. SERVQUAL skorunun en yiiksek oldugu boyut ise -0,46 ortalama ile yanit verme
boyutudur. Tiim ifadelere ait SERVQUAL skorunun ortalamasi ise -0,36 olarak hesaplanmustir.

4. SONUC

Aragtirmada 22 adet beklenti ve 22 adet algi dnermesinden olusmaktadir. SERVQUAL modelinin
hesaplama yontemi “Hizmet Kalitesi = Algilanan Kalite — Beklenen Kalite” seklindedir ve bu formiil
sonucunun (+) pozitif ¢ikmasi gerekir. Ancak ifadelerin hepsinde SERVQUAL skoru (-) negatif
cikmistir. Aragtirmada en diisiik alg1 ortalamasi 5,86 ile A2 ( Bu hastanedeki fiziksel varliklar gorsel
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olarak c¢ekicidir.) ifadesidir. En yiiksek algi ortalamasi 6,55 ile A3 (Bu hastanenin ¢alisanlari temiz
goriiniimliidiir.) ifadesidir. Bu da hastalarin fiziki materyallerden memnun olmadigmi ancak
caliganlarin giyim ve gorlinlimiinden olduk¢a memnun oldugunu ortaya koymaktadir. En diigiik
SERVQUAL farki -0,05 ile A3-B3 ifadeleridir. En yiiksek SERVQUAL farki -0,63 ortalama ile A22-
B22 (Hastanenin caligsanlari, hastalarin 6zel ihtiyaglarin1i anlamasi) ifadesidir. Bu nedenle, ilgili
ifadede belirtilen kalite diizeyi 6ncelikli olarak ele alinmasi ve iyilestirilmesi gereken konudur.

Hizmet kalitesi boyutlarina gore bir degerlendirme yapildiginda ise, en diisiik ortalamali boyut “Yanit
Verme Boyutu”dur. En yiiksek ortalamalaya sahip boyut ise “Fiziki Varliklar Boyutu”dur. Bu
sonuglara gore hastanenin somut ve fiziki kalitesinin yeterli oldugu ancak calisanlarin, hastalara olan
ilgi, alaka ve onlara yardim etme istegi konularinda ¢aligmalar yapilmasi gerektigi ortaya ¢ikarilmstir.

Anketteki ifadelerin arasindaki farkin istatistiksel mi yoksa tesadiifi mi oldugunu saptamak amaciyla
uygulanan t testi sonucunda %95 giliven araligmmda 1. 3. ve 9. ifadeler disindaki diger ifadeler
arasindaki farklar istatistiksel olarak anlamli olarak ortaya ¢ikmustir.

Arastirmaya 110 kisi katilmistir.