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Orgiit ikliminin Ozel Saghk Sektoriinde Hizmet Kalitesi Uzerine Yansimalarna iliskin Bir
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A Study On The /nfluence Of Organizational Climate On Service Excellence In Private Health
Segment
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Abstract: This research discovers the notion of organizational climate and the aforementioned effects on
service quality in private health segment. With increasing competition, production quality and qualified
products/services in all sectors have become increasingly important, meeting customer demands and
expectations in order to achieve competitive advantage and unfulfilled customer needs discovery have come
to the fore. With the introduction of health services in the private sector as well as public institutions, the
concepts of quality service and customer (patient) satisfaction have gained importance in health sector.
Organizations that want to improve the quality of service should first focus on the human factor they have. The
satisfaction and perceived quality of service obtained from the service provided in the service sector, including
the health sector, depends on the satisfaction and motivation of the providers of this service. In the health
sector, where the tolerance of errors is very low, the risk of infecting employees and the intense stress associated
with the work are very severe. Data for the research were gathered by survey method from 181 staff members
who are employed in private clinics and healthcare facilities, i.e. hospitals that are positioned in the city of
Istanbul. Attained data was analysed using IBM SPSS 16.0 and as an outcome of the research determination
was that the influences of the scopes of organizational climate over quality of service were not at the identical
alignment. There was a noteworthy association among concord amongst staff members and quality eminence
of service. Besides, organizational ethics were also determined to have substantial effects on eminence of
service. On the contrary, further scopes of organizational climate, for instance managerial support,
administration’s aptitude & reliability and capacity did not have noteworthy association with eminence of
service.
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Structured Abstract: Introduction With increasing competition, production quality and qualified
products/services in all sectors have become increasingly important, meeting customer demands and
expectations in order to achieve competitive advantage and unfulfilled customer needs discovery have come
to the fore. With the introduction of health services in the private sector as well as public institutions, the
concepts of quality service and customer (patient) satisfaction have gained importance in health sector.
Organizations that want to improve the quality of service should first focus on the human factor they have. The
satisfaction and perceived quality of service obtained from the service provided in the service sector, including
the health sector, depends on the satisfaction and motivation of the providers of this service. In the health
sector, where the tolerance of errors is very low, the risk of infecting employees and the intense stress associated
with the work are very severe. According to World Health Organization data in 2019, Turkey's fertility rate
has dropped from 25% to 2.5% over the years, so it is estimated that Turkey will be one of the oldest countries
in the world with a population of 6.6 million years. With its growing elderly population, it is important to
provide health services in a quality manner despite the increase in diseases, maintenance problems and loss of
labour. The basic idea of this study is the in what dimensions the organization's climate will affect the quality
of the health service produced in private health institutions.

Organizational Climate

The organizational climate is a concept that describes the characteristics of human relations in the
organization. In other words, the psychological environment prevailing in the organization is called the climate
of the organization (Katz and Kahn, 1977:123). Compared to organizational culture; the climate of the
organization is a definition that emphasizes the characteristics of an organization that can be immediately
noticed. Anyone who visits the organization can come to an opinion about the climate of the organization when
they examine the behavior of the employees towards each other and meet with the members of the organization.

If formal relations are more prominent in the current climate and friendly relationships are not
approved, then there is a closed climate or a negative atmosphere. On the contrary, if there is an air of sincere
friendship among employees in an organization, then this climate is more favorable.

Open and Closed Organizational Climate

The organization's climate, frequently mentioned by behavioral scientists, is an open and participatory
climate. The main components of this climate are; openness in communication, finding factors that reassure
subordinates, supportive leadership and an understanding that allows employees to have autonomy tendencies.
In the open organization climate, there is a warm and sincere relationship between the members of the
organization and a sense of unity has developed. The personal development of the members of the organization
is given importance and the necessary incentives are provided for creativity and innovation. What is expected
of the members of the organization is clearly defined and it is noted that these objectives are challenging but
achievable. While the members of the organization have the opportunity to plan and control their own affairs,
they are also given the opportunity to participate in decision-making processes. In addition, members of the
organization are rewarded fairly for their work. Communication with the members of the organization in all
these processes is effective, open and informative.

On the contrary, the organizational climate, in which there are no participatory processes in
organizational activities, is a closed and threatening climate. In such a climate, it is observed that authoritarian
rulers have an attitude that suppresses employees with their rigid attitude and willingness to comply more than
usual with command links and by visible or invisible inspection methods (YYoung, 2004:267).

Service Quality

Service providers need to be focused on improving the quality of service due to the human factor
involved in it. As with many services, quality in the field of health occurs during the interaction of patient and
employee personnel. Therefore, the quality element in the service is seriously related to the performance of the
employees. (Parasurman, Zeithaml and Berry, 1988).

Dimensions of Service Quality

The quality of service is an important element in order for the companies providing health care to gain
competition and marketing opportunities and to maintain this situation. Gronroos (1990) said there were three
important scopes and qualifications that influenced the quality of service. The scopes mentioned, in other
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words, the dimensions; dimensions about functional and technical quality and the image of the company. In
this approach; Quality from technical pain is the result of what the consumer achieves in the service process,
while the functional quality is the answer to how the relevant service is obtained from consumers. However,
functional quality cannot be objectively evaluated by consumers

Method

The subject of this research is the effects of the organization's climate on the perceptions of the quality
of service of employees in private health institutions and the research model is shown in the context. The survey
method was applied to provide data for the research. During the formation of the questionnaire form used, a
detailed literature study was carried out and scales were determined which were previously provided in
different studies of validity and reliability. Quintuplilike type scales were used to answer surveys.

Universe and sampling

The research universe is private health sector employees and the method of sampling is easy in
research. The research sample is given by two private hospitals and medical personnel working in a medical
center on the European side of Istanbul province. In these organizations, a total of 300 questionnaires were
distributed with the help of unit managers and 181 questionnaires were obtained as a result. Demographic
features of sampling are contained in the context. According to this, there is no such time as a it is understood
that the participants of the study were mostly nurses.

Data Collection Tools

The scale of the organization's climate; (1) managerial support consists of six dimensions: (2) the
adequacy and consistency of management, (3) workload, (4) organizational constraints, (5) employee
compliance and association, and (6) organizational ethics. Hornsby et al. for dimensions of managerial support,
workload and organizational constraints. (2002), Rogg et al. for the size of management's ability and
consistency. (2001), Montes, Moreno and Fernandez (2004) for the size of employee cohesion and cohesion,
and Schwepker's (2001) work was used for organizational ethics. A Turkish version of the scales was made
and 57 expression questionnaires were created. The answers are collected in likert 5 structure.

For service quality, parasuraman et al. (1988) developed by the SERVQUAL scale was used. Scale;
physical characteristics, assurance, competence, reliability and empathy.

Process

Data from survey forms were transferred to IBM SPSS 16.0. First, the reliability and validity of the
scales have been tested. Correlation analysis was performed to examine the relationships between variables
and descriptive statistics were obtained. Hypothesis tests were performed by ANOVA analysis method.

Findings

The IBM SPSS 16.0 program conducted exploratory factor analysis for organizational climate and
service quality scales. According to this, there is no such time as a as expected, the organization's climate scale
was divided into six factors and the service quality scale was divided into five different factors.

As a result of the exploratory factor analysis, the total variance described for the variables was
73.217% for the organizational climate scale and 68.232% for the service quality scale.

Results

In this study, the effects of the organization's climate on service quality in private health organizations
were discussed and as a result of separate analyses, the effects of organizational climate dimensions on service
quality differed, it has been found that each dimension has no equal impact. The climate of the organization;
managerial support, the adequacy and consistency of management, workload, organizational constraints,
employee compliance and cohesion, and organizational ethics are discussed in six dimensions. The quality of
service is; physical characteristics, assurance, competence, empathy and reliability.

The first result of the analyses is that management support in organizations has not had a significant
impact on any of the service quality dimensions. This result shows that health personnel have a perception that
they do not receive full managerial support. However, managerial support is very important for the formation
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of new ideas that will allow the development of the organization. Private health organizations should make a
special effort to provide this support to the employees involved in their activities.

As the results show, the effects of organizational climate dimensions on service quality differ from
each other. While there is a significant impact on the quality of service of organizational ethics and the harmony
of the employees, it is observed that managerial support, the ability and consistency of management and the
workload have no significant effect on the quality of service. Organizational constraints, on the other hand,
have a meaningful relationship with only physical characteristics from service quality variables.

From this point on, it is recommended that private health sector enterprises provide more business
support to employees. Managers in these organizations should be careful to provide a certain flexibility in strict
rules and procedures and to be equal and consistent with all employees. An environment should be created
where employees can talk to their managers about business issues. In addition, the workload on employees
must be redefined. Management should express its expectations of its employees in a clear and clear position
and prevent employees from experiencing uncertainty about their work. Employees should be ensured to be
clearly aware of the level of performance expected of them. If these are not carried out, there may be disruptions
in the service offered and the quality of service will decrease.

Keywords: Organizational climate, service quality, private health sector.

Oz: Ozel saglk sektoriinde orgiit iklimi kavrami ve hizmet kalitesi iizerindeki etkileri bu galismada ele
almmustir. Artan rekabet ile birlikte tiim sektorlerde kaliteli ve nitelikli tiriin/hizmet tiretmek giderek daha da
onemli bir hal almaya baglamis, rekabet {istlinliigi saglayabilmek i¢in miisteri istek ve beklentilerinin
karsilanmasi ve giderilmemis misteri ihtiyaclarimin kesfi 6n plana ¢ikmistir. Saglik hizmetlerinin kamu
kurulusglan ile birlikte 6zel sektdrde de yogun bir sekilde verilmeye baslanmasiyla birlikte saglikta kaliteli
hizmet anlayisi ve miisteri (hasta) memnuniyeti kavramlari 6nem kazanmistir. Hizmet kalitesini yiikseltmek
isteyen kuruluslar, dncelikle sahip olduklari insan faktorii lizerine odaklanmalidir. Saglik sektoriiniin de dahil
oldugu hizmet sektdriinde sunulan hizmetten elde edilen memnuniyet ve algilanan hizmet kalitesi, bu hizmeti
sunanlarin yaptiklart isten memnuniyet duymalarina ve motive olmalarina baglidir. Hata toleransinin ¢ok diisiik
oldugu saglik sektoriinde, ¢alisanlara hastalik bulagsma riski ve isle ilgili yogun stres ¢aligma kosullarin
oldukca agirlasmaktadir. Uygulama kapsaminda Istanbul’da bulunan 6zel saglik kuruluslarinda gérevli 181
saglik personelinden anket yontemiyle veri toplanmistir. Elde edilen verilerin analizi IBM SPSS 16.0 programi
vasitasiyla yapilmig olup sonug¢ olarak orgiit iklimi boyutlarinin hizmet kalitesi {izerindeki etkilerinin
birbirinden farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Orgiit iklimi boyutlarindan ¢alisanlarin uyumu ve birlikteligi
ile orgiitsel etigin, hizmet kalitesi boyutlar1 iizerinde istatistiksel olarak anlamli etkilere sahip oldugu
goriilmiistiir. Buna karsin; orgiit ikliminin yonetsel destek, yonetimin yetenegi ve tutarlihigr ile is yiiki
boyutlariin hizmet kalitesi tizerinde etkisi saptanmamustir.

Anahtar Kelimeler: Orgiit iklimi, hizmet kalitesi, 6zel saglik sektorii

Giris

Artan rekabet ile birlikte tiim sektorlerde kaliteli ve nitelikli tirlin/hizmet iiretmek giderek
daha da 6nemli bir hal almaya baslamis, rekabet {istiinliigli saglayabilmek icin miisteri istek ve
beklentilerinin karsilanmasi ve giderilmemis miisteri ihtiyaglarinin kesfi 6n plana ¢ikmistir. Saglik
hizmetlerinin kamu kuruluslar1 ile birlikte 6zel sektorde de yogun bir sekilde verilmeye

baslanmasiyla birlikte saglikta kaliteli hizmet anlayis1 ve miisteri (hasta) memnuniyeti kavramlari
onem kazanmustir.

Hizmet kalitesini yiikseltmek isteyen kuruluslar, dncelikle sahip olduklari insan faktorii
iizerine odaklanmalidir. Saglik sektdriiniin de dahil oldugu hizmet sektoriinde sunulan hizmetten elde
edilen memnuniyet ve algilanan hizmet kalitesi, bu hizmeti sunanlarin yaptiklari isten memnuniyet
duymalarma ve motive olmalarma baghdir (Ozgen, 1995). Hata toleransmin ¢ok diisiik oldugu saglik
sektoriinde, c¢alisanlara hastalik bulagsma riski ve isle ilgili yogun stres ¢alisma kosullarini oldukc¢a
agirlagsmaktadir (Shortell ve Kaluzny, 1983:14). Bu nedenlerle, calisanlara verdikleri hizmetin
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kargiligini alma imkan1 sunabilmek ve motivasyonlarini arttirabilmek i¢in {icret uygulamalar siklikla
kullanilmaktadir. Saglik hizmetinin sunuldugu miisteriler olan hastalara her ne kadar ayni diizeyde
hizmet verilmeye ¢aligilsa da ¢alisanlarin is motivasyonu hizmet kalitesi algilamalarinda farkliliklar
yaratabilmektedir (Devebakan ve Aksarayli, 2003).

Orgiit iklimi, 19601 y1llardan itibaren &rgiit psikolojisi ve endiistriyel alandaki arastirmalara
konu olan mithim kavramlardan biri olarak dne ¢ikmaktadir (Gellerman, 1960). Konunun bu denli
onemli olmasiin pek ¢ok nedeni vardir. Bunlardan en Onemlisi, orgiit ikliminin g¢aliganlarin
psikolojik saglig1 ile bire bir iligkili olmasi ve orgiit mensuplarinin sahip oldugu ise dayali tutum,
davranis ve duygular1 dogrudan etkilemesidir (Litwin ve Stringer, 1968:45). Ote yandan; calisanlar
acisindan oOrgiit ikliminin saglikli bir ¢aligma ortami olusturdugu durumlarda, igyerinde liretkenlik,
verimlilik ve performans artis1 saglanmaktadir. Tersi durumlarda ise en basta calisanlarin
motivasyonu olumsuz etkilenmekte ve buna bagli olarak isyeri etkinligi azalmaktadir.

Saglik hizmetleri siirecine bakildiginda hizmetin firetildigi yer olan hastaneler, girdisi
(hasta), doniisiim siirecinin isleticisi (doktor) ve c¢iktis1 (saglikli birey) insan olan sistemlerdir
(Kavuncubasi ve Yildirim, 2012). Saglik hizmetinin karmasik ve uzmanlik gerektiren bir alan olmasi
itibariyle hizmetin kalitesini ve isletmenin verimliligini 6lgmek de oldukga zor olmaktadir. Ornek
olarak, acil serviste giinde seksen hasta bakan bir doktorla giinde iki hasta ameliyat eden bir doktorun
verimliligini sadece hizmet ¢iktisina yani hasta sayisinin ¢okluguna bakarak degerlendirmek dogru
olmamaktadir. Bu nedenle hasta memnuniyeti gibi algisal 6l¢limlerin de degerlendirilmesi
gerekmektedir.

Diinya Saglik Orgiitii’niin 2019 yilindaki verilerine gore Tiirkiye’de dogurganlik hizinin
yillar itibariyle %25'ten %2,5’e diigmesi nedeniyle 2054 yilinda Tiirkiye'nin 6,6 milyon yash
niifusuyla diinyanin en yash tilkelerinden biri olacagi 6ngoriilmektedir. Artan yaslt niifusu ile birlikte
hastaliklarda goriilecek artis, bakim sorunu ve is giici kaybi gibi durumlara karsin saglik
hizmetlerinin kaliteli bir sekilde sunulmasi 6nem gostermektedir. Orgiit ikliminin 6zel saglik
kuruluslarinda tiretilen saglik hizmetinin kalitesini hangi boyutlarda etkileyecegi bu ¢aligmanin temel
diistincesini olusturmaktadir.

Orgiit iklimi

Orgiit iklimi, orgiitteki insan iligkilerinin dzelliklerini agiklayan bir kavramdir. Diger bir
ifadeyle orgiitte hakim bulunan psikolojik ortama orgiit iklimi denilmektedir (Katz ve Kahn,
1977:123). Orgiitsel kiiltiir ile kiyaslandiginda; 6rgiit iklimi, bir drgitiin hemen fark edilebilecek
Ozelliklerini vurgulayan bir tanimdir. Orgiitii ziyaret eden herhangi bir kisi, ¢alisanlarin bir birine

kars1 davraniglarini incelediginde ve orgiit tiyeleri ile goriistiigiinde o 6rgiitiin iklimine dair bir kaniya
ulasgabilir.

Eger mevcut iklimde formal iliskiler daha 6n planda ise ve dostca kurulabilecek iliskiler
tasvip edilmiyorsa bu takdirde kapali iklim veya olumsuz bir atmosfer s6z konusudur. Bunun aksine,
bir orgiitte ¢alisanlarda arasinda icten bir arkadaslik havasi hakim ise o takdirde bu iklim daha olumlu
nitelenmektedir (Sisman, 1994:302).

Orgiit iklimi seneler boyunca olusan bir birikimin ve diger cesitli faktérlerin iiriiniidiir. Bu
iklimin, ¢aliganlarin hem isle ilgili tatminine hem de orgiitiin genel etkinligine etkisi bulunmaktadir.
Ancak deger yargilart kisiden kisiye degistiginden oOrgiit iklimi de calisanlarca farkli sekilde
algilanabilmektedir. Omek olarak, kisisel gelisim ve ilerleme arzusuna sahip bir calisan sicak ve
samimi bir Orgiit iklimine daha az onem verecektir (Can, 1999:213). Calisanlarin i yerindeki
uygulamalara iliskin olarak ortami algilayis sekilleri, orgiit iklimini yansitir. Buna ilave olarak; orgiit
ikliminde 6ne ¢ikan bir diger konu da yoneticilerin davranislart ve onayladiklart eylemlerdir (Balci,

1985).
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Orgiit iklimi, endiistri psikolojisinde ilk defa Gellerman (1960) tarafindan dile getirilmistir.
Gellerman'a (1960) gore orgiit kisiliklerinin, insanlardaki gibi belirgin olarak siniflandirilmasi
miimkiin olmamaktadir. Can (1999:213), orgiitte hakim bulunan psikolojik ortam ile orgiit iklimi
arasinda kuvvetli bir iligki oldugunu 6ne siirer.

Ote yandan, &rgiit iklimi kavrami; ortam, ¢evre, kiiltiir, hava ve duygu ile de anlamdas olarak
goriilmektedir. Bu tiir kavramlarin, orgiitiin i¢ kalitesini ve Ozellikle bireylerin yasantilarimi
sergiledigi diistiniilmektedir (Karcioglu, 2001). Ertekin (1978) ise orgiit iklimini “6rgiite kimligini
kazandiran, calisanlarin davranisini etkileyen ve onlar tarafindan algilanan, Orgiite egemen olan
ozellikler dizisi” olarak tamimlamustir. Litwin ve Stringer’e (1968:45) gore de iklim; is ¢evresinde
yer alan kisilerin algiladiklar1 ve onlarin motive edilmesinde etkili olan 6zelliklerdir.

Halpin (1966) orgiit iklimini orgiitiin kisiligi olarak tanimlamistir. Bursalioglu (1991) da
benzer yonde her rgiitiin kendine 6zgii bir kisiligi oldugunu belirtmistir. Can (1999:213) ise orgiitiin
psikolojik ortamina vurgu yaparak tanimi psikolojik bir tabana oturtmaktadr.

Orgiit ikliminin boyutlar

Orgiit iklimi ile ilgili yapilan pek ¢ok arastirmada, orgiit iklimini olusturan boyutlar hem
orgiitsel bazda (iretkenlik, verim vb.) hem de kisisel bazda (is tatmini, stres, motivasyon vb.)
incelenmistir. Her orgiit kendi iiyelerinin gereksinmelerini karsilayacak bir iklim yaratmak ve
stirdiirmek zorundadir. Yoneticileri buna zorlayan nedenlerin baginda orgiitlerin hizli bir sekilde
bliyliyerek gelismeleri ve bu siiregte yoneticilerin profesyonellesmesi gelmektedir. Benzer sekilde,
teknolojinin gelismesi ile birlikte ¢alisanlarin daha ¢ok beceriye sahip olmasi beklenmektedir.
Kuskusuz orgiitsel degisim ve gelisimin kendisi de bu faktorlerin tiimiinii etkilemektedir (Ertekin,
1978:6).

Bu c¢alismada orgiit iklimi; yonetsel destek, yOnetimin yetenegi ve tutarliligi, is yiikd,
organizasyonel kisitlar, ¢alisanlarin uyumu ve birlikteligi ile orgiitsel etik olmak tizere alt1 farkli
boyutta ele alinmaktadir.

Yonetsel Destek: Orgiit iklimini etkileyen faktorler icerisinde en &nemli olanlardan biri
calisanin kendi yoneticilerinden gordiigii destektir. Yukaridan asagiya her diizeydeki yoneticiler
orgilitte fayda getirecek yenilikleri ve degisimleri desteklemelidir (Burton, Lauridsen ve Obel, 1999).
Y oneticiler, isle ilgili yeni projeler liretebilmeleri, yenilik¢i ve girisimci faaliyetlerde bulunabilmeleri
icin calisanlara destek vermelidir. Bu destek yenilik¢i fikirlerin gelistirilmesi ve hayata gegirilmesi
icin baz1 kural ve prosediirlerde esneklik saglanmasi seklinde olabilecegi gibi ihtiyac halinde finansal
destek verilmesi seklinde de olabilir (Hornsby, Kuratko ve Zahra, 2002).

Yonetimin Yetenegi ve Tutarlilifi: Yoneticilerin ¢alisanlara karsi tutum ve davranislari,
verdikleri sozleri yerine getirip getirmemeleri, calisanlarla olan iletisimleri ve is dagiliminda
sergiledikleri tavirlar, onlarin bir yonetici olarak ne kadar yetenekli ve tutarli olduklarini
gostermektedir (Rogg, Schmidt, Shull ve Schmitt, 2001).

Is Yiikii: Calisanlar, iistlendikleri gérevleri dnceden belirlenmis standartlara uyarak yerine
getirebilmek icin yeterli zamana ihtiya¢ duymaktadir (Koys ve Decotiis, 1991). Calisanlarin zaman
kisit1 hissine kapilmaksizin ¢alisabilmeleri ve kendilerine isle ilgili sorunlarin ¢6ziimiinde yeterli
siirenin verilmesi, ¢alisanlarin lizerindeki is yiikiiniin agirhigin1 gostermektedir (Hornsby vd., 2002).

Organizasyonel Kisitlar: Calisanlarin, yonetimin kendilerinden ne diizeyde bir performans
bekledigini bilmeleri, yapilan isin hangi standartlara gore degerlendirileceginin is tanimlarinda
belirtilmesi veya calisanlarn is performanslariyla ilgili olarak yoneticileriyle konusabilmeleri iklim
iizerindeki kisitlayici unsurlarin ortadan kalkmasina yardime1 olmaktadir (Hornsby vd., 2002).

Calisanlarin Uyumu ve Birlikteligi: Calisanlarin gerek kurum iginde gerekse kurum disinda
sahip olduklar1 saygin ve dostane iliskileri, isle ilgili olarak birbirine sagladiklar1 destek ve
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yardimlagsma duygusu 6rgiit i¢inde daha ag¢ik bir iklim ortaminin olusmasi igin 6nem arz etmektedir
(Koys ve Decotiis, 1991).

Orgiitsel Etik: Kurum icinde gegerli olan etik kurallar, yonetimin bu kurallara uyulmasina
yonelik hassasiyeti ve uyulmamas1 halinde ¢alisanlara uygulanacak yaptirimlar orgiitsel etigin birer
pargasi olup Orgiit ikliminin olugmasi agisinda dnemli paya sahiptir (Schwepker, 2001).

Acik ve kapal orgiit iklimleri

Glinlimiizde bazi oOrgiitlerin basarisiz olmasina kargin bazilarinin giiciinii korumasi ve
giderek arttirmasi ¢alisanlarin katilimina ve orgiite baghiligina ve kendilerini iglerine adamalarina
baglidir. Calisanlarin katkisi, bagliligi ve oOrgiitsel amaglara kendilerini adamasi ydneticinin
yeteneklerine gore degisiklik gostermektedir. Bu noktada yoneticilere diisen en temel gorev
bireylerin kendilerini gelistirecekleri, i tatmini saglayacaklari ve yiiksek performans ile ¢alisacaklar
saglikli bir orgiitiin yaratilmasidir (Barutgugil, 2004:31).

Davranig bilimciler tarafindan siklikla bahsedilen 6rgiit iklimi, agik ve katilmaya tesvik eden
iklimdir. Bu iklimin temel bilesenleri; iletisimde agiklik, astlara gliven veren faktorlerin bulunmasi,
destekleyici liderlik ve calisanlarin 6zerklik egilimlerine izin veren bir anlayistir. Agik Orgiit
ikliminde Orgiit liyeleri arasinda sicak ve samimi bir iliski bulunmakta olup birlik duygusu
gelismistir. Orgiit {iyelerinin kisisel gelisimine 6nem verilmekte, ayrica yaraticilik ve yenilik
konusunda da gerekli tesvik saglanmaktadir. Orgiit iiyelerinden beklenenler agik ve net olarak
belirlenmis olup bu hedeflerin zorlayici ancak ulasilabilir olmasima dikkat edilmektedir. Orgiit
iiyeleri kendi isleri ile ilgili planlama ve kontrol olanagina sahip olmakta iken ayni zamanda karar
alma siireclerinde de kendilerine katilim imkani verilmektedir. Ayrica, 6rgiit tiyeleri yaptiklart isler
i¢in adil olarak ddiillendirilmektedir. Tiim bu siire¢lerde orgiit iiyeleri ile kurulan iletisim etkin, agik
ve bilgilendiricidir.

Bunun aksine, orgiitsel faaliyetlerde katilimci siireglerin yer almadig: 6rgiit iklimi ise kapali
ve tehdit edici bir iklimdir. Boyle bir iklimde, otoriter yoneticilerin sert tavirlari ve emir komuta
baglantilarina normalden fazla uymak istegi ve goriiniir veya goriinmez denetleme yontemleriyle
calisanlar1 baski altina alan bir tutum sergiledikleri gozlenmektedir (Geng, 2004:267). Bunlarin yant
sira; is glivencesinin bulunmamasi, orgiitte fiziksel unsurlarinin ¢alisma ortamina uygun olmayisi,
karar ile yonetim katilimi imkanlarinin eksikligi, hiyerarsik, sert, merkezi ve Orgiit yapisinda
mekanik olunmasi, yonetim kademesindeki ilgisizlik ve objektif olmayan tavirlari ile sosyal
iliskilerde uyumsuzluk orgiit ikliminin kapali olmasmin 6nemli sonuglari arasindadir.

Orgiit yapis1 dahilinde gdzlemlenen orgiitsel ikliminin ortaya cikarttigi sonuglar, orgiit ve
isgorenlerin nezdinden farkli farkli analiz etmek gereklidir. Orgiitsel taraftan incelendiginde agik
olan orgiitsel iklime sahip yapilarda etkinlik ve verimliligin yiiksek oldugu, isgdrenler tarafindan
incelendiginde agik bir orgiitsel iklim olan organizasyonlarda sahislarin artmis bir motivasyon ile
calistiklar tespit edilmistir. Ayrica, bu tarzdaki iklim yapilarinda faaliyet gosteren kisilerde is
bagliliginda artis olmaktadir (Efil, 2002:172).

Orgiit iklimi kavram1 ¢ogu kez &rgiit kiiltiirii kavrami ile karigtirilmaktadir. Orgiit kiiltiiri,
orgiit i¢inde islerin nasil yiiriidiigiinii gosteren bir faktor olup kisilerin zihninde yer alan ve
davraniglarini belirleyen ideolojiyi olusturur. Calisan kisilere belirli bir kimlik kazandirir ve islerin
nasil yiiriimesi gerektigi ile ilgili olarak yazili olmayan ve hatta ¢ogu zaman konusulmadan
olusturulmus bir rehber olma 6zelligine sahiptir. Bunun yani sira sosyal sistemin siirekliligini de
destekler (Cameron ve Quinn, 1999). Orgiit iklimi ise calisanlarin degerleri ile kurum kiiltiirii
arasindaki uyumun en agik yansiticisidir. Calisanlarin orgiit kiiltiiriinii benimsedigi durumlarda,
orgiit iklimi daha olumlu olacaktir. Orgiit kiiltiiriiniin yaygin olarak benimsenmedigi durumlarda ise
insanlar1 rahatsiz eden bir iklim hakim olacaktir. Orgiitsel iklim, rgiitsel kiiltiire kiyasla genellikle
oldukea kisa siireli olup ve siireklilik gdstermemektedir (Barutgugil, 2004:126).
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Ozel Saghk Sektoriinde Hizmet Kalitesi
Hizmetin tanim

Miisteri ihtiyaglarini karsilamak i¢in hizmet sektdriinde goriilen artis ve gesitlilikle birlikte
hizmet kavrami daha fazla 6nem kazanmaya baglamistir. Kotler (1997:467) hizmet tanimini, “belirli
tarafin bir bagkasina sundugu, esas olarak dokunulmasi miimkiin olmayan ve herhangi bir sahiplikle
nihayete ermeyen bir aktivite veya fayda” olarak yapar. Farkli bir deyisle; hizmet, tiiketicilerin
ihtiyaclan karsilamak hedefi ile olusturulan ve maddi niteligi bulunmayan bir {iriindiir (Kuriloff,
Hemphill ve Cloud, 1993:247; Zeithaml ve Bitner, 1996:5). Hizmeti maldan ayiran temel 6zellikler:
(1) fiziksel bir varligin olmamast, (2) liretimle tiiketimin birbirinden ayrilmaz olmasi, (3) miisteriye
gore ya da hizmeti sunana gore degisken olmasi ve (4) iiretildigi anda tiiketilmesi yani dayaniksiz
olmasidir (Lovelock, 1984:30).

Diger hizmet sektorlerindekine benzer sekilde hastanelerde verilen hizmetin soyut
olmasindan dolay1 hizmet kalitesine iligkin olarak psikolojik faktorler etkin rol oynamaktadir. Saglik
hizmeti, genellikle insanlar tarafindan iiretildigi i¢in ayni hizmetin farkli zamanlardaki sunumu
alicidan aliciya ve hem de zamandan zamana farklilasma ve degisiklik gosterir (Parasurman,
Zeithaml ve Berry, 1985). Gronroos (1990:27), hizmetin etkilesim boyutuna dikkat ¢ekerek bu
etkilesimlerin miisteri ile hizmeti direk olarak yerine getiren sahis arasinda olusabilecegi gibi
hizmetin verildigi ortamdaki mallar ile fiziksel ¢evre ile de alakali olabilecegini ortaya koymustur.
Omek olarak saglik hizmetinde doktor ve hastanin etkilesimi kadar hizmetin sunuldugu yer olan
hastane, poliklinik, muayenchane vb. ¢evre ortamin temizligi ve konforu da 6nemlidir (Skinner,
1990:361).

Shortell ve Kaluzny’e (1983:14) gore saglik kuruluslarini digerlerinden ayiran en 6zellikleri:
¢ok farkli alanlarda yer almakla birlikte uzmanlik seviyesinin yiiksek olmasi, ¢esitli meslek
branglarinin faaliyetleri arasinda koordinasyon gerekmesi, yapilan islerin hemen hemen tamaminin
acil ve ertelenemez olmasi, yiiriitiilen gorevlerin hataya agik ve belirsizlik diizeyinin yiiksek olmasi
ve elde edilen sonuclarin Sl¢limiiniin giic olmasidir. Hasta statiisiindeki miisteriler yalnizca
hizmetteki sonucu degerlendirmeyip, verilis biciminin de degerlendirmesini yapmaktadirlar. Bu
baglamda hastalara biitiinciil hizmet verilmesi gerekir. Saglik sektoriinde {iriiniin insan sagliginin
korunmasi, iyilestirilmesi ve ylikseltilmesi oldugu diisiliniildiigiinde hasta memnuniyeti ve hizmet
kalitesini yiikselten tiim girisimlerin bu alana uygulanma gerekliligi bulunmaktadir (Ozgen, 1995).

Hizmet kalitesi

Iginde yer alan insan faktdrii nedeniyle hizmet kalitesinin iyilestirilmesi igin hizmet
saglayicilara odaklanilmasi gerekmektedir. Birgok hizmette oldugu gibi saglik alaninda da Kalite,
hasta ve ¢alisan personelin etkilesimi surecinde ortaya ¢ikar. Bundan dolay1 hizmetteki kalite unsuru
ciddi 6l¢iide calisanlarin performansi ile iligkilidir. (Parasurman, Zeithaml ve Berry, 1988).

Parasurman, Zeithaml ve Berry (1994) miisteriler ile iliskili olarak servis kalitesi i¢in
degerlendirme yapmanin {iriin hakkinda kalite degerlendirilmesinden olduk¢a daha fazla zorlu
oldugu tespitini ortaya koymustur. Bir iiriiniin kalitesini hammaddesi, goriiniisii, tazeligi gibi fiziksel
ozelliklerle degerlendirmek miimkiin iken hizmetler soyut ve siibjektif olduklarindan kalitelerinin
degerlendirilmesi ¢ok daha zordur. Ayrica, hizmet kalitesi algilar1 sadece elde edilen sonuca degil
ayn1 zamanda sunulan hizmetin siirecine de bagli olmaktadir.

Hizmetin soyut olmasi hizmet kalitesi kavraminin da soyut olarak ortaya ¢ikmasini birlikte
getirmekte ve bundan dolay1 hizmetteki kalite durumu ile ilgili literatiir arastirmalarinda hizmette
beklenen kalite ve hizmette algilanan kalite olmak tizere iki farkli tanim kullamlmaktadir. Hizmetteki
beklenen kalite, miisterilerin kullanacagi hizmetteki performansa yonelik tahmin ve inanglaridir
(Tek, 1999:216). Hizmetteki algilanan kalite ise miisterideki bir hizmet veya urunun istiinligi
hakkindaki genel yargisidir (Robledo, 2001). Ghobadian, Speller ve Jones’a (1994) gore ise algilanan
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hizmet kalitesi, miisterilerdeki hizmet kalitesine yonelik sezgileri olup miisterilerin tatmin derecesini
biiytik 6l¢iide belirlemektedir.

Parasuraman vd. (1994), hizmet kalitesini algilanan hizmet ile beklenti duyulan hizmet
performansi arasindaki fark olarak degerlendirir. Buna gore; hizmet kalitesi, verilmekte olan hizmet
ile miisteri beklentilerinin denkligini hesaplayip 6lmek yolu ile tespit edilebilir. Kaliteli hizmet
sunumu, miisteri beklentilerine siirekli uyum demektir. Algilanan hizmetin beklenen hizmetten
diisiik oldugu durumlarda, algilanan kalite de tatminkar olmaktan uzaklasacaktir (Parasuraman vd.,
1985).

Saglik sektoriinde hizmette kalite, sunulan hizmet ve servislerin bir taraftan bilimsel
standartlar ve normlara diger taraftan da kisilerin beklentilerine uyumlu sekilde ortaya konulmasi
anlamindadir (Babakus ve Mangold, 1992). Kalitenin saglanmasi i¢in hizmeti veren saglik
calisganinin mesleki yeterlilige yani ¢aligtig1 alan hakkinda aktiiel bilime dayali beceri ve bilgilere
haiz olmasi, hizmeti sunma seklinin kisilerin degerlerine, norm ve beklentilerine uyumlu olmasi
beklenir. Ayrica verilen hizmetin kalite standart kurumlar1 ve meslek odalarinca ortaya konulmusg
standartlara da uyumluluk gostermesi beklenir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2000:66).

Hizmet kalitesinin boyutlari

Saglik hizmeti veren isletmelerin rekabet ve pazarlama imkani kazanabilmeleri ve bilahare
bu durumu muhafaza edebilmeleri agisindan hizmet kalitesi 6nemli bir 6gedir. Gronroos (1990)
hizmetteki kaliteye tesir eden li¢ mithim kapsam ve nitelik oldugunu sdylemistir. Bahsi gecen
kapsamlar, diger bir deyisle boyutlar; fonksiyonel ve teknik kalite ve firmanin imaji1 hakkindaki
boyutlardir. Bu yaklasimda; teknik acidan kalite, tiiketicinin hizmet siirecinde elde ettiklerinin bir
sonucu iken, fonksiyonel olan kaliteden bahsedersek ilgili hizmetin tiiketiciler a¢isindan ne sekilde
almmasina olan bir cevabidir. Bununla birlikte fonksiyonel kalite tiiketiciler tarafindan objektif
olarak degerlendirilememektedir.

Bu derece karmasik ve dnemli olan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi bilim adamlarinin dikkatini
¢cekmis ve farkli arastirmalara konu olmustur. Parasuraman vd. (1988) hizmet kalitesi kavramina
daha genis bir perspektiften yaklasarak hizmet kalitesini 6lgmek icin SERVQUAL (Service Quality)
adi1 verilen ayrintili bir 6lgme yontemi gelistirmistir. Babakus ve Mangold (1992) ise SERVQUAL
Olcegini hastane hizmetlerinin Olglimiinde kullanmis ve Olgegin giivenilir bir degerlendirme
sundugunu belirtmistir. SERVQUAL o6lceginde hizmetin kalitesi belirli kriterlere gore
degerlendirilmekte olup genel olarak hizmet saglayan tiim organizasyonlarda gecerli olacak sekilde
fiziksel ozellikler, giivenilirlik, yeterlilik giivence ve empati boyutlarindan s6z edilmektedir.

Fiziksel Ozellikler: Hizmet isletmelerinde algilanan hizmet kalitesinin yiiksek olmast igin
calisan personelin fiziksel Ozelliklere 6nem verilmesi gerekmektedir (Parasuraman vd., 1985).
Hastanenin fiziksel olarak rahat, konforlu ve hijyenik olmasi, giiriiltiilii bir caddede konumlanmamis
olmasi, personelin fiziksel goriiniimii vb. 6zellikler hasta memnuniyetine etki eder. Taner ve Anton
(2006), Tiirkiye'deki devlet hastaneleri ve 6zel hastanelerdeki servis kalitesinin karsilagtirilmasina
iligkin ¢aligmalarinda hastalarin fiziksel 6zelliklere dair beklentilerinin 6zel hastanelerde daha iyi
karsilandigini belirtmektedir.

Giivence: Bu boyut saglik caliganlarmin bilgi ve tecriibe diizeyleri ile ilgilidir. Ornek olarak;
hastalar neticede ayni tedavi hizmetini almis olsalar bile pratisyen bir hekime kiyasla profesér unvani
olan hekimden daha fazla memnun kaldiklarini ifade edebilmektedir. Ayrica hizmeti sunan kisilerin
diiriist, giivenilir ve nazik olmasi da hasta memnuniyetini etkilemektedir.

Yeterlilik: Ihtiyaglara yanit verebilme olarak degerlendirilebilecek bu boyut calisanlarin
hizmeti saglama konusunda hazir ve istekli olmalarini ve hizli bir sekilde hizmeti sunmalarin ifade
eder (Parasuraman vd., 1985). Ozellikle kamu kuruluslarinda biirokratik islemlerin hizmet kalitesini
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Ve siiratini yavaglattig1 fark edildigi i¢in 6zel saglik sektoriinde bu tip islemlerde gorece azaltmaya
gidilmistir.

Giivenilirlik: S6z verilen hizmetin her seferinde vaat edildigi gibi dogru ve giivenilir bir
sekilde saglanmasi bu boyutu olusturmaktadir. Giivenilirlik bakis acisinda hastanelerdeki sunulmasi
amagclanan servisi eksiksiz sunabilmeleri 6nceliklidir. Doktor, hemsire vb. saglik personeli tarafindan
yapilan tibbi miidahalelerin yerinde ve zamaninda olmasi kalite algisi i¢in olduk¢a onemlidir.

Empati: Bu boyut hastane personelinin hastalarla anlasabilecekleri tibbi terminoloji
icermeyen bir konusma tarzi benimsemelerini ve onlari daha iyi anlamay1 saglayan davranis
sergilemelerini ifade etmektedir. Saglik hizmetinin karmasik ve uzmanlik gerektiren bir alan
olmasindan dolay1 hastalar yapilacak islemler hakkinda bilgi sahibi olmamakta ve bu belirsizligin
etkisi ile stres yasamaktadir. Bu nedenle hastalara yapilacak tiim miidahale ve islemlerde o islemin
neden ve nasil yapilacag: gibi bilgiler aktarilarak hasta memnuniyeti saglanabilir.

Yontem

Bu arastirmanin konusunu 6zel saglik kuruluslarinda 6rgiit ikliminin g¢alisanlarin hizmet
kalitesi algilar1 tlizerindeki etkileri olusturmakta olup arastirma modeli Sekil 1’de gosterilmistir.
Arastirmaya veri saglamak ic¢in anket yontemi uygulanmistir. Kullanilan anket formunun
olusturulmas1 asamasinda detayli bir literatiir c¢alismasi yapilarak daha onceden gecerlilik ve
giivenilirlikleri ~ farkli  c¢alismalarda  saglanmis  Olgekler  belirlenmistir.  Anketlerin
cevaplandiriimasinda besli Likert tipi 6lgekler kullanilmugtir.

Sekil 1: Arastirma modeli

| Orgiit Tklimi
Hizmet Kalitesi
Ydnetsel Destek
Fiziksel Ozellikler
Ydnetimin Yetenegi
ve Tutarlilit
Giivence
| Is Yk I
| Yeterlilik |

Organizasyonel Kisitlar
Guvenilirlik
Caliganlarm Uyumu
ve Birlikteligi
Empati

|| Orgiitsel Btik |

Evren ve orneklem

Arastirma evrenini 6zel saglik sektorii calisanlari olup arastirmada kolayda ornekleme
yontemi tercih edilmistir. Arastirma 6rneklemini ise Istanbul ili Avrupa yakasinda bulunan iki 6zel
hastane ve bir tip merkezinde calisan saglik personeli olusturmaktadir. Bu kuruluslarda, birim
yoneticileri yardimiyla toplam 300 adet anket formu dagitilmis olup neticede tam olarak doldurulmus
181 adet anket elde edilmistir. Ornekleme iliskin demografik dzellikler Tablo 1°de yer almaktadir.
Buna gore; arastirma katilimcilarinin gogunlukla hemsirelerden olustugu anlagilmaktadir.
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Tablo 1: Ornekleme ait demografik dzellikler

f %
Doktor 34 18,78
Gorev Hemgire 121 66,85
Teknisyen 26 14,36
0-1 96 53,04
Calisma Siiresi 1-5 57 31,49
6-10 28 15,47
20-25 87 48,07
Yas 26-35 53 29,28
36-45 41 22,65
Lise 47 25,97
Egitim Qn_Lisaps 23 12,71
Universite 67 37,02
Yiiksek Lisans 44 24,31

Veri Toplama Araclari

Orgiit iklimi 6lgegi; (1) yonetsel destek, (2) ydnetimin yeterliligi ve tutarlihigi, (3) is yiikdi,
(4) organizasyonel kisitlar, (5) ¢alisanlarin uyumu ve birlikteligi ve (6) orgiitsel etik olmak iizere alti
boyuttan olusmaktadir. Yonetsel destek, is ylkii ve organizasyonel kisitlar boyutlart igin Hornsby
vd. (2002), yonetimin yetenegi ve tutarliligi boyutu i¢cin Rogg vd. (2001), ¢alisanlarin uyumu ve
birlikteligi boyutu i¢in Montes, Moreno ve Fernandez (2004), orgiitsel etik boyutu igin ise
Schwepker’in (2001) ¢alismalarindan yararlamilmistir. Olgeklerin Tiirkge uyarlamasi yapilarak 57
ifadelik anket formu olusturulmustur. Yanitlar Likert 5°li yapida toplanmustir.

Hizmet kalitesi i¢in ise Parasuraman vd. (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL d&lgegi
kullanilmistir. Olgek; fiziksel ozellikler, glivence, yeterlilik, giivenilirlik ve empati boyutlarini
icermektedir.

Islem

Anket formlarindan elde edilen veriler IBM SPSS 16.0 programina aktarilmistir. Oncelikle
Olceklerin giivenilirlik ve gecerlilikleri test edilmistir. Degiskenler arasi iliskilerin incelenmesi icin
korelasyon analizi yapilmis ardindan betimleyici istatistikler elde edilmistir. Hipotez testleri ise
ANOVA analizleri yontemiyle gergeklestirilmistir.

Bulgular

IBM SPSS 16.0 programinda orgiit iklimi ve hizmet kalitesi olgekleri icin kesifsel faktor
analizi yapilmistir. Buna gore; orgiit iklimi 6lgeginin beklendigi tizere alt1 faktore, hizmet kalitesi
Olceginin ise bes ayri1 faktore ayrildigi tespit edilmistir.

Kesifsel faktor analizi neticesinde degiskenlere ait agiklanan toplam varyans orgiitsel iklim
Olcegi icin %73,217 ve hizmet kalitesi 6lcegi icin ise %68,232 olarak gerceklesmistir.

Kesifsel faktor analizi sonuglarina gore gruplanan ifadelerin giivenilirlik analizi
gerceklestirilmis olup elde edilen Cronbach’s a giivenilirlik katsayilar1 Tablo 2’de gosterilmektedir.
Sonuglar 6lgeklerin gilivenilir oldugunu gostermektedir.

www.turkishstudies.net/turkishstudies



492

Tablo 2: Giivenilirlik analizi sonuglari

Elnur Hasan Mikail - Hakan Cora

Degisken Giivenilirlik Katsayis1 (o))

Orgiit iklimi 0,74

Yonetsel Destek 0,80
Yonetimin Yetenegi ve Tutarlilig 0,67
Is Yiikii 0,80
Organizasyonel Kisitlar 0,67
Calisanlarin Uyumu ve Birlikteligi 0,88
Orgiitsel Etik 0,71
Hizmet Kalitesi 0,79

Fiziksel Ozellikler 0,71
Giivence 0,87
Yeterlilik 0,83
Giivenilirlik 0,74
Empati 0,78

Degiskenler arasindaki korelasyon analizi ise Tablo 3’te yer almaktadir.

Tablo 3: Korelasyon analizi

Ort. SS. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
1YD333089 1
2 TU 3,37 0,57 0,16* 1
31y 259082 0,17% 0,03 1
4 OK 3,38 0,59 0,08 0,16* 0,42** 1
5 CU 3,36 0,69 0,08 0,13 -0,03 0,07 1
6 OF 3,48 0,48 0,06 0,09 -0,04 0,25** 0,22** 1
7T 377063 0,03 -0,02 0,05 -0,07 006 025> 1
8 G 340054 006 0,11 0,04 0,10 0,17* 0,38** 0,53** 1
9 YE 2,26 0,68 -0,03 -0,07-0,01* -0,13 -0,06 -0,08 -0,01 0,06 1
10GU 3,61 0,50 0,00 0,13 -0,02 0,16* 0,15* 0,22** 0,15* 0,26** 0,40** 1
11E 2,71 069 0,05 -0,06 008 005 -0,00 006 -0,08 -0,18* 0,25** -0,30** 1

* :Korelasyon p<0,05 seviyesinde
anlaml

**:Korelasyon p<0.10 seviyesinde
anlamli (N=181)

Ort: Ortalama

S.S.: Standart Sapma

Orgiit iklimi degiskenin hizmet kalitesi boyutlar iizerindeki etkileri ayri ayri ANOVA
analizleri ile test edilmistir. {lk olarak, yonetsel destek boyutu incelenmis olup Tablo 4’te goriildiigii
sekilde bu boyutun hizmet kalitesi iizerine istatistiksel olarak anlamli bir etkisi saptanamamistir
(p<0,05). Benzer sekilde Tablo 5’te yer aldig1 {izere, yonetimin yetenegi ve tutarliligi boyutu i¢in
yapilan analizde ve Tablo 6°da yer aldig1 iizere, is yiikii boyutu icin yapilan analizde anlamli bir

bulguya rastlanmamistir (p<0,05).

YD: Yonetsel Destek, TU: Yonetimin Yetenegi ve Tutarliligi

IY: Is Yiikii, OK: Organizasyonel Kisitlar,

CU: Calisanlarin Uyumu ve Birlikteligi, OE: Orgiitsel Etik,

T: Fiziksel Ozellikler, G: Giivence,
YE: Yeterlilik, GU: Giivenilirlik, E: Empati.
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Tablo 4: Yonetsel destegin hizmet kalitesi boyutlari iizerindeki etkisi

Orgiit Ikliminin Ozel Saglik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Uzerine Yansimalarina Iliskin. ..

Sum of

Mean

df Sig.
Squares Square

Fiziksel Gruplar aras 1,134 8 0,142 0,338 0,950
Ozellikler Gruplar i¢i 72,079 172 0,419

Toplam 73,213 180

Gruplar arasi 1,80 8 0,172 0,567 0,804
Giivence Gruplar igi 52,313 172 0,304

Toplam 53,693 180

Gruplar arasi 2,365 8 0,296 0,629 0,753
Yeterlilik Gruplar igi 80,906 172 0,470

Toplam 83,271 180

Gruplar arasi 1,474 8 0,184 0,711 0,682
Giivenilirlik Gruplar igi 44,590 172 0,259

Toplam 46,064 180

Gruplar aras1 3,658 8 0,457 0,945 0,481
Empati Gruplar igi 83,277 172 0,484

Toplam 86,936 180

Tablo 5: Yonetimin yetenegi ve tutarliliginin hizmet Kkalitesi boyutlari iizerindeki etkisi

Sum of Mean .
Squares df Square F Sig.
Fiziksel Gruplar arast 3,107 9 0,345 0,842 0,578
Ozellikler Gruplar igi 72,105 171 0,410
Toplam 73,213 180
Gruplar arasi 2,065 9 0,229 0,760 0,653
Giivence Gruplar i¢i 51,627 171 0,302
Toplam 53,693 180
Gruplar arasi 6,273 9 0,697 1,548 0,135
Yeterlilik Gruplar igi 76,998 171 0,450
Toplam 83,271 180
Gruplar arasi 1,821 9 0,202 0,782 0,633
Givenilirlik  Gruplar i¢i 44,243 171 0,259
Toplam 46,064 180
Gruplar arasi 1,343 9 0,149 0,298 0,975
Empati Gruplar igi 85,593 171 0,501
Toplam 86,936 180
Tablo 6: {s yiikiiniin hizmet kalitesi boyutlar {izerindeki etkisi
Sum of df Mean £ Sig
Squares Square )
Fiziksel Gruplar arasi 4,182 7 0,597 1,497 0,171
Ozellikler Gruplar i¢i 69,031 173 0,399
Toplam 73,213 180
Gruplararasi 2,413 7 0,345 1,163 0,327
Glivence Gruplar-igi 51,280 173 0,296
Toplam 53,693 180
Gruplar arasi 3,602 7 0,515 1,117 0,354
Yeterlilik Gruplar igi 76,998 173 0,461
Toplam 83,271 180
Gruplararasi 1,345 7 0,192 0,743 0,635
Givenilirlik  Gruplar ici 44,718 173 0,258
Toplam 46,064 180
Gruplar arasi 1,897 7 0,271 0,551 0,794
Empati Gruplar igi 85,039 173 0,492
Toplam 86,936 180
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Organizasyonel kisitlar boyutu i¢in yapilan analizde hizmet kalitesi boyutlarindan yalnizca
fiziksel ozellikler ile anlaml1 bir iliski tespit edilmistir (F(9,171)=2,710; p<0,05). Bu sonuglar Tablo
7’de gosterilmistir.

Tablo 7: Organizasyonel kisitlarin hizmet Kkalitesi boyutlari tizerindeki etkisi
Sum of Mean

Sig.
Squares Square

Fiziksel Gruplar aras 7,504 9 0,834 2,710 0,026
Ozellikler Gruplar igi 65,709 171 0,384

Toplam 73,213 180

Gruplar arasi 1,814 9 0,202 0,664 0,740
Giivence Gruplar igi 51,879 171 0,303

Toplam 53,693 180

Gruplar arasi 5,971 9 0,663 1,468 0,164
Yeterlilik Gruplar igi 77,300 171 0,452

Toplam 83,271 180

Gruplar arasi 2,678 9 0,298 1,173 0,315
Giivenilirlik Gruplar igi 43,385 171 0,254

Toplam 46,064 180

Gruplar arasi 1,897 9 0,473 0,979 0,459
Empati Gruplar igi 82,676 171 0,483

Toplam 86,936 180

Tablo 8’de yer alan ¢alisanlarin uyumu ve birlikteligi boyutu ve Tablo 9’da yer alan 6rgiitsel
etik boyutu i¢in yapilan analizde ise hizmet kalitesinin tiim boyutlar1 i¢in anlaml iliskiler tespit
edilmistir (p<0,05).

Tablo 8: Calisanlarin uyumu ve birlikteliginin hizmet kalitesi boyutlar1 {izerindeki etkisi

Sum of Mean .
Squares df Square F Sig.
Fiziksel Gruplar arast 26,848 16 1,678 5,935 0,000
Ozellikler Gruplar igi 46,364 164 0,283
Toplam 73,213 180
Gruplar arasi 14,804 16 0,925 3,902 0,000
Giivence Gruplar i¢i 38,889 164 0,237
Toplam 53,693 180
Gruplar arasi 18,812 16 1,176 2,991 0,000
Yeterlilik Gruplar igi 64,458 164 0,393
Toplam 83,271 180
Gruplar aras1 7,512 16 0,470 1,997 0,016
Givenilirlik  Gruplar ici 38,551 164 0,235
Toplam 46,064 180
Gruplar arasi 22,356 16 1,397 3,548 0,000
Empati Gruplar igi 64,580 164 0,394
Toplam 69,936 180

Turkish Studies, 15(1)



Orgiit Ikliminin Ozel Saglik Sektoriinde Hizmet Kalitesi Uzerine Yansimalarina Iliskin. .. 495

Tablo 9: Orgiitsel etigin hizmet kalitesi boyutlari iizerindeki etkisi

Sum of Mean .
Squares df Square Sig.
Fiziksel Gruplar aras 15,798 6 2,633 7,980 0,000
Ozellikler Gruplar igi 57,424 174 0,330
Toplam 73,213 180
Gruplar arasi 11,586 6 1,931 7,979 0,000
Giivence Gruplar igi 42,107 174 0,242
Toplam 5,693 180
Gruplar arasi 11,929 6 1,988 4,849 0,000
Yeterlilik Gruplar igi 71,342 174 0,410
Toplam 83,271 180
Gruplar arasi 7,301 6 1,217 5,462 0,016
Giivenilirlik Gruplar igi 38,763 174 0,223
Toplam 46,064 180
Gruplar arasi 16,008 6 2,668 6,545 0,000
Empati Gruplar i¢i 70,928 174 0,408
Toplam 86,936 180
Sonuc¢

Bu ¢alismada, orgiit ikliminin 6zel saglik kuruluslarinda hizmet kalitesi ilizerine etkileri ele
alimmis olup ayr1 ayr1 gergeklestirilen analizler neticesinde orgiit iklimi boyutlarinin hizmet kalitesi
iizerindeki etkilerinin farklilik gésterdigi, incelenen her bir boyutun ayni dl¢iide etkisinin olmadigi
tespit edilmistir. Orgiit iklimi; yonetsel destek, yonetimin yeterliligi ve tutarlihigi, is yiikii,
organizasyonel kisitlar, ¢alisanlarin uyumu ve birlikteligi ve orgiitsel etik olmak iizere alt1 boyutta
ele alinmistir. Hizmetteki kalite ise; fiziki ozellik, glivence, yeterlilik, empati ve giivenilirlik
kapsamlari ile degerlendirilmistir.

Analizler sonucunda elde edilen ilk netice, organizasyonlarda yonetim desteginin hizmet
kalitesi boyutlarindan higbiri lizerinde anlamli bir etkisinin saptanmamis olmasidir. Bu sonug, saglik
personelinin tam bir yonetsel destek almadig1 yoniinde algilara sahip oldugunu gostermektedir. Oysa
oOrgiitiin gelismesine imkan tantyacak yeni fikirlerin olugmasi i¢in yonetsel destek oldukca dnemlidir.
Ozel saglik kuruluslari, faaliyetleri biinyesinde yer alan calisanlara bu destegi sunmak icin 6zel bir
gayret gostermelidir.

Orgiit ikliminin diger bir boyutu olan ydnetimin yetenegi ve tutarlilig1 ile hizmet kalitesi
boyutlar1 arasinda da anlamli bir farklilik tespit edilmemistir. Calisanlarin is hedeflerinin, gérev
alanlarinin ve yetki sinirlarinin belirlenmesi durumunda daha tutarli bir yonetim algisi olugsmaktadir.
Bu tanimlamalarin her calisan tarafindan anlasilacak acik bir bigimde yapilmadigi saglik
kuruluslarinda yonetimin tutum ve davraniglari kisiden kisiye degisecektir.

Onceki iki boyuta benzer sekilde is yiikii ile hizmet kalitesi arasinda da anlamli bir iliski
bulunamamistir. Ozel saghk kuruluslari, saglik hizmeti vererek kamusal fayda saglayan kuruluslar
olsa da aym1 zamanda birer ticari isletme olduklarindan personelinden en fazla verimi almak
istemektedir. Bu dogrultuda miimkiin olan en az personel ile mevcut isi yonetme istegi personelin is
yikiinii arttirmaktadir. Oysa saglik hizmetlerinin aksatilmamasi ve hastalarin siiregler arasinda
bekletilmemesi olduk¢a 6nemlidir.

Organizasyonel kisitlar boyutu degerlendirdiginde bu boyut ile hizmet kalitesinin yalnizca
fiziksel ozellikler boyutu arasinda anlamli bir iliski tespit edilmistir. Ozel saghk kurulusu
calisanlarinin isle ilgili olarak kendilerinden beklenen hizmet kalitesini yakalayabilmeleri i¢in yeterli
kaynaga, teknolojik donanima ve ekipmana ihtiyaci bulunmaktadir. Organizasyonel kisitlar
dahilinde calisilmasi hizmet kalitesini 6nemli 6l¢iide olumsuz etkileyecektir.
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Aragtirma sonucunda elde edilen 6nemli diger bir bulgu ¢alisanlarin uyumu ve birlikteliginin
hizmet kalitesi boyutlar1 ilizerinde anlamli etkilerinin oldugudur. Bu sonug¢ caligsanlarin kisisel
iligkilerinin ve isyeri digindaki paylagimlarinin is iligkilerine de yansidigini ve hizmet kalitesi
acisindan olumlu ¢iktilarin tiretilmesine olanak sagladigini géstermektedir. Yalnizca mesai siiresinde
gereken iligkilerin 6tesinde calisanlar arasinda bu sekilde bir bag kuruldugunda paylasilan ortak
duygular ve degerlerin ¢alisanlarin uyumunu arttiracagi ve bunun da iretilen hizmetin kalitesine
olumlu yansiyacagi goriilmektedir.

Son olarak, orgiitsel etik boyutunun hizmet kalitesi boyutlariin tamami {izerinde anlamli
etkilere sahip oldugu tespit edilmistir. Ahlaki kurallara 6nem verilmesi hastalar agisindan oldugu
kadar ¢aliganlar tarafindan da 6nemsenmektedir. Saglik gibi hassas bir alanda ticari faaliyet gosteren
0zel saglik kuruluslarinda etik yonde gereken adimlarin atilmast ve bu yonde olusturulan
politikalarin izlemesi gerekmektedir.

Sonuglardan anlasildigi tizere 6rgiit iklimi boyutlarinin hizmet kalitesi iizerindeki etkileri
birbirinden farklilik gostermektedir. Calisanlarin uyumu ve birlikteligi ile orgiitsel etigin hizmet
kalitesi iizerine anlamli bir etkisi s6z konusuyken, yonetsel destek, yonetimin yetenegi ve tutarliligt
ile is yiikiiniin hizmet kalitesi lizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 goriilmektedir. Organizasyonel
kisitlarin ise hizmet kalitesi degiskenlerinden sadece fiziksel Ozellikler ile anlamli bir iligkisi
bulunmaktadir.

Buradan yola ¢ikarak, 6zel saglik sektoriinde yer alan igsletmelere ¢aligsanlara isle ilgili daha
fazla destek saglamalar tavsiye edilmektedir. Bu kuruluslarda gérevli yoneticiler kati kural ve
prosediirlerde belli bir esneklik saglanmaya ve tiim calisanlara karsi esit ve tutarli bir tutum iginde
olmaya Ozen gosterilmelidir. Calisanlarin yoneticileriyle isle ilgili konularda rahatlikla
konusabilecegi bir ortam yaratilmalidir. Ayrica, c¢alisanlar {izerindeki is yiikidi yeniden
belirlenmelidir. Y6netim, ¢alisanlarindan beklentilerini agik ve net bir tutum icinde belirtmeli ve
calisanlarin isleriyle ilgili belirsizlik yasamasini 6nlemelidir. Calisanlarin kendilerinden beklenilen
performans seviyesini agik¢a biliyor olmalari saglanmalidir. Bu belirtilenler gerceklestirilmedigi
takdirde ise sunulan hizmette aksamalar olabilecek ve hizmet kalitesi diisecektir.
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