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Saghk sektorii; hizmet sektorii icinde siirekli ve hizh biiyilyen bir
sektordiir. Saghk deger zincirinde yer alan temel aktorler hastaneler, eczaneler
ve saghk merkezlerini kapsamaktadir. ‘‘Deger’’ kavramm c¢ok tartismah bir
kavramdir. Arastirmanin amaci miisterinin deger kavramina atfettigi anlamlar
arasinda farkhhk belirlenmesi ve hastane, eczane ve aile saghg merkezinden
miisteri memnuniyeti durumlarimin incelenmesidir. Arastirma metodu olarak
nicel yontemi ile Konya Beyhekim mahallesinden 400 anket toplanmistir. Elde
edilen veriler Ki Kare Testi, Bagimsiz Orneklem T Testi ve ANOVA Testi
kullanarak analiz edilmistir. Analiz bulgularinda arastirmanin gelistirilmis 33
hipotezlerinden 20’si kabul edilmistir. Analiz sonu¢larina gore Beyhekim Devlet
Hastanesi, Beyhekim mahallesinde bulunan eczaneler ve aile saghgi
merkezinden miisteri memnuniyet diizeyleri yiiksektir. Ancak arastirmaya
katilanlarin egitim seviyesi arttikca Beyhekim mahallesindeki eczanelerden ve
aile saghg1 merkezinden memnuniyet diizeyinin diistiigii neticesine ulasilmistir.
Ciinkii miisteri memnuniyeti, miisterinin beklentilerine baghdir. Dolayisiyla
egitim seviyesi arttikca miisterilerin beklentileri artmakta ve memnuniyet
diizeyi diisebilmektedir. Buna ek olarak Beyhekim mahallesindeki 68 yil ve
iizere yas grubundakilerin aile saghg1 merkezinden memnuniyet seviyeleri diger
yas gruplarina gore daha yiiksektir. Ayrica miisterinin "deger" kavramina
atfettigi anlamlar arasinda anlamh farkhhklar bulunmustur. Arastirmaya
katilanlarin %29,25’ine gore; fiyat, hizmet ve kalite olmak iizere ii¢ unsura
deger tammmlanmstir.

Anahtar Kelimeler: Saglik Sektorii, Deger Zinciri Analizi, Deger Algisi, Miisteri
Memnuniyeti
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The healthcare sector is a constantly and rapidly growing sector inside
the service sector. The main actors in the healthcare value chain include
hospitals, pharmacies, and health centers. The concept of ‘‘value’’ is very
arguable. The research aims to determine the difference between the customers’
attributing to the meanings of the value concept and to examine the customer
satisfaction of the hospital, pharmacies, and health centers. By the quantitative
method, 400 questionnaires were collected from the Konya Beyhekim
neighborhood. The obtained data was analyzed by using Chi-Square Test,
Independent-Samples T-Test, and ANOVA Tests. According to the findings, 20
of the 33 developed hypotheses of the research were accepted. As a result of the
analysis, the satisfaction level of Beyhekim Government Hospital, pharmacies,
and family health center that found in the Beyhekim neighborhood is high.
However, it is found that as the research participants’ education level increases,
the satisfaction level of pharmacies and family health centers in the Beyhekim
neighborhood decreases. Because customer satisfaction is related to customer
expectations. Thus, as the level of education increases, customers’ expectations
also increase and customer satisfaction level could decrease. In addition, the
satisfaction level of the family health center among those aged 68 years or above
in the Beyhekim neighborhood is higher, in comparison to other age groups.
Also, significant differences were found between the meanings attributed to the
concept of '"value" by the customers. According to 29.25% of the research
participants, value is defined by three elements: price, service, and quality.

Keywords: Healthcare Sector, Value Chain Analysis, Value Perception,
Customer Satisfaction
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GIRIS

Kabul goren bir smiflandirmaya gore sanayi, tarim ve hizmetler sektorii ¢
ana sektor olarak boliimlendirilmektedir. Saglik sektorii, hizmetler sektorii icerisinde
yer almaktadir. Saglik sektoriiniin hizmetlerinin sunulmasi sadece hastalara degil tim

bireylere ulagilmasini kapsamaktadir.

Saglik sektorii toplumun refahii gerceklestirmede 6nemli bir rol iistlenir.
Ayn1 zamanda saglik deger zinciri analizi ile saglk sektoriiniin gelismesine katki
saglanabilmektedir. Kiiresellesme siirecinde saglik sektorii ¢ok hizli bir gelisim
gostermistir. Ancak saglik sektoriiniin faaliyet maliyetlerinin diisiiriilmesi ve saglik
hizmetlerine kolay ulasilmasina ihtiya¢ vardir. TUIK giincel verilerine gére 2020
yilinda Tirkiye’ nin saglik harcamalar1 bir 6nceki yila gore %24,3 artarak 249 milyar

932 milyon TL olarak gerceklesmistir.

Deger zinciri kavrami 20. ylizyilda ortaya ¢ikmistir. Deger zinciri analizi
yeni bir yontem olmasina ragmen stratejik yonetim arastirmacilarinin dikkatini
cekmistir. Deger zincirindeki aktif olan aktorlerin baglantilar1 incelenmek ve
miisterilere lirtin degerini yiikseltmek gayesiyle deger zinciri analizi faydali bir
aractir. Deger zinciri analizi yerel, bolgesel veya ulusal olarak gerek kiiciik ve orta
biiytikliikteki isletmeler gerekse biiyiik 6lcekli isletmelerde deger yaratan faaliyetleri

ve aktorler arasindaki baglantilar1 ve iliskileri incelemek i¢in gergeklestirilebilir.

Literatiir incelendiginde, ‘’deger’” kavramu ile ilgili farkli tanimlar vardir.
Pazarlama alanindaki arastirmalariyla bilinen Philip Kotler’e gore deger; iiriiniin
kalitesi, fiyat ve hizmetlerini kapsar. Porter’a gore deger; iirline 6denen bedelin
karsilig1 olarak tanimlanmaktadir. Tiirk¢e sozliikte kiymet veya yarayan soyut dlgii
anlammma gelir. Ayrica firmalar acisindan deger; iiretim maliyeti olarak

tanimlanmaktadir.

Deger zinciri ise, nihai {iriin veya hizmet iiretilmesi siirecindeki gereken tiim
deger yaratan faaliyetleri ve tedarik zincirini kapsayan genis bir sistemdir. Deger

zinciri analizi Porter’in modeline gore temel faaliyetler (i¢ lojistik, iiretim



operasyonlar1, dig lojistik, pazarlama, satig sonrasi destek hizmetleri) ve destek
faaliyetleri (isletme altyapisi, insan kaynaklar1 yonetimi, teknoloji gelistirme ve satin

alma) olarak ikiye ayrilmistir.

Stratejik yonetim cercevesinde deger zinciri analizi 6nemli bir kavramdir.
Deger zinciri; Sektorel ve firma odakl olarak degerlendirilebilir. Porter’mn “’Sektdrel
Deger Zincirinde’ deger sistemi olarak adlandirilan riiniin - hammadde

tedarik¢isinden son miisteriye kadar ulagsmasin saglayan tiim aktorleri kapsamaktadir.

Deger zincirinde yer alan tiim iiyeler ayni hedefi paylasir ve miisterilerin
ihtiyaclar1 karsilanmak i¢in iiriin dretilerek miisterilerin memnuniyeti saglanir.
Isletme faaliyetleri birbirleri ile baghdir. Miisteriler firmanm faaliyetlerinde ciddi bir
etkiye sahiptir. Miisteri memnuniyeti en etkili deger faktorlerinden birisidir. Bu
nedenle firmalar kar elde edebilmek i¢in miisteri memnuniyetine daha fazla 6nem
vermektedirler. Deger zinciri analizi miisteriye sunulan degeri ve memnuniyeti
artrmaya calisir. Boylelikle miisteri memnuniyeti ile ilgili geri bildirim elde

edilebilmektedir.

Arastrmanmn Onemi saglik sektoriiniin  6neminden kaynaklanmaktadir.
Miisterilerin bir firmada en 6nemli unsurlardan birisi oldugu kabul edilmektedir.
Arastirmanm amaci saglik sektoriindeki ana aktorlerden (hastane, eczane ve aile

saglig1 merkezi) miisteri memnuniyeti ve miisteri deger algisini1 degerlendirmektir.

Arastrma sorular1 asagidaki iki soru arastirmanmn ana ¢ergevesini

olusturmaktadir.
1. Miisterinin deger kavramina atfettigi anlamlar arasinda farklilik var midir?

2. Saglhk sektoriinden (hastane, eczane, aile sagligi merkezi) miisteri memnuniyet

diizeyi puanlar1 miisteri demografik 6zelliklerine goére anlamli bir farklilik var midir?

Aragtirma verilerini toplamak i¢in nicel arastirmalarin en sik kullanilan
tekniklerinden birisi olan anket yonteminden yararlanilmistir. Anket cok fazla

katilimeciya ulasip, verilerin analizini yapmak i¢in uygun bir metottur. Arastirmada



Konya’nin en biiyiik merkez ilgesi Selguklu ilgesindeki Beyhekim mahallesinden 400
anket toplanmustir.

Calismanin ana ¢ercevesi giris ve li¢ bolimden olusmaktadir. Birinci
boliimiinde teorik ve kavramsal ¢er¢evede deger ve deger zinciri kavrami incelenmis
ve Porter DZA modeli a¢iklanmistir. Ayrica saglik sektoriiniin deger zinciri literatiirii
incelenmistir. Bununla beraber ulusal ve uluslararasi literatiirde tarihsel ve gilincel

deger zinciri aragtirmalar1 incelenmistir.

Caligmanin ikinci boliimiinde ise arastirma ydntemine yer verilmistir.
Arastirma yOnetiminde arastrrmanin sorularma yonelik gelistirilen hipotezleri Ki
Kare Testi, Bagimsiz Orneklem T Testi ve Tek Faktorlii Varyans Analizi (ANOVA)
Testi ile analiz edilmistir. Arastirmanin iigiincii ve son boliimiinde arastirmada elde
edilen verilerin sonuglarmma yer verilmistir. Ayrica arastirma konusu hakkinda
calisma yapacak saglik c¢evresine yonelik bilimsel arastirmalar icin Oneriler

sunulmustur.



BIiRINCi BOLUM: KAVRAMSAL CERCEVE

Arastirmanin bu boliimiinde kavramsal gergeve iige ayrilmaktadir. i1k olarak
deger ve deger zinciri kavramlar1 agiklanmaya ¢alisilmustir. Ikinci kisimda ise saglik
sektoriiniin deger zinciri literatiir incelemesi yer almistir. Ugiincii kisminda Tiirkiye

ve uluslararasi deger zinciri ¢caligmalar incelenmistir
1. Deger ve Deger Zinciri Kavrami

Literatlir taramasinda “’deger’’ kavrammin farkli agiklamalariyla
karsilagilmistir. Calismanmn bu kisminda deger ve deger zinciri tanimlari, , deger
zinciri ile yakin kavramlarin karsilastirilmasi, deger zinciri analizi (DZA), Porter’in

DZA modeli ve deger zinciri analizi ile miisteri memnuniyeti iliskisine yer vermistir.
1.1. Deger Kavram ve Deger Tiirleri

Deger ¢ok tartigmali bir kavramdir. Deger kavramini1 degisik bigcimlerde
tanimlanabilir. Tiirk Dil Kurumu S6zliigiinde deger; ’bir seyin dnemini belirlemeye
yarayan soyut Olcili, bir seyin degdigi karsilik, kiymet’ olarak tanimlanmistir

<

(www.sozluk.gov.tr). Ingilizce “’deger’” sdzciigiiniin karsiig1 “’value’’dir. Porter’a
gore miisterinin goniillii olarak iirtiniin bedeli karsiligir 6dedigi deger tanimlanmistir
(Porter, 1985, s. 38). Ayrica muhasebe alaninda firmalar acisindan deger, iiretim
siirecinde maliyetler anlamina gelir (Savci, 2012, s. 30) Ekonomi literatiiriinde deger
ile ilgili olarak defter degeri, gercek deger ve piyasa degeri olmak iizere iic ana

bolimde incelenir.

Pazarlama alanindaki kitaplar ve arastrmalariyla bilinen Philip Kotler’e
gore deger; iirliniin kalitesi, fiyat1 ve hizmetlerini kapsar (Kotler, 2003, s. 183). Louis
J. De Rose’ne gore ‘’deger’’; miisteri memnuniyetini gergeklestirmek {izere
miimkiin olan en diisiik maliyet ile kullanim ve miilkiyet hakki olarak ifade eder.
Kiiresel bir isletme olan Mc Donalds fast food zincirindeki degisim sonucunda *’
hizl1 igletme hizmetleri’’ bakis acis1 “’igletme degeri’” ile yer degismistir (Kotler,

2003, s. 183).



Deger ile ilgili en yaygimn teorilerde; objektif (i¢sel) deger ve subjektif
(digsal) deger olarak smiflandirilmistir. Subjektif deger teorisinde deger, miisteriye
gore tanimlanir. Objektif deger teorisinde ise Adem Smith, David Ricardo ve
destekgileri tarafindan deger, subjektif teorisinin tam ters olarak {iriiniin kendi i¢cinde
aciklanir (Zimmerman ve Bradley, 2002). Ancak Karl Marx’a gore deger, Uriiniin

baska bir iirlinle degistirebilme imkani demektir (Kliman, 2000).

Deger literatiirde deger kavrami temel olarak ‘‘miisteri degeri’’ ve “‘isletme
degeri’’ olarak ikiye ayrilir. Miisteri degeri, parayla Ol¢iilebilen mal veya hizmet
driinlerinin miisterinin algisina dayanarak faydalara karsilik Odenen fiyat:
tanimlanmaktadir (Karacear, 2019, s. 83; Savci, 2012, s. 28). Miisteri degeri kavrami,
strateji yonetiminde ve pazarlama literatliriinde daha fazla kullanilmaktadir.
Firmalarin rekabet avantaji yaratabilmesi i¢cin miisteri degeri en dnemli unsurlardan

birisi olarak kabul edilir (Salem Khalifa, 2004).

Isletme degeri ise; mal veya hizmet iiretimi, satis ve satis sonraki
hizmetlerin maliyetidir. Isletme degeri; maliyet degeri, kullanim degeri, alim degeri
ve itibar degeri kapsamaktadir. Maliyet degeri; iiretim maliyeti demektir. Kullanim
degeri; bir Urliniin temel oOzelliklerin veya fonksiyonlarm niteliginin parasal
karsiligidir. Alim degeri; {irlinlerin alinmas: siirecinde tiim ddenen parasal tutaridir.
Itibar degeri ise; bir mal veya hizmetin satin almmasmi ve satilmasini etkileyen

ozelliklerin parasal karsiligidir (Karacear, 2019, s. 83; Savci, 2012, ss. 30-31).
1.2. Deger Zinciri Tamim ve Kisa Tarihgesi

Deger zinciri kavrami soyut bir kavram olup kavram iizerinde mutabik
kalinmis bir teorik ¢erceve yoktur (Fale vd., 2009, s. 4). 1960 — 1970 yillar arasinda
deger zinciri kavrami madencilik sektoriiniin ihracat yeteneklerini gelistirmesinde
kullanilmistir (Karacear, 2019, s. 4; Mete ve Acuner, 2014, s. 499). Daha sonra ise
Michael Porter’m 1985 yilinda yayimlanmis “Competitive Advantage: Creating and
Sustaining Superior Performance” kitabinda DZA modeli ortaya atilmis ve deger

zinciri vurgulanmistir (Porter, 1985).



Deger zinciri, Uriinlin hammaddenin iiretim siirecinden son miisterilere
kadar tiim deger yaratan faaliyetleri olarak tanimlanmaktadir (Karacear, 2019, s. 21).
Deger zinciri, nihai iirlin veya hizmet liretmek lizere gereken tiim faaliyetleri temsil
eder. Bu sliregte deger zincirine aktif olarak katilan ve dinamik iligkileri siirdiiren
aktorlerden olusur. (Lie, 2017, s. 11). Baska bir tanima gbre deger zinciri, hizmet ve
iirlinlerin tiretilerek tasarimindan son tiiketiciye kadar tirlinlerin teslimati ve kullanim
sonrasi hizmetleri dahil gerekli olan tiim faaliyetleri tanimlanmaktadir (Kaplinsky ve

Morris, 2000, s. 4).

Deger zinciri iki diizeyde siniflandirilabilir; firma deger zinciri ve sektorel
deger zinciri. Sektorel deger zincirinde, Porter tarafindan deger sistemi olarak
adlandirilan {iriiniin hammadde tedarik¢isinden son miisteri ulasmasma kadar tiim
katilan aktorleri kapsamaktadir. Deger zinciri yaklasimi firmalar ile miisteriler
arasindaki baglantilar1 belirtmektedir (Akenbor ve Okoye, 2011, s. 190; Porter, 1985,
s. 34). Ayrica deger zincirinde iki veya daha fazla firma arasindaki koordinasyonun
gelistirilmesi ve zayif baglantilara destek vermesi yoluyla katki saglanabilir

(Donovan, 2011, ss. 15-17).

Deger zincirindeki tiim deger yaratan aktdrler deger sistemi olarak
adlandirilmaktadir. Bu deger sisteminde tedarik¢i deger zinciri, dagitim kanallari
deger zinciri ve misteri deger zinciri da dahil edilmektedir. Ayrica deger
sistemindeki aktorler birbirlerini etkilemektedir. Uriinler ¢ogunlukla bu sistem
kanallar1 yoluyla miisterilere ulasmaktadir. Firma deger zinciri i¢inde deger
sisteminde yer almaktadir (Porter, 1985, s. 34). Deger sistemi sekilde 1.1. goriildiigii
iizere aciklanabilir (Porter, 1985, s. 35).

Tedarikgi
Deger

Firma Dagitim Miisteri

Deger Kanallar Deger

D.Z. Zinciri

Zinciri Zinciri

Sekil 1.1. Sektorel Deger Sistem Modeli



Deger zincirindeki tiim iiyeler veya aktdrler ayni amaci paylasir ve
miisterilerin ihtiyaclarmi karsilamak tizere {iriin lireterek miisterilerin memnuniyetini
saglamaktadir (Chuong, 2011, s. 7). Zincirdeki aktdrler arasinda koordinasyon
sagladiginda oOzellikle maliyet verimliligi acisindan miisteri memnuniyeti

gelistirilebilir (Akenbor ve Okoye, 2011, s. 190).

Firmalarm faaliyetlerini siirdiirebilmeleri i¢in rekabet avantaji kazanmalari
gerekir. Gegmiste yoneticiler firma i¢ ¢evresindeki makineler, ¢alisanlar ve iirlinlerin
tyilestirilmesine odaklanmistir. Ancak giiniimiizde firmalar miisteri memnuniyetine
daha fazla 6nem vermektedir. Bu siiregte miisteri memnuniyeti ve rekabet avantaji

yaratabilmek i¢in deger zinciri dnemli bir katki saglanabilir (Woodruff, 1997).
1.2.1. Deger Zinciri ile Yakin Kavramlarin Karsilastirilmasi

Deger zinciri kavrami ile bazi1 yakin kavramlar karsilastirilmistir. Tedarik
zinciri, kiiresel deger zinciri, katma degeri ve yonetisim ile deger zinciri arasindaki

farkliliklar asagida aciklanmaya caligilmistir.
1.2.1.1. Deger Zinciri ile Tedarik Zinciri Arasindaki Farkhhklar

Deger zinciri ile tedarik zinciri arasinda farklilik vardir. Tedarik zinciri,
hammaddelerin temin edilmesi, Uretim, montaj, depolama, siparis yOnetimi,
miisterilere dagitim ve benzeri faaliyetleri kapsayan bir sistem olarak tanimlanabilir
(Yiksel, 2004). Tedarik zinciri, sadece {iretici ve onun tedarikg¢ilerini degil, ayni
zamanda tedarik zincirinde yer alan iriinlerin tedarikinden miisteriye kadar olan
siire¢ i¢inde Orgiitler, is glicii, kaynaklar, faaliyetler, kullanilan teknoloji vb. 6gelerin
birbirine bagli oldugu bir sistemdir. Fakat deger zinciri; tedarik zinciri sistemini

kapsayan bir yontemdir. (Hailu, 2016, s. 8; Nagurney, 2006).

Tedarik zinciri, hammaddeden nihai iirline ulagsmasina kadar arada var olan
iirlinlerin fiziksel akig1 ve gereken islemler zinciridir. Tedarik zinciri yonetimi ise bu
zincirindeki fiziksel akisin planlanmasi, verimli bir sekilde kaynaklarin kullanilmasi,
kalitenin dikkate alinmasi, olusabilecek risklerin azaltilmasi ve benzeri islemlerle
ilgilenmektedir. Deger zinciri, tedarik zinciri dahil farkli agamalarda son miisteriye

kadar tiim faaliyetleri agiklamaktadir (Usman, 2016, s. 10). Deger zinciri tedarik



zincirine gore, iirtiniin gelistirilmesi, yenilik, deger yaratma ve pazarlamaya daha ¢ok

odaklanmaktadir (Usman, 2016, s. 13).

Deger zincirinde aktorler arasinda bilgi paylasimi tedarik zincirine gore
daha genistir. Tedarik zinciri arza bagl, deger zinciri ise miisteri talebine baghdir.
Tedarik zincirinde maliyetler ve fiyatlara odaklanilirken deger zincirinde deger ve
kaliteye daha fazla dnem verilmektedir. Orgiitsel yapilar; tedarik zincirinde bagimsiz,

deger zincirinde ise birbirlerine baghdir (Hailu, 2016, s. 10).

Deger zincirinde tedarik zinciri yonetimi 6nemli bir kavramdir. Tedarik
zinciri yonetimi, malzemeler ve hammaddelerin temin edilmesinden nihai {iriin
asamasina kadar bir yonetim felsefesidir (Ozdemir, 2004, s. 88). Tedarik zincirinin
yonetiminin amaci, maksimum kar1 elde etmek i¢in zincirde deger yaratma asamalar
arasinda iirlin ve hizmet akigin1 optimize etmektedir (Lie, 2017, s. 13). Klasik tedarik
zincirl yonetiminin unsurlar arasindaki baglantilar asagidaki sekil 1.2. gibi

ozetlenebilir (Ozdemir, 2004, s. 88).

ice Lojistik Disa Lojistik
Firma

Tedarikgi — — Musteri
(Deger Kat)

Tedarik Planlama Talep Planlama

Sekil 1.2. Klasik Tedarik Zinciri Yonetimi (Ozdemir, 2004, s. 88)
1.2.1.2. Deger Zinciri ve Katma Deger Arasinda iliski

Katma deger, farkli asamalarda ve farkl aktorler tarafindan yaratilir. Katma
deger faaliyetleri basit faaliyetler ve karmasik faaliyetler olarak ikiye ayrilmaktadir.
Basit faaliyetlere Ornek olarak; temizleme, depolama, smiflandirma, tasinma,
paketleme vb. Karmagik faaliyetler ise makinalar ve ileri teknoloji kullanma gibi
genellikle uzman aktorler tarafindan yiiriitiiliir (Hailu, 2016, s. 14; Usman, 2016, s.
11).



Uriin, deger yaratan faaliyet asamalarinda her bir aktdriin katilimiyla bir
deger kazanir. Katma deger biitiin faaliyetlere baghdir. Deger zinciri, faaliyet
zincirindeki tiim aktorler ile birlikte ¢alisarak son miisteriye miimkiin olan en yiiksek

deger ve en az maliyetle {iriin iiretmek i¢in ugragsmaktadir (Chuong, 2011, s. 7).

Katma deger yalnizca deger zinciri analizine degil, ayn1 zamanda ekonomik
biiylime ve gelisme alanindaki birgok analitik calismaya da uygulanabilir (Hailu,
2016, s. 14). Katma deger birka¢ konu ile baghdir. Bunlardan bazilari; {iriinlerin
kalitesi, maliyetleri, yenilik¢iligi, esnekligi, teslimat siireleri vb. Ayrica katma
degerin 6l¢iisii son miisterinin {irtin bedelini 6demesi istekliligi ile belirlenir (Hailu,

2016, s. 15).

1.2.1.3. Deger Zinciri ve Kiiresel Deger Zinciri Kavramlarinin

Karsilastirilmasi

1990 — 2020 yillar arasinda Kaplinsky, Gereffi, Hemphery ve Schmichs’nin
calismalar1 kiiresel deger zincirinin kavramina biiylik katki saglamistir. Kiiresel
deger zinciri kiiresel iiretim sistemleri ve yonetisim yapisina daha odaklanmaktadir
(FaBe vd., 2009, ss. 4-5; Karacear, 2019, s. 86). Deger zinciri ile kiiresel deger zinciri

kavramlar1 arasinda ana farkliliklar agagidaki Tablo 1.1. goriildii izere 6zetlenmistir.

Tablo 1.1. Deger Zinciri ile Kiiresel Deger Zinciri Karsilagtirma

Deger Zinciri Kiiresel Deger Zinciri
Kavramsal Cerceve Teorik temel tizerinde fikir Kiiresel emtia zincirleri.
birligine ulasilmamig
Hedefler -Endiistri firmalara - Yonetim ve diizenleme
odaklanmak. Sistemleri.
-Faaliyetlerin katma degerini - Yatay ve dikey yaklagimlari
yiikselmek. baglamak.
Rekabet avantaji1 saglamak.
Temel Kavramlar Kurum i¢i katma deger - YOnetim.
kavramu. - Islem maliyetleri.
Ozellikler - Firma diizeyinde sinirh - Emtia zincirinin bilegimi.
iiretim siirecleri. - Kiiresel emtia zinciri.
- Uluslararasi bolgesel - Diinya ekonomik ti¢geni.
diizenlemelerde dikkatsizlik.
Anahtar Yazarlar Michael Porter (1985). - Humphrey ve Schmitz (2000).

- Gereftfi ve Kaplinsky (2001).
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Deger zinciri literatiirlinde mutabakat teorik birligi heniliz bulunmamustir.
Deger zincirinin temel amaci; katma deger yiikseltmeye calismaktadir. Boylelikle
isletme rekabet avantaj1 yaratabilir. Deger zinciri imalat sektoriine odaklanmaktadir.
Kiiresel deger zinciri ise yonetim ve diizenleme sistemleri, islem maliyetleri ve
kiiresel emtia zincirlerine odaklanmaktadir (Fale vd., 2009, ss. 4-5; Karacear, 2019,

ss. 86-89).
1.2.1.4. Deger Zinciri ve Yonetisim Arasinda iliski

Deger zinciri c¢ercevesinde yoOnetisim Onemli bir kavram olarak
nitelendirilmektedir. Yonetisim, deger zincirindeki paydaslar arasinda iliskiler ve
baglantilar1 karakterize eden dinamik bir 6zelliktir (Luitel, 2017, s. 14). YOnetisim;
deger zincirinde aktorler arasindaki var olan iligkiler ve koordinasyon
mekanizmalarmi tanimlanir. Deger zincirindeki yer alan aktorlerin performansi ile
aktorlerin arasindaki koordinasyonuna baghdir (Hailu, 2016, s. 13). Yonetisim
dikkate alinarak sektorde katma degeri arttirilabilir ve deger zincirindeki kurumsal

aktorlerin yetenekleri gelistirilebilir (Hailu, 2016, s. 16).

Deger zincirindeki yonetisim, genellikle deger zincirine kimin katilacagini
ve kimin katilmayacagmi belirleyen yetki olarak anlasilir (Kodigehalli, 2011, s. 11).
Kurallar ve mevzuat, deger zinciri yonetisiminin ana faktorleridir. Yonetisim, deger
zincirinde yer alan aktorler arasindaki baglantilar1 diizenli ve etkili bir sekilde
saglamaktadir. Yonetisim, deger zincirinde iirlinler ve siirecler ile ilgili aktorlerin

islemleri sistematik bir sekilde organize etmektedir (Chuong, 2011, s. 14).
1.3. Deger Zinciri Analizi (DZA)

Esnek bir ¢er¢evede farkli aktorler arasindaki tirtinlerin akisini belirlemek
icin DZA yapilir. DZA yerel, bolgesel veya ulusal olarak incelenebilir. DZA mikro,
orta veya makro yonlerini dikkate alnabilir. Boylelikle deger zincirindeki giicli
yonler, zayif yonler, firsatlar ve tehditleri hem ekonomik hem de kurumsal agidan
belirlemeye yardimci olur (Lie, 2017, s. 15). Makro diizey, is ortamdaki tiim
firmalar ve kamu kuruluslar1 ulusal, bdlgesel veya yerel olarak ifade etmektedir

(Springer-Heinze, 2007, s. 3).
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1.3.1. Deger Zinciri Analizinin Tanimi ve Amacglar

Deger Zinciri Analizi (DZA) stratejik yonetimde yeni bir kavramdir. Deger
zinciri analizi, Uriinlerin mal veya hizmet tedarik¢isinden son miisteriye kadar deger
yaratan faaliyetleri incelenmek icin bir yontem olarak tanimlanabilir. DZA firmanin
miisteri degerini nasil ylikseltebilecegi lizerine odaklanir. DZA, Deger zincirindeki
baglantilar1 incelemek, koordine ve optimize etmek i¢in kullanilan bir aragtir

(Akenbor ve Okoye, 2011, s. 190).

DZA’nda isletmelerin iiretim, pazarlama, gelistirme ve diger faaliyetlerinin
maliyet hareketlerini gosterir. DZA’nm sonucunda yeniden yerlesme, yeniden
gruplama, yeniden diizenleme ve gereksiz faaliyetlerini kaldirilabilir (M. Porter,
1985). DZA, zincirde var olan faaliyetleri ayirarak baglantilar1 ve islemleri daha 1yi
anlamak i¢cin uygun analitik bir aragtir. Bu analizde, zincirin sorunlarmn tespit
edilmesi, deger yaratan faaliyetlerin belirlenmesi, finans ve faaliyet maliyetlerinin
degerlendirilmesi, aktdrlerin rollerinin  anlasilmasi, baglantilarin  yapismin
giiclendirilmesi ve zincirin genel performansimin iyilestirilmesine yardimci

olmaktadir (Usman, 2016, s. 13).

DZA, miisterilere {iriiniin miimkiin olan en yiiksek degerini saglamada ve
yapisal degisimi incelemede 6nemli bir aragtir. Ayrica iiriinlerin nasil ve nerede
dretildigi, her asamanin kim tarafindan yapildigi, aktdrlerin birbirlerine nasil
baglandig1 ve benzeri sorulara cevap vermeye calismaktadir (Kodigehalli, 2011, s. 9;
Luitel, 2017, s. 14). Burns ve arkadaslarma gore, DZA’nin temel amaglar1 soyledir

(Burns vd., 2002, s. 9):

e Hizmet ve liriin liretiminde biitiin faaliyetleri en 1y1 hale getirilmesi.

e Tek bir aktoriin maksimum kar kazanmasinin yerine deger zincirindeki tiim
paydaslara fayda saglanmasi amaciyla yonetim ve koordine edilmesi.

e Tiim ilgili paydaslara yararl ¢iktilar (out-put) ve rekabet avantaji saglanmasi.

e Tedarikci ile miisteriler arasindaki iliskilerin gelistirilmesi.

Is diinyasinda firma faaliyetleri birbirine baghdwr. DZA, firmalarda

sistematik olarak belirli bir sirayla {iriinlerin gili¢lii ve zayif yonlerini tanimlayan bir
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stratejidir. DZA’nin giiclii ve zayif yonleri de bulunmaktadir. DZA iirlin ve bilgi

akisi, 1s ortamu, iliskiler ve karar verme ile ilgili karmagikliklar1 anlamaya yardimci

olan genis ve esnek bir metodoloji olmasi onun giiglii yonii iken, DZA’nin f{iriin,

zaman ve yere odakli olmasi zayif yoniidiir. Bu nedenle dinamik etkileri 6zellikle

uzun vadeli etkileri analiz edilmeyebilir (Lie, 2017, s. 15).

Deger zinciri performansini iyilestirmek i¢cin DZA’nin dort ana 6gesi vardir

(Kaplinsky ve Morris, 2000; Lie, 2017, ss. 16-18). Bunlar;

Uriin, hizmet ve bilgi akismin yam sira aktdrler arasmdaki baglantilar:
tanimlamak i¢in deger zincirinin haritalanmasi.

Aktorler arasinda var olan iliskilerin dogasmi ve koordinasyon
mekanizmalarmi anlamak i¢in zinciri yonetigim yapilarmin analiz edilmesi.
Katma deger artirmak i¢in firsatlarin ylikseltmesi belirlenmesi.

Deger zincirinde yer alan aktorler faydalarmin dagilimimin degerlendirilmesi.

1.3.2. Deger Zinciri Analizinin Dezavantaj ve Avantajlan

DZA siirecinde ¢ok fazla zaman, caba ve maliyet harcamasi gerekli olabilir

ama buna karisin DZA ile birka¢ avantaj saglanabilir; bunlardan bazilar1 asagidaki

gibi 6zetlenebilir (Kaplinsky ve Morris, 2000; Karacear, 2019; Lie, 2017) :-

DZA deger yaratan faaliyetlerin etkinligini yiikseltir ve ayni zamanda deger
yaratmayan faaliyetleri ortadan kaldirir veya diizeltir. Dolayisiyla {iriinlerin
kalitesini artirir ve faaliyetlerin maliyetlerini diigiirtir. Firmanin zayif ve giicli
yonlerini degerlendirip yoneticilere yol gosterir (Karacear, 2019, ss. 95-96).
DZA aktorler arasindaki baglantilara dikkate ederek firma odakli analizlerine
gore daha ileri ve genistir. Ayn1 zamanda DZA is ortami anlamak ig¢in
yardimci olabilir (Kaplinsky ve Morris, 2000, s. 2).

Firma irlinlerin pazarlara akisi, c¢evresindeki firmalarin iligkilerini ve
baglantilarini anlamak i¢in DZA yararli bir metottur. Dolayisiyla karar verme

siirecine fayda saglayabilir (Lie, 2017, s. 19) ve stratejik karar alimi
kolaylastirabilir (Karacear, 2019, ss. 95-96).
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e DZA miisterilerle ve paydaslarla iletisim kurulmasi hizlanabilir, i¢ ve dis

pazarlama faaliyetlerin erisimine ve bilgi paylasimina fayda saglar, yenilik ve

inovasyon derecesini artirir ve rekabet istlinliigii saglayabilir. DZA ile

firmalarin tedarik zinciri

faaliyetlerini

kolaylastirilabilir, maliyetlerini

diistirebilir, miisterilerin taleplerine cevap hizlandirabilir ve miisteriye

sunulan degeri artirmaya g¢alisir. Boylelikle miisteri memnuniyeti ile ilgili

geri bildirim elde edilebilir (Karacear, 2019, ss. 95-96).

1.4. Porter’in Deger Zinciri Modeli

Firmalarm amaclarini gergeklestirebilmek i¢in miisterilere iirlin veya hizmet

iretmektedirler. Bu siiregte maksimum kar hedefine ulagsabilmek i¢in miisteriler iiriin

degerini yiikseltilmesi gerekmektedir. Bunun i¢in Michael Porter’in deger yaratan

faaliyetler 1.3. sekilde goriildiigii izere smiflandirmistir (M. Porter, 1985, s. 35).

Isletme Altyapist

Insan Kaynaklar1 Yonetimi

Teknoloji Gelistirme

Destek Faaliyetleri
A

- Satin Alma
. Uretim Satig
lo Operasyo Dis Pazarlama Sonras1
Lojistik Lojistik Destek
nlari . .
Hizmetleri

Marji

\

J

Sekil 1.3. Porter’in Deger Zinciri Modeli (Porter, 1985, s. 37)

Y

Temel Faaliyetleri

Bu modele gore temel faaliyetler ve destek faaliyetler ikiye ayrilir. Firmanin

temel faaliyetleri i¢ ve dis lojistik, iiretim operasyonlari, pazarlama ve satis sonrasi

hizmetleri olarak siniflandirilmaktadir. Destek faaliyetleri ise isletme altyapisi, insan
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kaynaklar1 yonetimi, teknoloji gelistirme ve satin alma faaliyetleridir (Porter, 1985, s.
37). Temel faaliyetler; firmalarin iiriin iiretip miisterilere ulastirilmasi ve sunmasi ile
ilgili gorevleridir (Savei, 2012, s. 40). Destek Faaliyetler temel faaliyetleri
kolaylastiran faaliyetlerdir (Sert, 2020, s. 45).

Boylelikle faaliyetlerin maliyetleri azalir ve iiriiniin son degeri artarak kar
artar. Firmanin triinlerinin son degeri miisterinin 6ddemeyi kabul ettigi bedelden
Olgiilebilir. Michael Porter’a gore rekabet avantaji yaratabilmek icin rakiplerin
kiyaslanmasi ile faaliyetlerin farklilastirmasi ve maliyetlerin azaltilmasi zorunluluk
haline getirmektedir. Firmalarda sirali birkag¢ sabit faaliyet zinciri bulunur. Rekabet

avantaji, esnek ve degisken faaliyetlerle kazanilabilir (Porter, 1985).

Deger zinciri faaliyetlerinin dnemi sektorlere gore degisiklik gosterir. Ornek
olarak, saglik, egitim ve sanayi sektorlerinde teknoloji kullanim diizeyi oldukca
onemlidir. Porter’in DZA modelinde biitiin faaliyetler (temel ve destek faaliyetleri)
miisteri degerine katki saglar. Deger zinciri modelinin Porter agisindan temel

faaliyetleri ve destek faaliyetleri su sekilde siralanabilir (Porter, 1985);
1.4.1. Temel Faaliyetleri

Sekil 1.3.’de goriildiigii lizere Porter’a gore temel faaliyetler bes kategoride
siniflandirilmaktadir. Bunlari; i¢ lojistik, iiretim operasyonlari, dis lojistik, pazarlama

ve satig sonrasi destek hizmetleridir.
1.4.1.1. i¢ Lojistik

Lojistik; dogru iiriin, dogru fiyat, dogru miktar, dogru sartlar, dogru tiiketici,
dogru zaman ve dogru yerde olmak anlam gelmektedir (Eyitmis, 2016, s. 22).
Lojistik kelimesi Yunanca ‘’hesaplama yetenegi’’ olarak ifade edilmektedir. Lojistik
kavrami ilk olarak askeri alaninda kullamilmustir. Lojistik; tedarik, dagitim ve
malzeme yoOnetimi dahil olmak lizere genis bir kavramdir (Giileng ve Karagdz,
2008). Basit bir tanimla lojistik; ‘‘zaman ve uzaklik ile birbirinden ayrilabilen
iretim ve tiikketim noktalar1 arasinda bir koprii olarak gorev almaktadir™ olarak

tanimlanabilir (Ozcan, 2008).
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Lojistik siireci igerisinde sadece iirlin ve hizmet degil bilgiler de bulunur.
Lojistigin ana ii¢ faaliyeti ise planlama, uygulama ve kontrol etme olarak
belirlenmektedir. Uriin satis zamanindan itibaren, lojistik faaliyetler ile baslar.
Lojistik faaliyetlerin amaclarinda en az maliyet ve en az depo gerekliligi vardir
(Cevik ve Kaya, 2010). Lojistik temel faaliyetleri, hammadde ve malzeme, depo
yonetimi, paketleme, fiziki dagitim, tedarik zinciri, siparis islemleri, teknik destek

hizmetleri olarak siralanabilir (Ozcan, 2008).

Deger zinciri igerisinde yer alan I¢ lojistik olarak firmanin iiretim siirecinde
ihtiyac¢larina karsilastirmak i¢in iirtin ve bilgi daha hizli, daha kaliteli, az maliyetle ve
en 1yi sekilde teknoloji kullanabilmesi ile temin edilebilmektedir (Giileng ve
Karagoz, 2008). I¢ lojistik baska bir ifade ile *‘isletmenin girdilerinin doniisiimiinii

saglayan ve deger yaratan bir faaliyettir’’(Savci, 2012, s. 41).
1.4.1.2. Uretim Operasyonlarn

18. ylizyilinda James Watt tarafindan buharli makine icat edilmis, kitlesel
iiretim baslamis ve sanayi devrimi ortaya ¢ikmustir. Bu nedenle, iiretim ve iiretim

operasyonlar1 hizli bir sekilde ilerlemistir.

Uretim faaliyetleri, iiriin ya da hizmetlerin olusturuldugu hammadde veya
yar1 mamulleri kullanarak kaynaklarin ve yerine getirilmesi gereken degeri yaratan
faaliyetlerin yonetimi bicimde tanimlanabilir (Eyitmis, 2016, s. 19). Uretim siireci,
“girdilerin belirli degisimlerden sonra ¢iktilar olarak ortaya konuldugu bir siiregtir.
Bu siireg, bircok islemler ve degisimler grubudur. Bir islemin bittigi yerde diger
islem devreye girer, bir calisma basladigi anda diger islemler tanimlanmis olur’’

(Demir ve Glimiisoglu, 1998, s. 61).

Uretim yonetimi ise, firmalarin iiretim kaynaklar1 ve sistemlerinin
yonetimidir (Jacobs vd., 2004). Uretim ydnetimi faaliyetleri birka¢ alandan
olusabilmektedir. Bazilari; {iriin tasarimi, montaj, malzeme alimi, fabrikada ic

tasima, paketleme, AR-GE... vb. (Eyitmis, 2016, s. 19).
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1.4.1.3. D1s Lojistik

D1s lojistik; tamamlanmis Uiriinlerin disa yonelik miisterilere ulastirilmasina
kadar depolamay1 kapsayan fiziksel dagitim olarak tanimlanabilir. D1s lojistik ve i¢
lojistigin temel farky; i¢ lojistik tiretim siireci ile ilgili iken dis lojistik hazir iirliniin
lojistik faaliyetleridir (Savci, 2012, ss. 41-42). Lojistik, liretim ve tiikketim noktalar1
arasindaki iirtin ve bilgi akisinin koordinasyonu ile ilgilenmektedir (Bayraktutan vd.,

2012). Dolayisiyla lojistik faaliyetleri miisterilere odaklanmalidir.

Lojistik yonetiminde giren ve ¢ikan lojistigi kapsamaktadir. Lojistik ana
faaliyetleri asagidaki gibi siralanabilir (Giileng ve Karagoz, 2008; Y. Gilimiis, 2009;
Ozcan, 2008);

e Siparis isleme ve satin alma
e Malzeme tagima

e Depolama ve stok yonetimi
e Paketleme ve ambalaj

e Yiikleme

e Satis sonrasi destek hizmetleri

1.4.1.4. Pazarlama

Pazarlama, isletmenin en 6nemli fonksiyonlarindan bir tanesidir. Pazarlama
alaninda bilinen Philip Kotler’e gore Pazarlama; miisterinin ger¢ek degerini saglayan
bir sanattir (Kotler, 2003, s. xii). Amerikan Pazarlama Dernegine gore (AMA,
American Marketing Association, 1984) “Pazarlama; kisisel ve Orgiitsel amaclara
ulagmay1 saglayabilecek miibadeleleri gerceklestirmek tizere mallarin, hizmetlerin ve
fikirlerin gelistirilmesi, fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve dagitilmasma iliskin
planlama ve uygulama siireci” olarak tanimlanmaktadir (Bulunmaz, 2016, s. 353).
Bu tanima bakildiginda pazarlama karmas; iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurma olmak
iizere dort unsurdan (4P’s) olugsmaktadir. Pazarlamanm ana fonksiyonu miisterinin
istek ve sosyal ihtiyaglarinin karsilastirilmak i¢in dirtinlerin iretilerek kar elde

edilmesidir (Kotler, 2012).
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Gilintimiizde geleneksel pazarlama karmasindan (4°P) cagdas pazarlama
karmasina (4°C) gecilmistir. Sekil 1.4. goriildigii gibi, {irliniin yerine miisteriye
sunulan deger, fiyatin yerine misteri maliyetleri, dagitim kanallarin yerine
miisterinin lirliine rahat ulasmasi ve tutundurmanin yerine miisteriyle iletisim olarak

degismistir (Erbas1 ve Ersoz, 2011).

Uriin (Product) —>» Miisteri Degeri (Customer Value)
Fiyat (Price) =—> Miisteriye Maliyet (Cost)
Dagitim Kanallar1 (Place) =3 Miisterinin {liriine rahat ulasmasi (Convenience)

Tutundurma (Promotion) == Miisteriyle iletisim (Cummunication)

Sekil 1.4. Geleneksel ve Giinlimiizdeki Pazarlama Karmasi 4 P’den 4C’ye
Gegis (Erbasi ve Ersoz, 2011: 137)

1.4.1.5. Satis Sonrasi1 Destek Hizmetleri

Firmanin faaliyetlerini siirdiirebilmesi i¢in firma miisterilerine ihtiyaglarmna
ulagabilmek icin gerekli hizmetleri sunmak ve satis sonrasinda da bu hizmetleri
devam ettirmek zorundadirlar. Satis sonrasi destek hizmetleri; servis faaliyetleri
olarak adlandirilan, satilan iiriinler ve hizmetlerle ile ilgili olarak miisteri destegi
faaliyetleridir (Savci, 2012, s. 44). Satis sonrasi destek hizmetleri firmalara birgok
avantaj getirmektedir. Ornek olarak; miisteriyle uzun dénemli iliskiler kurulmasi,
miisteri ile arada sadakat duygusunun gii¢lendirilmesi, kar hacminin biiyiitiilmesi ve
gerekli durumlarda iiriiniin iyilestirilmesidir (Ozgdren, 2012). Satis sonrasi destek

hizmetlerinden bazilar1 asagidaki gibidir;

e Uriiniin teslimi, tamamlandiktan sonra kurulumu, tasmmasi,
montaji, garantisi, bakimi, uygulamasi ve yedek parca saglanmasi ve
onarmmui (Tiiredi, 2010, s. 10).

e Miisterilerin taleplerini ve sikayetlerini izleme, iiriin degistirme,
online destek ve belgeleme (Ozgoren, 2012, s. 4).

e Satig sonrasi egitim ve iiriin ayarlamasi (Sert, 2020, ss. 44-45).
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1.4.2. Destek Faaliyetleri

Porter’m DZA modeline gore destek faaliyetleri isletme, insan kaynaklari
yonetimi, teknoloji gelistirme ve satin alma olmak iizere dort kategori de

siniflandirilmastir.
1.4.2.1. isletme Altyapisi

Isletme altyapisi, firmanin desteklenmesine yonelik i¢ ve dis diizenlemelere
anlamma gelir. Isletme altyapisi; planlama, muhasebe, kalite ydnetimi, genel
yonetimi (Porter, 1985, s. 43), firmanin ortak vizyonu, isbirligi, adaptasyon,
giiclendirme ve Ogrenme siirecini kapsamaktadir (Croteau vd., 2001). Isletme
altyapist cergevesinde finans kaynaklar1 sayilmaktadir (Alexander vd., 2006).
Firmanin amaclar1 gerceklestirmek ve kar elde etmek iizere finans kaynaklarinin

toplanmasi ve kullanilmasi ¢ok 6nemlidir (Eryilmaz, 2015, ss. 361-362).

Isletme altyapisinin boyutlar: ise; orgiitsel tasarim, bilgi akis siireci ve
personellerin yetenekleri olmak iizere lic ana boyutta yer almaktadir. Firmalarda
personellerin yetenekleri gelistirip firma problemlerini ¢ézmelerine yonelik katkida
bulunmalar1 saglanabilir (Croteau vd., 2001). Ayrica Isletme altyapis1 gii¢lii bir
rekabet avantaji olarak nitelendirilmektedir (Porter, 1985, s. 43).

1.4.2.2. insan Kaynaklar1 Yonetimi

Firmalarm amagclarina ulagabilmesi icin gerekli kaynaklarin temin edilmesi
gerekmektedir. Insan kaynaklar1 firmalarda en 6nemli kaynaklardan birisidir. Insan
kaynaklar1 yOnetimi, firmanin g¢alisanlar1 ile ilgili planlama, ise alim, se¢me,
yerlestirme, egitim ve benzeri faaliyetleri kapsamaktadir (Eryillmaz, 2015, s. 281-
285). Stratejik insan kaynaklar1 yonetimi rekabet avantaj yaratabilmek i¢in 6zellikle
firmanm genel performansini gelistirilmesi, insan kaynaklarmin deger yaratan

faaliyetlerine daha fazla 6nem vermesi anlamini tasir (Becker ve Huselid, 2006).

Deger zinciri analizi ¢ergevesinde insan kaynaklar1 yonetimi hem destek

faaliyetlerini hem de temel faaliyetleri desteklemektedir. Firmalarda nitelikli
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personellerin ise alma ve onlarm motivasyonlarmi, yeteneklerini artirarak rekabet

avantaji saglanmasina yardime1 olmaktadir (Porter, 1985, ss. 42-43).
1.4.2.3. Teknoloji Gelistirme

Kiiresellesmenin sonuglar1 ile birlikte teknoloji hizli bir sekilde
ilerlemektedir. Firmanin biiylime siirecinde kullanilan teknoloji gelistirilmesi 6nemli
bir yere sahiptir. Teknoloji gelistirme; iiriin iiretim ve tasarim faaliyetlerinde biiyiik
bir rol istlenmektedir (Kayalidere, 2014, s. 75 - 76). Kullanilan teknolojinin
gelistirmek i¢in AR-GE faaliyetleri yapmaktadir. AR-GE; ®’kiiltiir, insan ve
toplumun bilgisinden olusan bilgi dagarcigmnin artirilmas: ve bunun yazilim dahil
yeni siireg, sistem ve uygulamalar tasarlamak {lizere kullanilmasi i¢in sistematik bir

temelde yiiriitiilen yaratic1 ¢aligmalar1’” olarak tanimlanir (Caltekin, 2014).

Teknoloji gelistirme faaliyetleri AR- GE ¢aligmalara gore daha genistir.
Teknoloji gelistirme; deger yaratan faaliyetlerine belgeler hazirlanmasimdan
{iriinlerin miisterilere teslimatna kadar desteklenebilir. Ornek olarak; siparis
yontemi, muhasebe, iirlin tasarimi, medya arastirmalari ve benzeri faaliyetlerinde

teknoloji gelistirme dnemli bir calismadir (Porter, 1985, s. 42).
1.4.2.4. Satin Alma

Porter’m DZA modelinde son destek faaliyeti satin alma olarak
belirlenmistir. Malzemeler ve hammaddeleri satin alma faaliyetler1 tedarik
zincirindeki en onemli faaliyetlerden birisidir (Biiyiikozkan ve Vardaloglu, 2008, s.
6). Bu faaliyetlerle iirlinlerin teslim alimmasi ve Odemenin yapilmasi, finansal
raporlarin diizenlenmesi, kontroliin saglanmasi (Findik, 2016, s. 645), tedarikc¢i
secimi, irilinlerin degerlendirilmesi ve standartlara uygun olmasi, kullanilan
teknoloji ve kalite diizeyinin 6l¢iilmesini kapsamaktadir (Biiyiikézkan ve Vardaloglu,

2008, s. 7).
1.5. Deger Zinciri Analizi ile Miisteri Memnuniyet iliskileri

Firmalar miisterilerin ihtiyag¢larini ve beklentilerini karsilasabilmek i¢cin mal

ireterek veya hizmet sunarak miisterilerin memnuniyetini saglar. DZA; deger
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zincirinde yer alan aktorler arasindaki daha hizli ve daha kolay iletisim kurulup,
miisterilerin taleplerini daha etkili bir sekilde saglamaktadwr. Boylelikle DZA
miisteriye sunulan degeri ve memnuniyeti artirmaya ¢alisir ve miisteri memnuniyeti

ile ilgili geri bildirim saglamaktir (Karacear, 2019, ss. 95-96).

Miisteri memnuniyeti, {lirliniin satin alindiktan sonra saglanan faydalar ile
drliniin satin alinmadan Once beklentileri arasindaki degerlendirme olarak ifade
edilebilir. Memnun miisteri ise liriinden katma deger elde edilen miisteridir. Miisteri
memnuniyeti, firmalarin gelecekte kar edebileceginin bir gostergesidir. Ayni
zamanda firmalar, iriinler ve misteriler arasindaki bir iliski olarak tanimlanabilir
(Cengiz, 2010, s. 78). Bu nedenle basarali firmalar, miisteri memnuniyetini

kazanabilmek icin ¢ok fazla ¢aba gosterirler.

Miisteriler katma deger veya iiretim faaliyetlerine katilmazlar ancak deger
zincirinde yer alan aktorlerinden birisi kabul edilir (Kodigehalli, 2011, s. 9). Isletme
faaliyetlerinin miisteriler iizerinde ciddi bir etkisi vardir. isletme faaliyetleri i¢ ice
gecmis bir biitlin niteligi taswr. Miisteri memnuniyetini arttrmak amaciyla,
faaliyetlerin maliyetleri azaltilarak ve isletmelerde sunulacak {iriinlerin degeri
yiikseltilerek rekabet avantaji saglayabilir. Yogun rekabet kosullarinda firmalarin
hedeflerini gergeklestirebilmek, islemlerini siirdiirebilmek ve rekabet avantaji
yaratabilmek icin mevcut miisterilerin elde tutmak ve yeni miisteri bulmalar1

gerekmektedir (Sert, 2020, ss. 39-43).

Literatiirde miisteri memnuniyeti ¢ok boyutlu bir kavram olmasina ragmen,
yapilan bu calismada en yaygin boyutlarindan ‘‘hizmet, giiven ve genel

degerlendirme’’ ii¢ boyutlu olarak incelenmistir.
1.5.1. Miisteri Memnuniyetinin Hizmet Boyutu

Satig sonrasi hizmetler DZA’nda temel faaliyetlerde yer almaktadir (Porter,
1985). Hizmet; satilan tiriin ile ilgili miisterilere destek faaliyetleridir (Savci, 2012, s.
44). Firmalar miisterilere satis sonrasit hizmetler sunarak miisteri sadakati

kazanabilmekte ve Onemli bir rekabet avantaji saglayabilmektedirler (Ozgoren,
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2012). Boylelikle satis Oncesi ve satig sonrasi hizmetlerle miisteri memnuniyeti

saglanip, firmalar piyasada ayakta kalabilmektedir.

Uriin, iretim siirecinin sonucu olarak ifade edilebilir. Firmalar kar
edebilmek i¢in pazarlarda miisterilere mal (somut {iriinii) veya hizmet (soyut {iriinii)
sunmaktadir. Pazarlama agisindan hizmet, fiziksel boyuta sahip olmadigindan dolay1
hizmet sunulmasi somut iirlinlere gore daha zordur. Ayrica piyasada hizmet sunarken
hizmet kalitesine daha ¢ok Onem verilmektedir (Seving, 2021, s. 74). Hizmet
kalitesinin gelistirmesi siirekli bir siire¢ ve miisterilerin beklentilerine gore

degismektedir (Zengin ve Erdal, 2000, ss. 45-46).
1.5.2. Miisteri Memnuniyetinin Giiven Boyutu

Giiven, iktisat ve sosyal bilimler alaninda ¢ok etkili bir unsur olarak 6ne
cikmaktadir. Giliven, satici ve miisteri arasindaki beklentilere gore 6znel bir
degerlendirme niteligi taswr. Giliven; miisterinin {iriin algist  konusundaki
diistincelerini ifade etmektedir (Alhussein ve Atilgan, 2021, s. 353). Baska bir tanima
gore miisteri memnuniyetinin giiven boyutu; hizmet performansinin giivenilir olmasi
tanimlanmaktadir (Ilter ve Gokmen, 2009, s. 8). Miisteri memnuniyeti, samimiyet ve
giliven temeline dayanmaktadir. Ayrica firmalar miisteri tutmak i¢in gliven saglamasi

gerekmektedir (Yildiz, 2020, s. 43).
1.5.3. Miisteri Memnuniyetinin Genel Degerlendirme Boyutu

Genel degerlendirme, miisteri memnuniyetinin boyutlarindan birisi olarak
kabul edilmektedir (Mutlubas ve Soybali, 2017). Genel degerlendirme, fiziksel
varliklar1 kapsamaktadir. Fiziksel varliklar, firmalarin performansma etki eden
unsurlardan birisidir (Yoriik ve Erdem, 2008, s. 413). Hizmet sunumu i¢in kullanilan
cithazlar ve makineler (Cicek ve Dogan, 2009, s. 205), fiziksel tesisler ve araglar
(Cigek ve Dogan, 2009, s. 205) donanim, calisanlar ve malzemeler (Okumus ve
Duygun, 2008, s. 19), fiziksel ortam (Okumus ve Duygun, 2008, s. 19), binalar,
altyapr1 ve bilisim teknolojileri (Amadi-Echendu, 2004, s. 1156) baz1 fiziksel

varliklardir.
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2. Saghk Sektériiniin Deger Zinciri Literatiir incelemesi

Calismanin bu kisminda; saghk tanimi, DZA’nda saglik sektoriiniin
ozellikleri, saghk sektoriiniin sorunlari, saglik sektoriiniin ekonomik sistem igindeki

onemi ve kiiresellesmenin saglik sektoriine etkileri yer almaktadir.
2.1. Saghk ile Tlgili Tanimlar

Saglik sektdrii toplumlarin refahinda dnemli bir rol oynar. Ozellikle korona
virlis (COVID-19) pandami1 doneminde saglik konusu daha ¢ok onem kazanmistir.
Saglik sektoriiniin temel misyonu; tiim insanlarin saglik ihtiyaglarini karsilagsmak ig¢in
koruyucu ve tedavi edici yenilik¢i ¢oziimler veya lriinleri iiretmektedir (Morgon,
2014, s. 2). Saglik hizmeti; fiziksel veya ruhsal bozukluklarin teshisi ve tedavisi
yoluyla sagligin korunmasi veya iyilestirmesi olarak kabul géren bir tanimdir
(Saravanan vd., 2016). Saglik sektoriiniin gelistirebilmesi i¢in saglik {iriinlerinin mal
veya hizmet tedarik¢isinden son miisteriye kadar deger zinciri analizi faydali bir

yontemdir.

Saglik hizmetleri sadece hastalara degil toplumdaki tiim bireylere
sunulmaktadir. Diinya Saglik Orgiitii (WHO) tarafindan 1946 yilinda Uluslararasi
Saglik Konferansinda saglik kavrami su sekilde tanimlanmistir; ’kisinin bedenen,
ruhen ve sosyal yonden tam bir iyilik icerisinde olmas1’’ olarak ifade edilmis ve

simdiye kadar degismemistir (Karsi, 2019, s. 18).
2.2. Deger Zinciri Analizinde Saghk Sektoriiniin Ozellikleri

Saglk sektorii diger sektorlere gore siirekli biiyiliyen bir sektordiir. Saglik
sektoriinde DZA farkli 6zelliklere sahiptir. Bunlardan bazilar1 (Burns vd., 2002, s. 14
- 16);

e Saglik iirlinlerin talebi son tiiketici tarafindan degil, hekimler veya doktorlar
tarafindan saglik tirtinleri talep edilmektedir.

e Saglik iirlinlerinin fiyatlarindan 6nemi daha ¢ok, iiriinlerin varligidir.

e Genellikle saglik kuruluslar1 arasinda rekabetten daha cok, etkili iirtinler

arasmda rekabet bulunmaktadir.
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e Saglik sektoriindeki kuruluslarin temel amact maksimum kér elde etmekten
daha c¢ok, miisteri sagligdir.

e Saglik sektoriinde yogun teknoloji daha fazla kullanilmaktadir.

e Saglik sektorii devlet politikalarima bagli oldugu i¢in kurallar ¢ok fazla
degismemektedir.

e Ayrica saglik sektoriiniin temel amaci toplumdaki insanlara daha saglikli bir
yasam sunmak ve sunulan bu saglikli yasamin siirdiiriilebilir olmasini

saglamaktir (Morgon, 2014, s. 2-3).

2.3. Saghk Sektoriiniin Sorunlan

Verimli ve kaliteli saghik hizmeti sunmak i¢in saglik sektoriiniin
sorunlarnin  belirlenmesi gerekmektedir. Tiirkiye Saglik Bakanligi Merkez
Teskilati’'na gore saglik sektoriiniin sorunlart soyle siniflandirilmistir; (1) insan
kaynaklar1 yonetimi ile ilgili sorunlar, (2) mevzuat ile ilgili sorunlar, (3) yonetim ve
orgilitlenme 1ile ilgili sorunlar, (4) hizmet sunumu ile ilgili sorunlar ve (5) bilgi
yonetimi ile ilgili sorunlar (Aktan, 2004). Tiirk Akademisi Siyasi Sosyal Strateji
Arastrma Vakfi'nin (TASAV) raporuna gore, Tiirk saghik sektoriiniin temel

sorunlarindan bazilar1 (Tiirkmen, 2015, s. 11);

e Doktor ve hemsire sayisinin yetersiz olmasi.
e Gereksiz ilag tiikketimi.

e Saglik sektoriinde planlama ve koordinasyon eksikligi vardir.

Deger zinciri agisindan Burns ve arkadaslarina gore Amerika Birlesik
Devletleri (ABD)’de saglik sektoriinde birka¢ sorun vardir (Burns vd., 2002, s. 13).

Bunlardan bazilar1 sdyledir;

e Saglik sektoriinde paydaslar ve aktorler arasindaki bilgi paylasimi yetersizdir.

e Saglik iirtinlerin bulundugu yerler ve miktarlar1 hakkinda bilgiler yetersizdir.

e Saglik kuruluslar1 hastalara odaklanmak yerine saglik hizmetlerin siireglerine
odaklanmaktadir.

e Saglik iirlinlerinin hastalara ulastirilmasinda yasanan karmasa, fazla harcayan

zaman ve burokrasi vardir.
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e Saglik sektdriiniin iirlinlerin inovasyon maliyetleri ¢cok yiiksektir.
e Saglik kuruluslar1 kisa vadeli planlamalar ile saglik maliyetlerine diislirmeye

calismaktadir.

Tirk saglik sektorii, ABD saglik sektoriine gore farkli sorunlar
yasamaktadir. Tiirk saglik sektorii nitelikli doktorlar yetersizligi, gereksiz ilag
tiketimi ve benzeri sorunlara ragmen Tiirk saglik sektorii genel olarak

modernlesmekte ve gelismektedir.
2.4. Saghk Sektoriiniin Ekonomik Sistem I¢indeki Onemi

Saghk sektorli, hizmet sektorii igerisinde yer almaktadir. Giiniimiizde
ekonominin gelisim siireci igerisinde hizmet sektorii onemli bir konu haline
gelmektedir. Saglik sektoriiniin ekonomik sistemi i¢inde istihdam iizerine etkisi ve

Tiirkiye’nin saglik harcamalar1 kisaca asagida agiklanmistir.
2.4.1. Saghk Sektoriiniin Istihdam Uzerine Etkisi

Hizmet sektorii; giivenlik, iletisim, turizm ve ulastirma gibi emek-yogun bir
sektordiir. Dolayisiyla saghk sektorii iilkelerin ekonomilerinde 6zellikle gelismekte
olan iilkelerdeki toplam istihdami iizerine olumlu etkileri vardir. Boylelikle saglik

sektorii igsizlik sorununun ¢éziimiinde olumlu yonde etkilemektedir.

Ornek olarak, 2020 yilinda Tiirkiye Cumhuriyeti Saglik Bakanligi’nimn
istatistiklerine gore Tiirk saglik sektoriinde toplam saglik personelinin sayisi
1.142.469°dur. Tablo 1.2. goriildiigii tizere, Tiirk saglik sektoriinde personelinin
sayis1 agiklanmustir (https://sbsgm.saglik.gov.tr)

Tablo 1.2. Tiirk Saghk Sektoriinde Personelinin Dagilimi

Hekim  Dis Hemsire Ebe Eczac1  Diger Diger Toplam
hekimi saglk personel
personeli

171,259 34830 227292 59040 35364 206103 408581 1142469
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2.4.2. Saghk Harcamalan

Saglik harcamalar1 iilkelerin refah diizeyini belirleyen Olciitlerden biri
olarak kabul edilmektedir. 1990 — 2020 yillar arasinda saglik harcamalar1 birgok
iilkede siirekli artis gostermistir (Dikmetas Yardan vd., 2016, s. 158). Ustelik
COVID 19 nedeniyle dniimiizdeki yillarda saglik harcamalarinin daha fazla artmasi
beklenmektedir. Tablo 1.3.’te goriindiigli iizere gerceklestirilen toplam saglik
harcamalar1 artig gostermis ve 2020 yilinda 249932 milyon liraya ulagmistir. Ancak
saghk harcamalarmin GSYIH i¢indeki payr %1 civarinda gergeklesmistir (TUIK
2021).

Tablo 1.3. 2009 — 2020 Yillar Arasinda Tiirkiye’nin Saghk Harcamalar1

Yillar Toplam saglik Toplam saglik
harcamasi harcamasmin gayri safi
(Milyon TL) yurti¢i hasilaya (GSYIH)
orani %

2009 57911 5,8

2010 61678 5,3

2011 68607 4,9

2012 74189 4,7

2013 84390 4,7

2014 94750 4,6

2015 104568 4,5

2016 119756 4,6

2017 140647 4,5

2018 165234 4,4

2019 201031 4,7

2020 249932 5

2.5. Kiiresellesmenin Saghk Sektoriine Etkileri

Kiiresellesme sosyolojik, ekonomik, kiiltiirel ve siyasal alanlarda
hissedilmektedir. Dolayisiyla kiiresellesme kavramimi ¢ok farkli perspektiflerden
degerlendirmek miimkiindiir. Basit bir anlamda kiiresellesme; *‘yerkiirenin farkl
bolgelerinde yasayan insan, toplum ve devletler arasindaki iletisim ve etkilesim

derecesi’’ olarak tanimlanabilir (Bayar, 2008, s. 25).

Tirkiye’deki kiiresellesme endeksi %70,87 degeri ile 185 iilke arasinda 47.
sirada yer almaktadir (TUIK,2015). 1970’lerden giiniimiize dijitallesme nedeniyle
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kiiresellesme daha hizli yayilmaktadir. Bununla beraber iletisim, ulastirma ve
teknoloji alanlardaki gelismelerinden dolayr kiiresellesme siirecinin etkileri tiim
sektorleri kapsamaktadir. Saghk sektorii olarak oOzellikle gelismis iilkelerde
kiiresellesmenin saglik kamu sistemleri ve calisanlarin ¢alisma kosullarina biiyiik
etkisi vardir (Ostry ve Spiegel, 2004). Ayrica 2005 yildan beri Tirk saglk
sektoriinde yapisal degisimleri gerceklesmekte ve bu degisimlerle birlikte saglik

sistemi yeniden organize edilmektedir (Aslan vd., 2014, s. 230).

Kiiresellesme siirecinde saglik sektorii hizli bir gelisim gostermektedir.
Kiiresellesme siirecinden dolay1 6zel saglik sektoriiniin rolii kamu sektoriine gore
daha fazla artirmaktadir. Bu siire¢ hem gelismis iilkeler hem de gelismekte olan
iilkkelerde bulunmaktadir. Ozel saglhk sektdriinde standart saghk hizmet kalitesini
sunulmamasina ragmen 6zel saglik sektoriiniin rolii biiyiiktiir. Ayrica kapitalizm
ekonomi sisteminde uluslararas1 organizasyonlarin, Diinya Saglik Orgiitii (WHO),

gibi rolii biiylir ve bu siire¢ hala devam etmektedir (Joshua, 2010).
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3. Deger Zinciri Literatiir Taramasi

Arastrmanm bu kisminda; deger zinciri ile ilgili ulusal ve uluslararasi

yapilan tarihsel ve giincel ¢aligmalara yer verilmistir.

3.1. Tiirkiye’deki Giincel Deger Zinciri Arastirmalar

Tirkiye’de 1999 — 2021 yillar arasinda tamamlanan 33 adet deger zincirine
dair doktora ve yiiksek lisans tezi oldugu tespit edilmistir. Ancak saglik sektoriinde
DZA’na arastrma slirecinde herhangi bir ¢alismaya karsilasiimamistir

(https://tez.yok.gov.tr).

Ekonomik sisteminde ii¢ ana sektor bulunur. Bunlar; tarim, imalat ve hizmet
sektoriidiir (Paramati vd., 2018). Bu arastirmada deger zinciri ile ilgili kabul géren

ana sektorler ve yayimlama tarihlere gore literatiir caligmasi yapilmastir.

3.1.1. imalat Sektériinde Deger Zinciri Analizi Cahsmalan

2020 yilinda otomotiv sektoriinde yapmis oldugu dijital doniisiimde
Endiistri 4.0 deger zinciri temel faaliyetler analizi ve otomotive sektorii icin bir
model olusturmak calismistir. Yapilan bu arastirmada miisteri degeri ve Miisteri
Memnuniyet Indeksi (MMI) kullanarak 72 sirket ve 164 katilimcidan veri
toplanmistir. Sonugta firmalarda mevcut miisterinin elde tutulma maliyetinin yeni
miisteri bulmaktan daha az oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica teknoloji kullanim

yiikselttik¢ce miisteri memnuniyet arttirabilir (Sert, 2020).

2020 yilinda 500 sanayi kurulusu iizerinde yaptig1 nicel ¢alismada
firmalarin yonetim danigsmanlik hizmeti veren isletmelerde DZA’nin firmalarda
yapilmasma yonelik talebin arttigini bulunmustur Ancak yonetim danigmanlik

firmalarinin DZA faaliyetlerinin yetersiz oldugu goriilmiistiir (Kaynak, 2020).

2016 yilinda Kahramanmaras’ta tekstil sanayi sektorii iizerinde yapilmis
olan arastirmada yapisal esitlik modeli kullanilarak bilgi transferinin DZA’n1

yapmistir. Yapilan bu ¢alismada firmalarin stratejik isbirlikleri ve bilgi transferleri



28

arttikca firmalarn genel performansmin da olumlu yonde gelisme gosterdigi

sonucuna ulagilmistir (Eyitmis, 2016).

2016 yilinda Istanbul’daki bilisim firmalarinda goriisme yoluyla bir
arastirma yapilmistir. Bu arastrmaya gore ‘‘Isletmelerin, rekabet {istiinliigiinii
saglama ve her alanda gelisme hedefleri, bilisim sistemleri kullanimmi ka¢milmaz
hale getirmistir’’. Calismanin sonuglarinda bilisim ve teknoloji tasarimi ile liretim

siirec arasidaki iligki tespit edilmistir (Glivener, 2016).

2008 yilinda Tirkiye tekstil ve elbise sanayi sektoriinde yapmis oldugu
calismada tekstil ve elbise sanayi sektoriinde deger zinciri faaliyetlerinin rolii
incelenmistir. Sonugcta firmalarda rekabet stratejilerinin firma performans: iizerindeki
etkisi incelenmis degiskenler arasinda anlamli bir iligki bulunmamistir (Eraslan,

2008).

2008 yilinda Tiirk otomotiv sektoriinde DZA’nin mamul maliyetleri
iizerindeki etkileri incelenmistir. Sonug¢ olarak DZA ile ana firmalar ve tedarik¢ileri
kapsayan mamul maliyetleri iizerinde olumlu bir bicimde etkileri bulunmustur

(Akbas, 2008).

2005 yilinda Yasar Holding Viking Kagit ve Seliiloz A.S. firmasinda DZA
calismas1 yapilmistir. Biitlinlesik pazarlama ¢ergevesinde miisteri odakli DZA
calismistir. Yapilan bu arastrmada DZA siirecine degeri segme, degeri saglama ve

degeri iletme olmak iizere li¢ asamada siniflandirilmistir (Uzunoglu, 2005).

3.1.2. Tarim Sektoriinde Deger Zinciri Analizi Cahsmalar

2019 yilinda Sanlwrfa’da pamuk deger zincirine dair DZA bir arastirma
uygulanmistir. Bu ¢alismada uluslararasi ticaret anlaminda isletmelerin konumunun

tyilestirilmesi icin DZA faydali bir aragtir (Kahraman, 2019).

2019 yilinda Giiney Dogu Anadolu bélgesinde bugday DZA yapilmstir.
Yapilan bu calismanin amaci bolgesel kalkinmada gida giivenligini iyilestirmede bir

strateji olusturulmasidir. Bu strateji ile 10 yilik bir planlama c¢ergevesinde mekanik
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altyap1, tohum 1yilestirme, bugday miktar ve kapasitesi, bugday kalitesi ve bolgesel
isletmeleri kapsamaktadir (M. Giimiis, 2019).

2018 yilinda Malatya ve Mersin kuru ve taze kaysi piyasalarinda
ekonometri analizi yapmistir. Tiirkiye, kayist liretimi ile diinyada s6z sahibi olan
iilkelerden bir tanesidir. Yapilan bu arastirma neticesinde kayist kalitesi artikca
tiikketici degerinin arttig1 ve ekonomiye katkisinin yiiksek diizeyde olacagi tespit

edilmistir (Aktoprak, 2018).

2012 yilinda cay isletmelerinde deger zinciri analizi ile tedarik siirecinin
dikkate alinmasinin {iretim maliyetlerini azaltacagi sonucuna ulagsmistir (Savci,

2012).

3.1.3. Hizmet Sektoriinde Deger Zinciri Analizi Calismalar

2019 yilinda turizm sektdriinde Urgiip’te nitel ve nicel metot ile yapilan bir
arastirma yapilmistir. Bu arastirmanin sonuclarina bakildiginda turizm deger
zincirinin, turizm sektoriinii olumlu bir bicimde etkiledigi neticesine varilmistir

(Karacear, 2019).

2017 yilinda Fethiye’de konaklama isletmelerinde otellere anket yontemiyle
yapilmis olan bir arastirma mevcuttur. Bu ¢alisma, Tirk turizm sektoriinde ii¢ yildizli
otellerde DZA uygulanarak istihdama katkisinin saglanabilecegi sonucuna

ulasilmistir (K6se, 2017).

2015 yilinda turizm sektoriinde Aydin’in Kusadasi ilgesinde var olan
kurvaziyer turizmi iizerinde nitel metodu yontemiyle yapilan bir arastirmadir. Bu
calisma ile turizm sektoriiniin zayif ve giiclii yonleri analiz edilerek hangi aktoriin
digerlerinden daha degerli oldugunu, hangi aktoriin destege ihtiyac1i oldugunu

gostermistir (Oz, 2015).

2011 yilinda limanlarda Delfi metodu kullanilmasmin deger =zinciri
sistemleri 1ile Orgiitsel degisimlerin belirlenmesinde dogrusal iliski oldugu

gosterilmistir (Cetin, 2011).
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2011 yilinda Tiirkiye’deki doksan bes cok uluslu isletmeden elde edilen
verilerden yola ¢ikarak dogrudan yabanci yatirim hareketlerinin DZA yapilmistir.
Sonug olarak farklilastrma ve maliyet liderligi temelli yatirim tipleri ve rekabet
avantajmnin ihracat performansinda énemli bir rol oynadig1 goriilmiistiir (Biiyiikbalci,

2010).

3.2. Uluslararasi Literatiirde Deger Zinciri Analizi Calismalar

Deger zinciri yeni bir kavram oldugu i¢cin, DZA ile ilgili arastrmalar ¢ok
fazla bulunmamaktadir. Ancak 2010 — 2020 yillar arasinda arastirmacilar tarafindan
yapilan yeni arastirmalar DZA’na verilen 6nemin arttigini1 gostermektedir. Yabanci
iilkelerde DZA arastirmalarin ilging sonuglara ulasilmistir. Calismanin bu kisminda
deger =zincirine iliskin uluslararasi arastirmalar yaymlama tarihlerine gore

stralanmigstir.

2021 yilinda Endonezya’da nicel yontemle tarim sektoriinde biber DZA
yapilmistir. Arastirmanin sonuglarmma gére Endonezya deger zinciri sistem yapisiyla
sistem davraniglari ile fiyatlar arasinda iliski bulunmustur. Ayrica tiikketim ve pazar
yonetimi  hakkinda geri bildirim elde etmek ve aktorlerin performansini

degerlendirilmek i¢in DZA yapilabilir (Muflikh vd., 2021).

2020 yilinda Malezya’da deniz yosunu (Seaweed) DZA’na dair karma
yontemli bir arastirma yapilmistir. yapilan bu ¢alismanm sonucunda deniz yosunu
deger zincirinde yer alan aktorler; deniz yosunu iireticileri, aracilar, igletmeciler ve
yetkililer kapsanmaktadir. Yaklasik %90 kuru deniz yosunu ve %10 tazi deniz
yosunu olarak siniflandirilabilir. Ayrica DZA pazarmn haritalanmasi yoluyla tarim

sektoriinde gelisim siirecinde katki saglanabilir (Nor vd., 2020).

2017 wyilinda Tanzanya ve Nikaragua’da siit iirlinlerinin deger zinciri
analizinin karma yontemli bir arastrmasi yapilmistir. Bu calismada o6zellikle
gelismekte olan iilkelerde KOBI’lerin nasil desteklenmesi gerektigini arastirilmustir.
Bu ¢alismada KOBI’lerin pazarlama faaliyet zincirinde Diisiinme Sistemi (System
Thinking) ve Katilimc1 Modelleme (Participatory Modeling) ile siit iriinlerinin
degerinin ylikseltilebilecegini 6nerir (Lie, 2017).
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2017 yilinda Nepal merkezinde kahve iiretiminde DZA’na dair yapilan bir
arastirmadir. Bu calismada goriisme yOontemi ile 120 kahve iireticisi, 10 kiispe
makine operator firmasi ve ii¢ ikincil isletmeler ile miilakat yapilmistir. Kahve deger
zincirinde kahve c¢ekirdegi tedarikgisinden, iiretim ve pazarlama siireci de dahil
olmak tizere son tiiketiciye kadar bir¢ok zorluklarla karsilasila bilmektedirler.
Yapilan bu calismada giris — siireg — ¢ikis (input- process - output) olarak maliyet
analizi yapilmistir. Analiz sonucunda yesil kahve tedarik¢ilerinin kuru kahve
tedarik¢ilerinden daha yiiksek gelir elde ettikleri sonucuna ulasilirken, kahve deger
zincirinde yer alan ikincil isletmelerin kahve iireticileri ve kiispe makine operator

firmalarina gore daha kazanli oldugu goriilmiistiir (Luitel, 2017).

2017 yilinda Uganda’da seker ve ormancilik sanayi sektoriinde anket
yoluyla mikro, meso ve makro diizeyde kiiresel deger zincirinde rekabet analizine
dair bir caligma yapilmistir. Yapilan bu arastirmaya gore gelismekte olan iilkelerde
kiiresel deger zincirinde yer alan isletmelerin verimli olmak {izere degisim

davranisina dair projelerinin desteklenmesi 6nerilmistir (Mugabira, 2017).

2016 yilinda Kenya’da gida sektoriinde kiiclik isletmelerin gelistirmesi
amaciyla toplu eylem ve deger zincirine dair bir ¢aligma yapilmistir. Bu arastirmada
uzun stireli iligkilerin kurulmasinda deger zinciri faaliyetlerin performansmin etkileri
incelenmistir. Gorlisme yoluyla 600 mango isletmesi ile miilakat yapilmis ve yapisal
esitlik modeli kullanilarak analiz edilmistir. Sonug olarak tiiketici giiven derecesinde
fiyat algisinin 6nemli bir rol oynadig1 tespit edilmistir. Buna ilave olarak yapilan bu
arastirmanin sonucunda giiven derecesi ile tiiketicinin fiyat algisi arasinda dogru

orantili bir ilisik bulunmustur (Mutonyi, 2016).

Ayrica 2016 yilinda Etiyopya’nin Ejere ilcesinde sebze (sogan ve patates)
DZA’na yonelik bir arastirma incelenebilir. Yapilan bu calisma anket yoluyla 120
ciftci, 30 isletmeci ve 35 miisteriden veri toplanilmistir. Sebze deger zincirinin
aktorleri; tedarikgiler, treticiler, saticilar toptancilar, perakendeciler ve simsarlari
kapsamaktadir. Calismanin sonuglarinda sebze deger zinciri faaliyetleri ile ilgili
iretimden pazara ulagmasina kadar ciftcilerin bilgi, tecrilbbe ve egitim diizeyinin

yiikseltilmesine ihtiyag¢ vardir (Hailu, 2016).
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Yine 2016 yilinda Etiyopya’nin Sinana il¢esinde bugday DZA’na dair bir
calisma yapilmistir. Tanimlayici istatistikleri ve ekonometri modelleri kullanilarak
anket yoluyla 120 ¢ift¢i ve bugday isletmelerinden veri toplanilmistir. Arastirmanin
sonuglarina gore bugday deger zincirinde birkac ana katilimci vardir. Bunlari; giren
lojistik isletmeciler, ¢iftgiler (lireticiler), saticilar acenteler, kooperatif igletmeciler,
toptancilar ve perakendeciler olarak sirlanmistir. Bu katilimcilarin bugday deger
zincirinde Uriinlin fiyati, kalitesi miktari, iletisim araci, pazar konumu, kooperatif

aboneligi, kredi hizmetleri ve katma degerinin etkileri incelenmistir (Usman, 2016).

2011 yilinda Hindistan’in Karnataka eyaletinde Erasmus Mundus proje
kapsaminda Kahve deger zinciri analizine yonelik bir arastirma yapilmistir. Yapilan
bu ¢alismada deger katma faaliyetleri siirecinde KOBI’lerin dikkate almarak kahve
pazari arastirilmistir. Aragtirmanin sonuglaria gore; (1) kahve tiiketim pazar1 marka-
odakl1 bir pazardir. (2) Hindistan’in devlet rolii bilhassa kahve {iriinlerin iireticilerden
satin alma faaliyetleri odaklanmaktadir. (3) Kahve iireticileri, liretim ve pazarlama
problemleri ile karsilagmaktadirlar.(4) Kahve deger zinciri faaliyetleri birbirine bagl
ve kolayca parcalanmazdir. (5) Uluslararast piyasalarda {triinlerin miktar1 ve
kalitesinin biiyiik bir rol oynamasi nedeniyle, kii¢iik kahve iireticilerinin uluslararasi
pazara girisi giictiir. Dolaysiyla KOBI’ler yenilik¢iligine dnem vererek karlarmn
yiikseltilebilir ve dis piyasalara girmeyi kolaylastirabilir. Ayrica DZA faaliyetlerinde
kiigiik kahve iireticilerine hem maddi hem de enformasyon destekleri verilmesini

onermistir (Kodigehalli, 2011).

2011 yilinda Nikaragua’da KOBI niteliginde kahve iireticiler ve kooperatif
isletmelerin deger zinciri arastirmasi yapilmistir. Bu arastirmada toplumun
yoksullugunun nasil azaltilabilecegine iliskin bir deger zinciri analizi tartisilmistir.
Bu calismada kahve {ireticiler ile hizmetlerin tasarim ve diger dis hizmetler veren

kuruluslar arasindaki igbirligini vurgulanmistir (Donovan, 2011).

2011 yilinda Kongo Demokratik Cumhuriyeti’nde kassava (manyok) deger
zinciri ve pazar biitiinlesmesi analizine dair bir arastirma yapilmistir. Kassava
Kongo’da temel yemek olarak nitelendirilmektedir. Kassava iireticileri Kassava

irlinleri diisiik fiyatlarla satmasina ragmen miisteriler Kassava iirlinlerini yiiksek
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fiyatlarla satin almaktadirlar. Yapilan bu arastirmaya gore kassava fliretim ve
pazarlama faaliyetlerinin maliyetleri yiiksek oldugundan pazarlarda kassava
iirlinlerin fiyat1 yiiksek olmustur. Bu arastirmada kassava iiriinlerin deger zinciri ve
pazar biitlinlesmesinin gelistirilmesi icin ¢iftgiler, saticilar ve tiiketicilere oneriler ve
bir strateji sunulmustur. Ulkenin yetkili makamlar kassava pazarlarda iireticiler ve
saticilar arasindaki iligkilerin olusturulmasi, piyasa sistemini iyilestirilmesi ve fiyat

istikrarmin yeniden diizenlenmesi tavsiyelerinde bulunmustur (Mumbeya, 2011).

2011 yilinda Vietnam’da Beyaz bacak karides ihracat deger zincirine dair
bir ¢alisma yapilmistir. Konh Hoa ilinden ABD’ne dondurulmus karides ihracat
deger zincirini incelenmis ve karides dagitim siirecinde faaliyetlerin maliyet ve
karlilig1 analiz edilmistir. Bu calismada karides iireticileri neden ihracati direkt bir
sekilde yapamadigi sorusunun cevabi arastirilmistir. Beyaz bacak karides ABD’ne
thracat yapmadan Once bir¢ok ara islem yapilmasi gerekmektedir. Bu nedenle karides
iiretim stirecinde {ireticilerin maliyetleri ¢ok yiiksektir. Calismanin sonuglarina gore
karides treticileri ihracat siirecindeki araci isletmelere bagli olma nedenleri; (1)
altyap1 eksigi, (2) 6deme politikalarmin zorluklar1 ve (3) risk olasilig1 yiiksek oldugu
neticesine ulagilmistir (Chuong, 2011).
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IKiINCi BOLUM: ARASTIRMA YONTEMI

Calismanin bu boliimiinde; oncellikle arastirmanin konusu hakkinda bilgi
verilecektir. Arastirmanin amaci, arastirmanin sinirliliklari, arastrma sorular1 ve
hipotezleri, veri toplama Olcegi ve arastrma kapsaminda toplanan ilk veriler
kullanilarak pilot calismasi, evren ve 6rneklem ve ardindan arastirma veri analizi ve

degerlendirme yer alacaktir.
1. Arastirmanin Konusu

Saglik sektorii, hizmet sektorii icerisinde en dnemli sektdrlerden birisidir.
Saglik sektori siirekli biiyliyen bir sektor ve hizli bir gelisim gostermektedir. Ancak
saglik sektoriiniin faaliyetlerinin maliyetlerini diistiriilmesi ve saglik hizmetlerinin
miisterilere kolay ve uygun bir sekilde ulastirilmasina ihtiyag vardir (Docteur ve
Oxley, 2003, s. 4). Miisteri degeri yiikseltebilmesi ve miisteri memnuniyeti
artrrabilmesi i¢in saglik sektOriinlin deger zincirinde yer alan aktorlerin sundugu
saglik faaliyetleri ve hizmetlerinin gelistirilmesi gerekmektedir. Miisteri degeri ve

miisteri memnuniyeti, miisteri beklentilerine ve deger algilarina baglidur.

DZA analizi stratejik yonetim metotlar arasinda yer almaktadir. Deger
zincirinde yer alan aktorler miisterilerin ihtiyaclarini karsilamak icin {iriin
iretmektedirler. DZA miisterilere {iriiniin degerini arttirmaya ve rekabet avantaji
yaratabilmeye c¢alismaktadir (Porter, 1985). Boylelikle firmalar miisterilerin
taleplerine daha iyi, daha hizli ve daha kolay cevap verip, miisteri memnuniyetini

artirabilirler (Karacear, 2019, s. 95).

Porter’in deger sistemi tedarik¢i deger zinciri, firma deger zinciri, dagitim
kanallar deger zinciri ve miisteri deger zincirini kapsamaktadir (Porter, 1985, s. 35).
Burns ve arkadaslarina gére ABD saglik deger zincirinde yer alan temel aktorler
iireticiler, miisteriler ve saglik hizmeti verenler olmak iizere ii¢ temel aktorlerden
olusturmuslardir (Burns vd., 2002, s. 3). Aktorler iilkeden iilkeye farklilik
gostermektedir. Tiirk saglik sektoriiniin temel aktorleri hastaneler (Dogan vd., 2017),

eczaneler (Acar ve Biik, 2017, s. 17) ve saglik merkezleri (Kasapoglu, 2016, s. 138)
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olarak kabul edilir. Sekil 4.1. goriildiigii gibi saglik deger zinciri modeli
olusturulabilir. Bu arastirmada, Konya saglik deger zincirinde yer alan temel
aktorlerinden (hastane, eczane ve aile sagligi merkezi) miisteri memnuniyeti

incelenmistir.

[ f Firma Deger \ (

Tedariksi h = =) Miisteri

Deger Zinciri Zinciri Deger Zinciri

> lIlag, Tibbi Tiirk Saglik > Hastalar veya
Cihazlar ve Sektoruniin Saglik
Saglik Temel Aktorleri: Oriinlerinin
Uriinlerinin > Hastaneler Miisterileri
Ureticileri » Eczaneler
veya » Saglk
Miimessilleri Merkezleri

\_ W, Diger aktorler: \- )

» Ecza Depolari,
Poliklinikler,
Doktor
Muayenehaneler

K vb. )

Sekil 4.1. Saglik Deger Zinciri Modeli

2. Arastirmanin Amaci

Miisterilerin bir firmada en Onemli unsurlardan birisi oldugu kabul
edilmektedir. Yapilan bu calismada miisteri deger algisi incelenmektedir. Ayni
zamanda saglik sektoriindeki aktorlerden (hastane, eczane ve aile saglig1 merkezi)
miisteri memnuniyeti arastirilmaktadir. Arastrmanm temel amaglar1 su sekilde

Ozetlenebilir:

e Literatiir iizerinde heniiz tam bir mutabakat saglanmaya ‘‘deger zinciri’’
kavramina katki saglanmak.

e Miisterinin deger kavramina atfettigi anlamin incelenmesi.

e Saglik sektoriinde yer alan temel aktorlerden (hastane, eczane ve aile sagligi

merkezi) miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi.
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e Saglik sektoriiniin giiclii ve zayif yonleri ile firsatlar ve tehditler belirlenip

saglik kuruluslarina 6neriler getirilmesi.

3. Arastirmanin Simirhliklan

Bilimsel arastrmalarda arastirmacilar ¢alisma siireci i¢inde bazi
sinirliliklarla  karsilasabilir. Bunun gibi, bu c¢alismada da bazi smirliliklar

bulunmaktadir. Arastirmanin en 6nemli sinirliliklar: asagidaki gibi 6zetlenebilir;

e Saglik deger zinciri konusunda akademik ¢alismalar yeterli diizeyde degildir.
Mevcut deger zinciri arastirmalari, tarim ve imalat sektoriinde yogunlagmis
ancak hizmet sektoriinde deger zinciri arastirmalar sinirhidir. Bundan dolay1
tezin literatiir arastirma boliimiinde DZA 1ile ilgili akademik kaynaklar giictiir.

e Arastirmanin veri toplama siirecinde katilimcilarin veri toplamasinda
zorluklarla karsi karsi olup, NEU Bilimsel Arastirma Projeleri (BAP)
koordinasyonlugundan destek alinmustir.

e Yabanci uyruklu bir aragtirmaci olarak kendi ana dil disinda Tiirkce dili ile
yayim yapmanin zorluklar1 yasanmstir.

e COVID 19 pandemu siirecinde insanlarin arastrmaya yonlii katilimlar:
sinirhidir.

e Saghk DZA’inda uygulanan olgeklerin eksikligi de bir smirhilig

olusturmustur.

4. Arastirmanin Sorularn ve Hipotezleri

Yapilan bu Arastirma, iki soruyu kapsamaktadir. Nicel arastirma

yonteminin en sik kullanilan teknigi olan anket yoluyla veri toplanip, Ki Kare Test,

Bagimsiz Orneklem Testi ve Tek Faktorlii Analizi (ANOVA) testleri yapilmistir.

Deger kavrami tartismali ve farkli bakis acilariyla tanimlanmaktadir.
Miisterilere gore ‘‘deger’’ ifadesi uyandirdigi en iyi anlam arastirmak i¢in asagidaki

arastirama sorusu olusturulabilir:

Arastirmanin birinci sorusu: Miisterinin deger kavramma atfettigi anlamlar

arasinda farklilik var midir?
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Bu soruya yonelik gelistirilen hipotezleri;

H1, Miisterinin deger kavramma atfettigi anlamalar arasinda miisteri cinsiyetlerine

gore anlaml bir farkhilik vardir.

H1, Miisterinin deger kavramma atfettigi anlamalar arasinda egitim durumlarma

gore anlaml bir farkhilik vardir.

H1; Miisterinin deger kavramina atfettigi anlamalar arasinda aile aylik gelirlerine

gore anlaml bir farkhilik vardir.

Arastirmanin birinci sorusuna yonelik gelistiren hipotezi Ki-Kare Testi (Chi- Square

Test) ile analiz edilmistir.

Aragtrma kapsaminda arastirmanin amaclarmin karsilanabilmek i¢in asagidaki

arastirmanin ikinci sorusu olusturulabilir:

Arastirmanin ikinci sorusu: saglik sektoriinde yer alan (hastane, eczane, aile
sagligi merkezi) miisteri memnuniyet dilizeylerinin miisterilerin demografik

ozelliklerine gore farklilik gostermekte midir?

Sorusuna cevap arastirilmistir ve bu soruya bagl olarak gelistiren hipotezler;
H2, Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlar1 ile cinsiyetlerine
gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

H2, Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlar1 ile
cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

H2,, Beyhekim mahallesindeki eczane memnuniyeti alt faktorii giliven diizeyi
puanlari ile cinsiyetlerine gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

H2; Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyi puanlari
ile cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

H24 Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlari ile yaslarina gore
anlamli bir farklilik géstermektedir.

H24, Beyhekim Devlet Hastanesi hizmet Alt faktorii memnuniyet diizeyi puanlar ile
yaslarina gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

H24, Beyhekim Devlet Hastanesi genel degerlendirme alt faktdrii memnuniyet
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diizeyi puanlari ile yaslarma gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

H25; Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlart ile
yaslarina gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

H2s, Beyhekim mahallesindeki eczane memnuniyet hizmet alt faktorii diizeyi
puanlari ile yaslarina gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

H24 Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyi puanlari
ile yaslarina gore anlaml bir farklilik géstermektedir.

H2,; Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlar1 ikamet siirelere
gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

H2g Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlari ile ikamet
stirelere gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

H2y Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyi puanlari
ile ikamet siirelere gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

H2,p Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlar1 ile egitim
durumlarna gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

H2,; Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlari ile egitim
durumlarna gére anlaml bir farklilik gostermektedir.

H2412 Beyhekim mahallesindeki eczane memnuniyet hizmet alt faktérii memnuniyet
diizeyi puanlari ile egitim durumlarina gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

H2;;, Beyhekim mahallesindeki eczane memnuniyet giiven alt faktorii diizeyi
puanlari ile egitim durumlarina gore anlamh bir farklilik gostermektedir.

H2;, Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyi
puanlari ile egitim durumlarma gore anlamh bir farklilik gdstermektedir.

H2;3 Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlary, aile aylik
gelirlerine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

H2,4 Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlari, aile aylik
gelirlerine gore anlaml bir farklilik géstermektedir.

H2;s Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyi
puanlar1 arasinda aile aylik gelirlerine gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

H2,¢ Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlar1 arasinda
mesleklerine gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

H2,7 Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlar1 arasinda
mesleklerine gore anlaml bir farklilik gostermektedir.
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H2;3 Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyi
puanlari, mesleklerine gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

H2,9 Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi hizmet alt faktorii
puanlar1 arasinda sosyal giivencelerine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

H2,¢ Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlar1 arasinda
sosyal giivencelerine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

H2;; Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyi
puanlar1 arasinda sosyal giivencelerine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

H2,, Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlar1 arasinda
vatandaslik durumlarina gére anlamh bir farklilik gostermektedir.

H2,3 Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlar1 arasinda
vatandaslik durumlarina gére anlaml bir farklilik géstermektedir.

H2,4 Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyi
puanlar1 arasinda vatandaslik durumlarina gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

Aragtirmanin ikinci sorusuna yonelik gelistiren hipotezleri Bagimsiz Orneklem T

Testi ve Tek Faktorlii Varyans Testi (One Way ANOVA Test) ile analiz edilmistir.
5. Veri Toplama Olcegi ve Pilot Uygulanmasi

Arastirma verilerini toplamak i¢in nicel aragtirma yontemlerinden en fazla
kullanilan tekniklerden biri olan anket teknigi ile kullanilmistir. Arastirmanin anketi

dort boliimden ve 36 sorudan olusmaktadir.

Birinci bolimde Beyhekim mahallesinde bulunan hastane, eczane ve aile
saglig1 merkezinden hizmet alimi, katilimcilarin demografik 6zelliklerinin soruldugu
sekiz madde ve deger kavrammin anlaminmn soruldugu bir madde ile toplam dokuz
madde yer alir. ikinci béliimde Tezcan ve arkadaslarinin *‘Ugiincii Basamak Saglik
Kurulusunda Hasta Memnuniyeti’” adli arastirma makale i¢cin 2013 yilinda
gelistirdigi 14 soruluk hastaneden memnuniyet diizeyini degerlendirilmesinin 6lcegi

kullanilmistir (Tezcan vd., 2014).

Ucgiincii boliimde eczanelerin memnuniyet diizeyinin degerlendirilmesi i¢in
“‘Hasta - Eczaci Iliskisi Alg1 Diizeyi Ile Hastanenin Eczaneye Giiveni, Sadakat ve

Memnuniyet Arasindaki Iligski’” isimli 2015 yilinda yiiksek lisans tezinde kullandig:
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eczane memnuniyet 6lgeginden ilag bilgilendirmeler, tavsiyeler ve genel hizmetleri

ile ilgili yedi temel soru kullanilmistir (Akpinar, 2015).

Dérdiincii boliimiinde ise, Kocadag’m ‘‘Aile Hekimligi Uygulamasina iliskin
Diisiinceler ve Aile Hekimlerinin Sundugu Hizmetlerden Memnuniyet Bolu Ili
Ornegi’’ adl1 2016 yilinda yiiksek lisans tezinde kullandig: aile saghigi merkezinden
memnuniyet dilizeyini degerlendirilmesinin anketinden 6 soru kullanilmistir

(Kocadag, 2016).

Arastirmanimn ikinci, liclincii ve dordiincii boliimlerinde sirasiyla hastane,
eczane ve aile sagligi merkezi memnuniyet diizeyleri analiz edilmistir. Literatiirde
miisteri memnuniyeti ile ilgili ¢cok fazla 6lgek yer almakta birlikte arastirma konusu
ile 1lgili daha once gelistirilmistir. Dogrulugu ve giivenirliligi test edilmis 6rneklem
kitlerine uygun Olgeklerin kullanilmasma faydali olacagi diisiincesiyle hastane
memnuniyeti icin Tezcan’in (2014) ¢alismasindaki 14 soru, eczane memnuniyeti i¢in
Akpmar’m (2015) yedi temel soru, aile sagligi merkezi memnuniyeti Kocadag’in
(2016) galigmasindaki 6 soru, toplam 27 soru bir dlgek hazirlanmistir. Ayrica, bu

calismanin anketinin maddeleri, 6l¢eklerin sahiplerinden izin alinmustir.

Arastirmanin Olgeginin maddeleri hatalar azaltabilmek i¢in ve arastirmaya
katilanlarin tepkisini test etmek icin pilot ¢alismasi (6n testi) yapilmistir. 30 anket
yiiz yilize yapilmistir. Bu siir¢te katilimcilarin cevaplama siiresi net edildi. Yaklagik 8
dakika cevaplama uygun bulundu. Ayrica giivenilirlik analizi yapilmistir. Sonucta

asagidaki 2.1. tablo ’da goriildiigii tizere (Alpha = 0,887).

Tablo 2.1. Pilot Calismasinin Cronbach's Alpha Degeri

Giivenilirlik

Cronbach's Alpha Maddeler
0,887 36

Cronbach Alfa degerine bakildiginda olcegin ait gilivenirlik katsayr 0,887
olarak bulunmustur. Uzmanlarin goriiglerine gore olgme aracmin giivenirliliginin

yiiksek oldugunu sdylenebilir.
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6. Evren ve Orneklem

Arastrmanm evreni, Konya ili, Selguklu ilgesi, Beyhekim mahallesidir.

Arastirmada Beyhekim mahallesinin se¢ilme gerekgesi su sekilde aciklanabilir:

e Niifus yogunlugu en yiiksek mahallelerden biri olmasi.

e Hastane kampiisiiniin ve buna bagh altyapinin mevcut olmasi.

e Beyhekim mahallesinde yasayan bir vatandasin, yine bu bolgedeki saglik
kuruluslarmdan hizmet almak ihtimali yiiksektir. Boylelikle memnuniyet

arastirmasinda sorulara cevap veren bireyler tutarli cevaplar verecektir.

Arastirmanin 6rneklemi ise Selcuklu Belediye’nin resmi web sayfasina gore
(https://www.selcuklu.bel.tr) 2020 yil1 itibariyle Beyhekim mahallesinde ikamet eden
toplam niifus sayis1 26386°dir. Bu belli evreninde gerekli 6rneklem biiytikligi (n)
asagidaki formiil kullanildiginda 379’dur (Giirbiiz ve Sahin, 2018, ss. 129-130).

n=ng / (1+ny/N)
ne=t**s*/d* = 196 *0,5% / 0,05> = 384,16
n=384,16 / (1+384,16 / 26386) = 379

(N= evren biiyiikligii, n= 6rneklem biiytiikligli, d= kabul edilebilir sapma
tolerans (0,05), t= giiven diizeyi ( 0,05 i¢in 196), s= evren i¢in tahmin edilen standart

sapma)

Arastirma veri toplama siirecinde ¢evrimi¢i ve yiiz yiize olarak toplam 400

anket toplanmustir.
7. Arastirma Veri Analizi

Calismada kullanilan o6lgeklerin  yap1 gegerligini belirlemek gayesiyle
dogrulayic1 ve agiklayict faktdr analizleri yapilmistir. Ik olarak ii¢ &lgeklerin
maddeleri uyup uyumadigini agiklayici faktor analizi ile incelenmistir. Sonrasinda
arastirma alt boyutlar tespit edilmesi i¢in ve Olgeklerin giivenirlik test etmek icin

aciklayici faktor analizleri yapilmistir.
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Kullanilan olgeklerin gecgerliligini test etmek amaciyla SPSS AMOS 22
programiyla hastane memnuniyet Ol¢egi, eczane memnuniyet Slcedi, aile sagligi

merkezi memnuniyet 6l¢egi igin tek faktorlii dogrulayict faktor analizi yapilmistir.
7.1. Dogrulayici Faktor Analizi

Dogrulayict faktor analizi, elde edilen verilerin uyup uymadigini
gostermektedir (Eyitmis, 2016, s. 149). Olgeklerin gegerliliklerinin testi icin
olusturulan 6l¢iim modellerinin iirettikleri uyum degerleri kabul edilebilir sinirlar
icerisinde degildir. Olgekte yapilan degisiklikler Tablo 2.3.’de, dl¢iim modellerinin
iirettigi uyum degerleri Tablo 2.4°de gosterilmistir.

Tablo 2.2. Uyumsuz Maddeler

) Component
Hastane Memnuniyet Olgegi 1 2 3
10. Hasta kayit islemleri i¢in ¢ok beklemedim 0.62
11. Kayit/kabul siras1 bekledigim yer rahattir. 0.67
12. Muayene olacagim doktoru kendim sectim. 0.69
13. (15 dakika) i¢inde muayene olabildim. 0.47

14. Beni muayene eden doktor beni dikkatli bir sekilde dinledi. ) 45

15. Beni muayene eden doktor kibar ve saygilidir. 0,60

16. Diger personel bana karsi1 kibar ve saygilidir. 0,33 0,40 0,35
17. Beni muayene eden doktor hastaligim konusunda bana bilgi

verdi ve zaman ayirdi. 0,75

18. Tiim personel kisisel mahremiyetime 6zen gosterdi. 0,63

19. Bana yapilan tahlil/tetkikler sonuglar1 bana anlatildi. 0,69

20. Recete edilen ilaglarin yan etkileri bana anlatildi. 0,56

21. Poliklinikler (muayene oldugunuz oda, bekleme alanlari,
tuvaletler) genel olarak temizdir. 0,83

22. Bir daha hastaneye gelmem gerekse bu hastaneyi tercih
ederim. 0,72

23. Hastanede verilen hizmet genel olarak 1yidir. 0.59
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Eczane Memnuniyet Olgegi 1 >
24. Ilaglarn kullanim ile ilgili bilgilendirme yapildu. 0,77
25. Aldigim eczane hizmetini miikemmel bulmaktayim. 0,80
26. Ilaglarin yan etkileri konusunda bilgilendirme yapildu. 0,56

27. Ilaglarin kullanim disinda hastalik ile ilgili tavsiyelerde
bulundu. 0,77

28. Eczaneden ihtiya¢ duydugunda telefon ile bilgi alabilirim. 065 0.58
29.Eczanem ilaglarimi istedigimde evime getirebilir. 0.52

30. Eczanemden enjeksiyon / tansiyon vb. hizmetleri alabilirim. 0.69

Tablo 2.2. goriildiigii lizere uyumsuz maddeler, hastane memnuniyet

Olceginden 16. madde ve eczane memnuniyet dlceginden 28. madde ¢ikarilmistir.

Tablo 2.3. Olgekte Yapilan Degisiklikler

Olgekler Ifade  Cikarilan  Yapilan Dogrulayici Faktdr Analiz
say1si Ifade Tiirii
Sayisi

Hastane Memnuniyet 13 1 Cok Faktorlii Dogrulayic1 Faktor
Olgegi Analizi
Eczane memnuniyet 6 1 Cok Faktorlii Dogrulayic1 Faktor
Olgegi Analizi
Aile Saghgi1 Merkezi 6 - Cok Faktorlii Dogrulayic1 Faktor
Memnuniyet Olgegi Analizi

Aile sagligt merkezi memnuniyet Olgeginden hi¢cbir madde ¢ikarilmamstir.

Olgeklerin uyum test etmek i¢in gerekli modifikasyonlar yapilmustir.

Tablo 2.4. Olgeklerin Uyum Degerleri

Memnuniyet Olgegi X*/df CFI RMSEA
Hastane 4,918 0,964 0,055
Eczane 4,929 0,962 0,056
Aile Saghig1 Merkezi 4,895 0,954 0,067
Iyi Uyum Degerleri <2 0,95 - 0,100 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum

- . 2-5 0,90 - 0,100 0,05-0,10
Degerleri
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Tablo 2.4. goriildiigii tizere dogrulayici faktor analizi sonucunda X* (Ki Kare
Uyum Testi): Hastane memnuniyet olgegi (4,918), Eczane memnuniyet Olgegi
(4,929), Aile sagligi merkezi memnuniyet Olgegi (4,895) 2 — 5 arasinda kabul
edilebilir uyum degerleri gostermektedir. CFI (Comparative Fit Index): Hastane
memnuniyet dlcegi (0,964), Eczane memnuniyet Olgegi (0,962), Aile saghg1 merkezi
memnuniyet Olcegi (0,954) 0,95 - 0,100 arasinda iyi uyum degerleri oldugunu
gosterir. RMSEA (Root Mean Square Error Of Approximation), (Yaklasik Hatalarin
Ortalama Karekokii) = Hastane memnuniyet 6lcegi (0,055), Eczane memnuniyet
Olgegi (0,056), Aile saghig merkezi memnuniyet dlgegi (0,067) 0,05 — 0,10 arasinda
uyum degerleri kabul edilir (Eyitmis, 2016, ss. 149-151).

7.2. Aciklayic1 Faktor Analizi

Arastirmada alt boyutlar tespit edilmesi i¢cin asagidaki tablolarda goriildigt
iizere Aciklayici Faktor Analizi yapilmastir.

Tablo 2.5. Hastane Olgegine Ait Faktor Yiikleri

Faktér  Cronbach

Boyutlar Maddeler Yikleri  ’s Alpha
10. Hasta kayit iglemleri igin ¢ok beklemedim 0,632
. 11. Kayit/kabul siras1 bekledigim yer rahattir. 0,684
H 0,789
1zmet 12. Muayene olacagim doktoru kendim segtim. 0,687 ’
13. (15 dakika) i¢inde muayene olabildim. 0,507

Varyans Agiklama Yiizdesi %21,82

14. Beni muayene eden doktor beni dikkatli bir sekilde dinledi. 0,627
15. Beni muayene eden doktor kibar ve saygilidir. 0,588 0.788

Gilven 17. Beni muayene eden doktor hastaligim konusunda bana bilgi 0.731
verdi ve zaman ayirdi. ’
18. Tim personel kisisel mahremiyetime 6zen gosterdi. 0,623
19. Bana yapilan tahlil/tetkikler sonuglar1 bana anlatildi. 0,706
20. Regete edilen ilaglarin yan etkileri bana anlatildi. 0,577
Varyans Agiklama Yiizdesi %20,54
Genel 21. Poliklinikler (muayene oldugunuz oda, bekleme alanlari,
L 0,840
Degerlen tuvaleFler) genel olarak temizdir. . . 0,741
. 22. Bir daha hastaneye gelmem gerekse bu hastaneyi tercih 0.734
dirme ederim. ’
23. Hastanede verilen hizmet genel olarak iyidir. 0,594

Varyans Agiklama Yiizdesi %15,62

Not: KMO=0,889, Barttlet Testi-Ki-Kare: 1812,126, df: 78, Sig:0,000, Toplam Varyans
Agiklama Yiizdesi= %57,973, Genel Cronbach’s Alpha Katsayist = 0,870
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Olgekteki maddelerin yiik degerleri 0,577 ile 0,840 arasmdadir. Ddndiirme
isleminden sonra dlgegin {ic boyutlu oldugu gdstermektedir. KMO (Ornekleme
Yeterliligi Istatistigi) degeri=0,889 (0,800 ve yukaris1) milkemmel seviyede oldugu
goriilmektedir. Faktoriin Toplam Varyans Agiklama Yiizdesi %57,97 dir. Toplam
Varyansm % 50 — 75’ini agiklayan bir analiz gecerli bir analiz olarak kabul edilir.
Bartlett’s testine bakildiginda p degerinin (sig.) =0,00<0,05 olmas1 verilerin iligkili
oldugunu ve faktér analizine uygun oldugunu goriilmektedir. Genel Cronbach’s
Alpha katsayis1 Sonu¢ bakildiginda 6lgegin biitliniine ait giivenirlik katsayir 0,870

olarak bulunmustur. Olgme aracinin giivenirliliginin yiiksek oldugu sdylenebilir.

Tablo 2.6. Eczane Olgegine Ait Faktor Yiikleri

Faktor  Cronbach’

Boyutlar Maddeler Yiikleri s Alpha
24. llaglarm kullanim ile ilgili bilgilendirme
yapildi 0,855
Hizmet 25. Aldigim eczane hizmetini miikkemmel 03100
0,836
bulmaktayim.

Varyans Ac¢iklama Yiizdesi %33,66

26. llaglarm  yan etkileri ~ konusunda

Giiven bilgilendirme yapilda. 0,677 0.701
27. llaglarm kullanim disinda hastalik ile ilgili ’
. 0,807
tavsiyelerde bulundu.
29.Eczanem ilaglarimi istedigimde evime
o 0,566
getirebilir.
30. Eczanemden enjeksiyon / tansiyon vb. 0.742

hizmetleri alabilirim.

Varyans Ac¢iklama Yiizdesi %28,029

Not: KMO=0,729, Barttlet Testi-Ki-Kare: 500,336, df: 15, Sig:0,000, Toplam Varyans
Agiklama Yiizdesi = %61,69, Genel Cronbach’s Alpha Katsayis1 = 0,732

Olgekteki maddelerin yiik degerleri 0,566 ile 0,855 arasmdadir. Ddndiirme
isleminden sonra Olgcegin iki boyutlu oldugu gostermektedir. KMO degeri=0,729
(0,700 — 0,800 arasinda) iy1 seviyede oldugu goriilmektedir. Faktoriin Toplam
Varyans Agiklama Yiizdesi %61,69 diir. Toplam Varyansin % 50 — 75’ini agiklayan
bir analiz gecerli bir analiz olarak kabul edilir. Bartlett’s testine bakildiginda p
degerinin (sig.) =0,00<0,05 olmas1 verilerin iligkili oldugunu ve faktor analizine

uygun oldugunu gorilmektedir. Genel Cronbach’s Alpha katsayist Sonug
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bakildiginda Olcegin biitiiniine ait glivenirlik katsayr 0,732 olarak bulunmustur.

Olgme aracinim giivenirliliinin iyi oldugu sdylenebilir.

Tablo 2.7. Aile Saghig1 Merkezi Memnuniyet Olgegine Ait Faktor Yiikleri

Faktor  Cronbach’

Boyutlar Maddeler Yikleri s Alpha

31. Aile hekimimin tutum ve davraniglarindan
Hizmet  memnunum. 0877 0,942

32. Aile hekimine rahatsizligim hakkinda

istedigim sorular1 yoneltebiliyorum. 0916

33. Aile hekimime rahatsizligim hakkinda

sordugum  sorulara  tatminkar  yanitlar 0,932

alabiliyorum.

34. Aile hekimime istedigim zaman kolayca

ulagabiliyorum. 0.806

35. Aile hekimim hastalarina yeteri kadar

zaman ayirmaktadir. 0.879

36. Aile hekimim genelde dogru yonlendirmeler 0.899

yapmaktadir.

Varyans Ac¢iklama Yiizdesi %78,5

Not: KM0=0,920, Barttlet Testi-Ki-Kare: 2228,661, df: 15, Sig:0,000, Toplam Varyans
Agiklama Yiizdesi = %78,5 Genel Cronbach’s Alpha Katsayis1 = 0,942

Olgekteki maddelerin yiik degerleri 0,806 ile 0,932 arasindadir. Déndiirme

isleminden sonra Olgcegin iki boyutlu oldugu gostermektedir. KMO degeri=0,920

(0,800 ve yukarisi) miikkemmel seviyede oldugu goriilmektedir. Bartlett’s testine

bakildiginda p degerinin (sig.) =0,00<0,05 olmasi verilerin iliskili oldugunu ve faktor

analizine uygun oldugunu goriilmektedir. Genel Cronbach’s Alpha katsayis1 Sonug

bakildiginda Olcegin biitiiniine ait glivenirlik katsayr 0,942 olarak bulunmustur.

Olgme aracinin giivenirliliginin yiiksek oldugu sdylenebilir.
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7.3. Normal Dagihim Testi

Calismada verilerin normal dagilim kosullarmi saglayip saglamadiklarma da
bakilmigtir. Literatiirde normal dagilim icin carpiklik (Skewness) ve basiklik
(Kurtosis) degerlerinin -2 ile +2 degerleri arasinda olmasi yeterli goriilmektedir

(George ve Mallery, 2010, s.114).

Tablo 2.8. Normallik Testi

Std. Carpiklik Basiklik
Olgekler N Min. Maks. Ortalama Sapma  (Skewness) (Kurtosis)

Eczane 400 1,08 5,00 3,3836 0,74236 0,060 0,031
Hastane 400 1,08 5,00 3,7251 0,58932  -0,861 1,896
Aile saghigi
] 400 1,00 5,00 43142 0,70665 -1,112 1,722
merkezi
400
N

Olgege iliskin ifadelerin her bir faktdr i¢in garpiklik (skewness) ve basiklik
(kurtosis) katsayilar1 su sekildedir; Faktor 1 (Hastane) i¢cin c¢arpiklik katsayisi-
skewness=-0,861 ve basiklik katsayisi-kurtosis 1,896, faktér 2 (Eczane) i¢in
carpiklik katsayisi-skewness=0,060 ve basiklik katsayisi-kurtosis0,031, faktor 3
(Aile saghg1 merkezi) i¢in ¢arpiklik katsayisi-skewness=-1,112 ve diklik katsayisi-
kurtosis=1,896. Buna gore Olcege iliskin ifadelerin ortalamasinin normal dagilim

gosterdigi saptanmistir.

7.4 Bulgular ve Yorum

Arastirmaya katilanlari, Beyhekim mahallesinde bulunan kurumlardan
(Beyhekim Devlet Hastanesi, eczaneler ve aile saglig1 merkezi) hizmet almaktadirlar.
Arastirmaya katilan katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim vb, genel bilgilerine iligskin
sorulara verdikleri cevaplarin frekans sayilar1 ve yiizdelik degerleri 2.9. Tablo ’da

verilmistir.
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Katilimeilarin Demografik Ozellikleri N %
Erkek 204 51,0
Cinsiyet Kadm 196 49,0
Toplam 400 100
18-27 Yas 65 16,2
28-37 Yas 101 25,2
38-47 Yas 104 26,0
Yas 48-57 Yas 64 16,0
58-67 Yas 43 10,8
68 Yas ve Uzeri 23 5,8
Toplam 400 100
[Ikogretim mezunu 102 25,5
Ortadgretim mezunu 50 12,5
Egitim Durumlari I:is.e mezunu 101 25,2
Universite mezunu 133 333
Lisansistii mezunu 14 3,5
Toplam 400 100
3500 TL’den az 123 30,7
3500 — 5500 TL 131 32,8
o . 5501 — 7500 TL 62 15,5
Ailenizin Aylik Geliri 7501-9000 TL 36 9.0
9001 TL’den fazla 48 12,0
Toplam 400 100
Kamu ¢aligan1 78 19,5
Ozel sektor calisani 83 20,8
Ogrenci 29 7,2
Mesleginiz Emekli 66 16,5
Ev Hanimi 113 28,2
Issiz 20 5,0
Diger 11 2,8
Toplam 400 100
SSK 220 55
Ozel Saglik Sigortasi 6 1,5
Emekli Sandig1 100 25
Sosyal Giivence Yesil Kart 10 2,5
Yok 31 7,8
Diger 33 8,2
Toplam 400 100
Tiirk vatandasi 381 95,2
Vatandaslik Yabanci Uyruklu 19 4,8
Toplam 400 100

Not: N: Frekans sayisi, %: Yiizdelik deger

Tablo 2.9. incelendiginde; arastirmaya katilanlarin %511 erkek, %49‘unun

ise kadin oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin yas dagilimina bakildiginda ise;

%16,2°s1 18-27 yas, %25,2°s1 28-37 yas, %26’s1 38-47 yas, %16’s1 48-57 vyas,

%10,8’1 58-67 yas ve %5,8’1 68 yas ve lizeri olduklar1 gbzlenmistir. Katilimcilarin

egitim durumuna bakildiginda ise; %25,5°1 ilkogretim mezunu, %12,5’1 orta 6gretim,
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%25,2°1 lise mezunu, %33,3’1 iiniversite mezunu ve %3,5°1 lisansiistii veya doktora
mezunu olduklar1 gérilmiistiir.

Arastirmaya katilanlarin aile aylik gelirleri incelendiginde; %30,7°1 3500
TL’den az, %32,8’1 3500 — 5500 TL, %15,5’1 5501 — 7500 TL, %9’u 7501-9000 TL
ve %12’s1 9001 TL’den fazla gelir elde ettiklerini goriilmektedir. Arastirmaya
katilanlar1 meslek dagilimlar1 incelendiginde; %19,5’1 kamu ¢alisani, %20,8°1 6zel
sektor calisani, %7,2°1 6grenci, %16,5°1 emekli, %28,2’1 ev hanimi, %5°1 igsiz ve
%2,8’1 diger cevabini vermislerdir.

Arastirmaya katilanlarin sosyal gilivenceleri incelendiginde; %55°1 SSK,
%1,5’1 0zel saglik sigortasi, %25°1 emekli sand1g1, %2,5°1 yesil kart, %8,2°1 diger ve
%7,8’1 higbir sosyal giivencesi olmadigi goriilmiistiir. Arastirmaya katilanlarin
vatandaslik durumlar1 incelendiginde; %95,2’1i Tiirk vatandasi oldugunu belirtirken

%4,8’s1 yabanci uyruklu oldugunu belirtmislerdir.

Tablo 2.10. Deger Algisi iliskin Frekanslar ve Yiizdelik Deger

Deger Algisi F %
e Uriine 6denen bedelini karsiligdir. 31 % 7,75
e Memnuniyet diizeyidir. 75 % 18,75
e Bir seyin 6nemini belirlemeye yarayan soyut olciidiir. 77 % 19,25
e Bir seyin degdigine inanilan kiymettir. 100 % 25,00
e Kalite, hizmet ve fiyatin birbiri ile birlesmesidir. 117 % 29,25
Toplam 400 100,00

Not: F: Frekans sayisi, %: Yiizdelik deger
Tablo 2.10.’te gorildiigli iizere; arastirmaya katilanlarin ¢ Deger Nedir?’

sorusuna verdikleri cevaplar incelendiginde, %29,25’1 ‘Kalite, hizmet ve fiyatin
birbiri ile birlesmesidir.’, %25°1 ‘Bir seyin degdigine inanilan kiymettir.” , %19,25’1
‘Bir seyin Oonemini belirlemeye yarayan soyut ol¢ldiir.” , %18,75’1 “Memnuniyet
diizeyidir.” ve %7,75’i “Uriine 6denen bedelini karsihigidir. ¢ cevabmi vermisleridir.
Katilimcilarin, Kotler’e gore pazarlama agisindan deger; iiriiniin kalitesi, hizmeti ve

fiyat1 birbiri ile birlesmesi miisterilere gore en iyi anlam olarak sdylenebilir.
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Arastirmanin birinci sorusuna yonelik gelistiren hipotezi Ki-Kare Testi (Chi-
Square Test) ile analiz edilmistir. Buna gore;

Aragtirmanin birinci sorusu; miisterinin deger kavramima atfettigi anlamalar
arasinda farklilik var midir?
H1,; Miisterinin deger kavramina atfettigi anlamalar arasinda miisteri cinsiyetlerine

gore anlaml bir farkhilik vardir.

Tablo 2.11. H1,Ki Kare Test Istatistikleri

Asymp. Sig.
Deger df (2-sided)
Pearson Chi-Square 12,483 4 0,014
Likelihood Ratio 12,815 4 0,012
Llnear'-by-Llnear 7,496 1 0,006
Association
F 400

a. 0 cells (0.0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is
15.19.

Arastirmaya katilanlarin deger kavramma atfettigi anlamalar arasinda
cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik bulunmustur (Sig.=0,014; Sig. <0,05). Erkek
ve kadmlarin diistinceleri arasinda anlamli farklilik vardir. H1; hipotezi kabul

edilmistir.

Tablo 2.12. H1; Ki Kare Analiz Tablosu

Cinsiyet

Deger Algisi Erkek Kadin Toplam

Uriine 6denen bedelini karsiligidir. Frekans 23 8 31
% Deger Algisi 74,2% 25,8%  100%

% Cinsiyet: 11,3% 4,1%  7,8%

Memnuniyet diizeyidir. Frekans 38 37 75
% Deger Algisi 50,7% 49,3% 100%

% Cinsiyet: 18,6% 18,9% 18,8%

Bir seyin 6nemini belirlemeye yarayan Frekans 46 31 77
soyut ol¢iidiir. % Deger Algisi 59,7% 40,3% 100%
% Cinsiyet: 22,5% 15,8% 19,3%

Bir seyin degdigine inanilan kiymettir. Frekans 45 55 100
% Deger Algisi 45% 55% 100%

% Cinsiyet: 22,1% 28,1% 25%

Kalite, hizmet ve fiyatin birbiri ile Frekans 52 65 117
birlesmesidir. % Deger Algisi 44,4% 55,6% 100%
% Cinsiyet: 25,5% 33,2% 29,3%

Toplam Frekans 204 196 400
% Deger Algisi 51% 49% 100%

% Cinsiyet: 100% 100%  100%
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Tablo 2.12. goriildiigi tizere Ki Kare Testi sonucunda deger algilar1 arasinda
cinsiyet acisindan anlamli bir farklilik gézlenmistir. Erkekler %11,3’1, kadinlar %
4,1°i ’Uriine 6denen bedelini karsihigidir’’, erkekler %18,6%’s1, kadinlar % 18,9%’ii
““Memnuniyet diizeyidir’’, erkekler %22,5’1, kadinlar % 15,8’1 ‘‘Bir seyin 6nemini
belirlemeye yarayan soyut ol¢iidiir’’, erkekler %22,1°1, kadmlar % 28,1°1 *‘Bir seyin
degdigine inanilan kiymettir’> ve erkekler %25,5’1, kadmlar % 33,2’si “‘Kalite,

hizmet ve fiyatin birbiri ile birlesmesidir’” deger kavramina atif etmislerdir.

Ikinci Hipotezi miisterilerin “’deger’’ kavramma atfettigi anlamalar ile miisterilerin
egitim durumlarina gore anlamli bir farklilik var olup olmadigini asagidaki gibi

arastirilmstir.

H1, Miisterinin deger kavramina atfettigi anlamalar arasinda egitim durumlarma

gore anlaml bir farkhilik vardir.

Tablo 2.13. H1, Ki Kare Test Istatistikleri

Deger df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 45,665@ 16 .000
Likelihood Ratio 47,437 16 .000
Linear-by-Linear
o 7,852 1 .005
Association
N of Valid Cases 400

(a) 6 cells (24,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is

1,09.

Arastirmaya katilanlarin deger kavramina atfettigi anlamalar arasinda egitim
durumlarmma gore anlamh bir farklilik bulunmustur (Sig.=0.000; Sig. <0,05). H1,
hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 2.14. H1, Ki Kare Analiz Tablosu

Egitim Durumlar1 Toplam
Lisans
[Ikogretim Ortadgretim  Lise  Universite  iistii
Deger Algisi mezunu mezunu  mezunu mezunu mezunu
Uriine 6denen  Frekans 13 6 5 7 0 31
© 0  rekan
bedelini /0 Deger 41,9% 194%  161%  22.6% 0%  100%
karsihigidir. Algist
Algist
1;0 Egitim 12,7% 12% 5% 53% 0% 7.8%
urumu
Memnuniyet  Frekans 26 18 15 11 5 75
lemnu  rekan
diizeyidir. 7o Deger 34,7% 24%  20% 14,7%  6,7% 100%
Algist
Algist
S’Eg“‘m 25.5% 36%  14.9% 83% 357%  18.8%
urumu
Bir seyin Frekans 11 8 22 31 5 77
DI geyll  rekan
onemin 7 Deger 14.3% 104% 28.6%  403%  6.5% 100%
belirlemeye Algist
yarayan soyut % Egitim
Sloadir. oo 10,8% 16% 21.8%  23.5% 357%  19.3%
Bir seyin Frekans 20 9 29 41 1 100
' Sey] e
degdigine 7 Deger 20% 9%  29.0%  41.0%  1.0%  100%
inanilan Algist
Kiymettir. % Esiti
tymettir S’Eg“‘m 19,6% 18% 28.7%  303%  7.1%  25.0%
urumu
Kalite, hizmet Frekans 32 9 30 43 3 117
b
ve fiyatn 7 Deger 27.4% 77%  25.6%  368%  2,6%  100%
birbiri ile Algist
o i oo
birlesmesidir S’Eg“‘m 31.4% 18%  29.7%  32.6% 214%  29.3%
urumu
Toplam Frekans 102 50 101 132 14 400
oo
/0 Deger 25.5% 12,5%  25.3% 3% 3.5% 100%
Algist
Algist
S’Eg“‘m 100% 100%  100%  100% 100% 100%
urumu

Tablo 2.14. goriildiigi tizere Ki Kare Testi sonucunda deger algilar1 arasinda
egitim durumlarma gore anlamli bir farklihk gdzlenmistir. 1lkdgretim mezunlari
%25,5°1, ortadgretim mezunlar1 %36°1, lise mezunlar1 %14,9’u, {iniversite mezunlar1
%38,3’1, lisansiistii ve doktora mezunlart %35,7°1 ‘‘Memnuniyet diizeyidir’’ deger
kavramma atif etmislerdir. 1lkdgretim mezunlar1  %19,6’1, ortadgretim mezunlar1
%18’1, lise mezunlar1 %28,7’1, tiniversite mezunlar1 %30,3’4’, lisansiisti ve doktora
mezunlar1 %7,1’1 “‘Bir seyin degdigine inanilan kiymettir’” deger kavramma atif
etmiglerdir. Ayrica egitim seviyesi arttikca ‘‘Bir seyin 6nemini belirlemeye yarayan

soyut Olctidiir’” sozliikk deger anlamina atiflar arttirmaktadir.

H1; Miisterinin deger kavramina atfettigi anlamalar arasinda aile aylik gelirlerine

gore anlaml bir farklilik vardir.
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Deger df Asymp. Sig. (2-sided)
Pearson Chi-Square 28,748@ 16 0,026
Likelihood Ratio 29,327 16 0,022
Linear'-by-Linear 9.307 1 0,002
Association
N of Valid Cases 400

(a) 3 cells (12,0%) have expected count less than 5. The minimum expected count is

2,79.

Arastirmaya katilanlarin deger kavramina atfettigi anlamalar arasinda aile

aylik gelirlerine gére anlamli bir farklilik bulunmustur (Sig.=0,026; Sig. <0,05). H1;

hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 2.16. H1; Ki Kare Analiz Tablosu

Aile Aylik Gelirleri
3500 3500— 5501— 7501- 9001
TL’den 5500 7500 9000  TL’den

Deger Algisi az TL TL TL fazla Toplam

Uriine 6denen Frekans 12 12 4 2 1 31

bedelini karsiligidir. % Deger Algist ~ 38,7% 30,7% 12,9%  6,7% 33%  100%
e

7o Aile Ayhik 98% 92% 65%  56%  2,1%  7.8%
Geliri

Memnuniyet Frekans 31 27 8 5 4 75

diizeyidir. % Deger Algist ~ 41,3%  36% 10,7%  6,7% 53%  100%
e

é’eﬁge AR s a0 20,6%  129%  13.9%  83%  18,8%

Bir seyin énemini Frekans 17 24 17 4 15 77

belirlemeye yarayan % Deger Algist  22,1% 31,2% 22,1% 5,2% 19,5% 100%
Slodite e

soyut lgidiir é’eﬁge AYIK 380, 183% 27.4%  11,1%  313%  19,3%

Bir seyin degdigine Frekans 31 33 19 9 8 100

inanilan kiymettir. % Deger Algisi 31% 33,0% 19,0% 9% 8,0% 100%
e

é’eﬁge AV o500, 250% 30.6%  25%  16,7%  25%

Kalite, hizmet ve Frekans 32 35 14 16 20 117

fiyatin birbiri ile % Deger Algist ~ 27,4% 29.9% 12,0% 13,7%  17,1%  100%
. o e

birlesmesidir. CALCAVIC a6 26.7% 22.6%  444%  4LT%  29.3%

Toplam Frekans 123 131 61 36 48 400

% Deger Algist ~ 30,8% 32,5% 15,5% 9% 12%  100%
e

é’eﬁge Aylik 100% 100% 100%  100%  100%  100%

Tablo 2.16. goriildiigi tizere Ki Kare Testi sonucunda deger algilar1 arasinda

aile aylik gelirlerine gore anlamli bir farklilik gézlenmistir. 3500 TL den az %13,8°1,
3500 — 5500 TL %18,3’i, 5501 — 7500 TL % 27,41, 7500 — 9000 TL %11,1°1 ve

9001 TL’den fazla %31,3’1 aile ayilik gelir olanlar1 *‘Bir seyin 6nemini belirlemeye
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yarayan soyut Ol¢iidiir’” deger kavraminin sorusuna cevabi vermislerdir. 3500 TL
den az %26,7’si, 3500 — 5500 TL %26,7’si, 5501 — 7500 TL % 22,6’s1, 7500 — 9000
TL %44,4°i ve 9001 TL’den fazla %41,7’s1 “‘Kalite, hizmet ve fiyatin birbiri ile

birlesmesidir’” deger kavramina atif etmislerdir.

Arastirmanin ikinci sorusu ise; saglik sektoriinden (hastane, eczane, aile
saglig1 merkezi) memnuniyet diizeyi puanlar1 miisteri demografik 6zelliklere gore

anlaml: bir farklilik var midir?

Arastirmanm ikinci sorusuna yonelik gelistiren hipotezleri Bagimsiz
Orneklem T Testi (Independent Sample T Test) ve Tek Faktorlii Varyans Testi (One
Way ANOV A Testi) ile analiz edilmistir. Buna gore;

H2; Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlar1 ile

cinsiyetlerine gore anlaml bir farklilik géstermektedir.

Tablo 2.17. H2, Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglar

Cinsiyet N Ort. SS SD t p
Erkek 204 3,65 0,65

386 0,051 0,959
Kadin 196 3,65 0,52

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore Beyhekim Devlet Hastanesi
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik bulunamamistir (t(386)=0,051;
p>0,05). Erkek ve kadmlarin diisiinceleri arasinda farklilik yoktur. H2; hipotezi ret
edilmistir.

H2, Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlari ile

cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

Tablo 2.18. H2, Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglar

Cinsiyet N Ort. SS SD t p

Erkek 204 3,65 0,68
398 1,280 0,201
Kadin 196 3,55 0,64




55

Arastirmaya katilanlarmm cinsiyetlerine gore Beyhekim mahallesindeki
eczanelerden memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik bulunamamistir
(t398=1,280; p>0,05). Erkek ve kadinlarin diistinceleri arasinda farklilik yoktur. H2,

hipotezi ret edilmistir.

H2,, Beyhekim mahallesindeki eczane memnuniyeti alt faktorii giiven diizeyi

puanlari ile cinsiyetlerine gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

Tablo 2.19. H2,, Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglar1

Cinsiyet N Ort. SS SD t p
Erkek 204 3,24 0,84

398 1,982 0,048
Kadin 196 3,07 0,76

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore Beyhekim mahallesindeki
eczanelere giiven faktoriiniin memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmustur (t;398=1,982; p<0,05). Erkek ve kadnlarin diisiinceleri arasinda anlaml
farklilik vardir. Erkekler (Ort.=3,24; SS=0,84) kadmlara (Ort.=3,07; SS=0,76) gore

eczanelere daha ¢ok giivenmektedir. H2,, hipotezi kabul edilmistir.

H2; Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyi

puanlari ile cinsiyetlerine gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

Tablo 2.20. H2; Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglar

Cinsiyet N Ort. SS SD t p
Erkek 204 4,23 0,76
398 -2,410 0,016
Kadin 196 4,40 0,64

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore Beyhekim mahallesindeki aile
saglig1 merkezi hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunmustur (tze3y=-2,410; p<0,05). Erkek ve kadinlarin aile sagligi merkezi
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli farklilik vardwr. Kadinlar
(Ort.=4,40; SS=0,64), Erkeklere (Ort.=4,23; SS=0,76) gore aile sagligi merkezi
hizmetlerinden daha memnun olduklarini belirtmislerdir. H23 hipotezi kabul

edilmistir.
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H2, Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlar1 ile

yaslarina gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

Tablo 2.21. H24 Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Yas Aralig1 N Ort. SS SD F p
18-27 yil 65 3,50 0,58

28-37 yil 101 3,60 0,56

38-47 yil 104 3,64 0,58

48- 57 yil 64 3,78 0,62 5,394 2,443 0,034
58- 67y1l 43 3,76 0,56

68 yil ve tizeri 23 3,83 0,53

Toplam 400 3,65 0,58

Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina gore arastirmaya katilanlarin
Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlar1 arasinda yaslarina
gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir (F (5304)= 2,443, p<0,05). Diger bir ifadeyle
yas araligina gore hastane memnuniyet dereceleri farklilik gdstermektedir. H24

hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 2.22. H24 Varyanslarin Homojenligi Testi (Levene Testi)

Hipotez Anlamlilik Sonug

H2, Beyhekim Devlet Hastanesinden 0,851 0,851 > 0,05
memnuniyet diizeyi puanlari ile yaslarma gore

anlamli bir farklilik gostermektedir.

Analiz metodunun belirlenmesi i¢cin homojen varyans testi (Levene testi)
yapilmistir. Sonug bakildiginda (anlamlilik = 0,851 > 0,05), katilimcilarin yaslarina

gore olusan gruplar aras1t homojendir. Coklu Karsilastirma Tukey Testi incelenebilir.
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Tablo 2.23. H24 Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglar1

Yas 1827yl 28-37yil  38-47yil 48-57yil  58-67yil 68 yil ve
Aralig iizeri

18-27 yil * * *
28-37 yil

38-47 yil

48- 57 yil *

58- 67y1l *

68 yil ve "
uzeri

Farkliliklarm hangi iki gruptan kaynaklandigimi goésteren ¢oklu karsilastirma
Tukey testi sonuc¢larma bakildiginda 18-27 yas ( Ort. = 3,50 ; SS. = 0,58), 48-57 yas
( Ort. =3,78 ; SS. = 0,62), 58-67 yas ( Ort. = 3,76 ; SS. = 0,56), ve 68 y1l ve iizeri (
Ort. = 3,83 ; SS. = 0,53), gruplar1 arasinda memnuniyet diizeyleri arasinda farklilik

oldugu gozlenmistir.

H24, Beyhekim Devlet Hastanesi hizmet alt faktorii memnuniyet diizeyi

puanlari ile yaslarina gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Tablo 2.24. H24, Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Yas Aralig1 N Ort. SS SD F p
18-27 yil 65 3,52 0,76

28-37 yil 101 3,71 0,70

38-47 yil 104 3,72 0,73

48- 57 yil 64 3,93 0,74 5,394 3,049 0.010
58- 67y1l 43 3,93 0,65

?8 'yll ve 23 3.91 0,49

tizeri

Toplam 400 3,75 0,72
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Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina gore arastirmaya katilanlarin
Beyhekim Devlet Hastanesi hizmet alt faktoriinden memnuniyet diizeyi puanlari
arasinda yagslarina gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir (F (s 304)= 3,049, p<0,05).
Diger bir ifadeyle yas araligma gore hastane hizmet alt faktorii memnuniyet

dereceleri farklilik gostermektedir. H24, hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 2.25. H24, Varyanslarin Homojenligi Testi

Hipotez Anlamlilik Sonug

H24, Beyhekim Devlet Hastanesi hizmet alt 0,541 0,851 > 0,05
faktori memnuniyet diizeyt puanlart ile
yaslarna  gére  anlamli  bir  farklilik

gostermektedir.

Analiz metodunun belirlenmesi icin homojen varyans testi (Levene testi)
yapilmistir. Sonug bakildiginda (anlamlilik = 0,541 > 0,05), katilimcilarin yaslarina

gore olusan gruplar aras1 homojendir. Coklu Karsilastirma Tukey Testi incelenir.

Tablo 2.26. H24, Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglari

Yas 1827yl 28-37yil  38-47yil 48-57yil  58-67yil 68 yil ve
Aralig iizeri

18-27 yil * *
28-37 yil

38-47 yil

48- 57 yil *

58- 67y1l *

68 yil ve
uzeri

Farkliliklarm hangi iki gruptan kaynaklandigmi gosteren ¢oklu karsilagtirma
Tukey testi sonuc¢larma bakildiginda 18-27 yas ( Ort. = 3,52 ; SS. = 0,76), 48-57 yas
(Ort. =3,93;SS.=0,74), 58-67 yas ve ( Ort. = 3,91 ; SS. = 0,49), gruplar1 arasinda



59

memnuniyet diizeyleri arasinda farklilik oldugu gézlenmistir. 18-27 yas grubu 48-57
ve 58-67 yas guruplarindan farkl diisiinmektedir.

H24, Beyhekim Devlet Hastanesi genel degerlendirme alt faktori

memnuniyet diizeyi puanlari ile yaslarina gére anlamli bir farklilik géstermektedir.

Tablo 2.27. H24, Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Yas N Ort. SS SD F p
Aralig

18-27 yil 65 3,50 0,80

28-37 yil 101 3,61 0,72

38-47 yil 104 3,65 0,66

48- 57 yil 64 3,81 0,78 5.394 2315 0,043
58- 67y1l 43 3,82 0,71

68 yil ve 73 3,94 0,72

lizeri

Toplam 400 3,68 0,73

Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina gore arastirmaya katilanlarin
Beyhekim Devlet Hastanesi genel degerlendirme alt faktoriinden memnuniyet diizeyi
puanlar: arasinda yaslarma gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir (F (5304)= 2,315,
p<0,05). Diger bir ifadeyle yas aralifina gore hastane genel degerlendirme alt faktori

memnuniyet dereceleri farklilik gostermektedir. H24y, hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 2.28. H24, Varyanslarin Homojenligi Testi

Hipotez Anlamlilik Sonug

H24, Beyhekim Devlet Hastanesi genel 0,505 0,505 > 0,05
degerlendirme alt faktorii memnuniyet diizeyi
puanlar1 ile yaslarina gére anlamh bir farklilik

gostermektedir.
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Analiz metodunun belirlenmesi icin homojen varyans testi (Levene testi)
yapilmistir. Sonug bakildiginda (anlamlhilik = 0,505 > 0,05), varyans homojenligi
saglanmistir. Tukey testi yapilabilir.

Tablo 2.29. H24, Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglar1

Yas 1827 yil  28-37y1l  38-47yil 48-57yil  58-67yil 68 yil ve
Aralig iizeri

18-27 yil * * *
28-37 yil

38-47 yil

48- 57 yil *

58- 67y1l *

68 yil ve "
uzeri

Farkliliklarm hangi iki gruptan kaynaklandigimi goésteren ¢oklu karsilastirma
Tukey testi sonuglarina bakildiginda 18-27 yas ( Ort. = 3,50; SS. = 0,80), 48-57 yas (
Ort. = 3,81; SS. = 0,78), 58-67 yas ( Ort. = 3,82 ; SS. =0,71), ve 68 yil ve tizeri (
Ort. = 3,68; SS. = 0,73), gruplar1 arasinda memnuniyet diizeyleri arasinda farklilik
oldugu gozlenmistir. 18-27 yas grubu 48-57 58-67 ve 68 yil ve iizeri yas

guruplarindan farkl diisiinmektedir.

H25 Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlari ile

yaslarina gére anlamli bir farklilik gostermektedir.



61

Tablo 2.30. H25 Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Yas Aralig1 N Ort. SS SD F p
18-27 yil 65 3,4949 0,69087

28-37 yil 101 3,5557 0,62512

38-47 yil 104 3,5392 0,67629

48- 57 yil 64 3,7402 0,66678 5,394 4,277 0,087
58- 67y1l 43 3,7151 0,68265

68 yil ve iizer1 23 3,8152 0,53149

Toplam 400 3,6031 0,66174

Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina goére arastrmaya katilanlarin
Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlar ile yaslarina
gore anlamh bir farklihik yoktur (F (s394) = 4,277, p>0,05). Diger bir ifadeyle yas

araligma gore hastane H2s hipotezi ret edilmistir.

H2s, Beyhekim mahallesindeki eczane memnuniyet hizmet alt faktorii diizeyi

puanlari ile yaslarina gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

Tablo 2.31. H2s, Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Yas Aralig1 N Ort. SS SD F p
18-27 yil 65 3,82 0,79

28-37 yil 101 3,93 0,76

38-47 yil 104 4,00 0,76

48- 57 yil 64 4,27 0,73 5,394 4,277 0,001
58- 67y1l 43 4,28 0,74

68 yil ve tizeri 23 4,30 0,57

Toplam 400 4,05 0,77

Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina goére arastrmaya katilanlarin

Beyhekim mahallesindeki eczane memnuniyet hizmet alt faktorii diizeyi puanlari ile
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yaslarina gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir (F (s 304)= 4,277, p<0,05). Diger bir
ifadeyle yas araligina gore eczane memnuniyet hizmet alt faktorii memnuniyet

dereceleri farklilik gostermektedir. H2s, hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 2.32. H2s, Varyanslarin Homojenligi Testi

Hipotez Anlamlhilik Sonug

H2s5, Beyhekim  mahallesindeki  eczane 0,638 0,638 > 0,05
memnuniyet hizmet alt faktorii diizeyi puanlari
ile yaslarma gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

Analiz metodunun belirlenmesi i¢cin homojen varyans testi (Levene testi)
yapilmistir. Sonug¢ bakildiginda (anlamlilik = 0,638 > 0,05), homojenlik saglanmistir.

Coklu Karsilastirma Tukey Testi incelenir.

Tablo 2.33. H25, Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglari

Yas 1827yl 28-37yil  38-47yil 48-57yil  58-67yil 68 yil ve
Aralig iizeri

18-27 yil * *
28-37 yil

38-47 yil

48- 57 yil *

58- 67y1l *

68 yil ve
uzeri

Farkliliklarm hangi iki gruptan kaynaklandigimi goésteren ¢oklu karsilastirma
Tukey testi sonuc¢larina bakildiginda 18-27 yas ( Ort. = 3,82 ; SS. =0,79), 48-57 yas
(Ort. =4,27; SS. =0,73) ve 58-67 yas ( Ort. =4,28 ; SS. = 0,74), gruplar1 arasinda
memnuniyet diizeyleri arasinda farklilik oldugu gozlenmistir. 18-27 yas grubu 48-57

ve 58-67 yas guruplarindan farkl diisiinmektedir.
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H24 Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyi

puanlari ile yaslarina gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

Tablo 2.34. H24 Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Yas N Ort. SS SD F p
Aralig

18-27 yil 65 4,38 0,66

28-37 yil 101 4,23 0,74

38-47 yil 104 4,16 0,79

48- 57 yil 64 4,45 0,63 5.394 2,580 0,026
58- 67y1l 43 4,4729 0,57

68 yil ve 73 4,4928 0,57

lizeri

Toplam 400 4,3142 0,71

Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarmma gore arastrmaya katilanlarin
Beyhekim mahallesindeki aile saglig1 merkezinden memnuniyet diizeyi puanlari ile
yaslarina gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir (F (s 304)= 2,580, p<0,05). Diger bir
ifadeyle yas araligina gore aile sagligi merkezi memnuniyet dereceleri farklilik

gostermektedir. H2¢ hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 2.35. H2¢ Varyanslarin Homojenligi Testi

Hipotez Anlamlhilik Sonug

H2¢ Beyhekim mahallesindeki aile saghgi 0,767 0,767 > 0,05
merkezinden memnuniyet diizeyi puanlar1 ile
yaslarna  gére  anlamli  bir  farklilik

gostermektedir.

Analiz metodunun belirlenmesi i¢cin homojen varyans testi (Levene testi)
yapilmistir. Sonug bakildiginda (anlamlilik = 0,767 > 0,05), homojenlik saglanmaistir.

Coklu Karsilastirma Tukey Testi incelenir.
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Tablo 2.36. H2¢ Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglar1

Yas Aralig1 18-27 28-37y1l 38-47yil 48-57yil  58-67yil 68 yil ve
yil iizeri

18-27 yil
28-37 yil
38-47 yil *
48- 57 yil
58- 67yil

68 yil ve tlizeri *

Farkliliklarm hangi iki gruptan kaynaklandigimi gosteren ¢oklu karsilastirma
Tukey testi sonuglarina bakildiginda 18-27 yas ( Ort. = 4,38 ; SS. = 0,66), ve 68 yil
ve tlizeri ( Ort. =4,49 ; SS. = 0,57), gruplar1 arasinda memnuniyet diizeyleri arasinda
farklilik oldugu gozlenmistir. 68 yil lizeri yas grubundakilerin memnuniyet seviyeleri

daha yiiksektir.

H2,; Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlar1 ikamet

stirelere gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Tablo 2.37. H2; Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Ikamet N Ort. SS SD F P
Siiresi
1 yildan az 17 3,66 0,90
1-5 yil 139 3,69 0,70
6-10 y1l 102 3,78 0,74
3,396 0,836 0,475
11 yil ve 142 3,82 0,72
daha uzun
suredir
Toplam 400 3,76 0,72

Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina goére arastirmaya katilanlarin

Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlar1 ikamet siirelere gore
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anlaml bir farkhlik yoktur (F (3306 = 0,836, p>0,05). Diger bir ifadeyle Ikamet
siirelerine gore hastane memnuniyetleri arasinda fark yoktur H2; hipotezi ret

edilmistir.

H2g Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlari ile

ikamet siirelere gore anlamh bir farklilik gostermektedir.

Tablo 2.38. H2g Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Ikamet Siiresi N Ort. SS SD F P

1 yildan az 17 3,6471 0,87971

1-5 y1l 139 4,0863 0,73949

6-10 y1l 102 4,0441 0,75813 3,396 1,674 0,172

11 yil ve lizere 142 4,0563 0,78347

Toplam 400 14,0463 0,76809

Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina goére arastrmaya katilanlarin
Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlari ile ikamet
stirelere gore anlamli bir farklilik yoktur (F 3396)= 1,674 , p>0,05). H2g hipotezi ret
edilmistir.

H2y Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyi

puanlari ile ikamet siirelere gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

Tablo 2.39. H2y Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Ikamet Siiresi N  Ort SS SD F P

1 yildan az 17 4,2353 0,73139

1-5 yil 139 4,2854 0,72238

6-10 y1l 102 4,2075 0,79445 3,396 2,178 0,090
11 y1l ve iizere 142 4,4284 0,60546

Toplam 400 4,3142 0,70665
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Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina goére arastrmaya katilanlarin
Beyhekim mahallesindeki aile saglig1 merkezinden memnuniyet diizeyi puanlari ile
ikamet siirelere gore anlaml bir farklilik yoktur (F (3396) = 2,178 , p>0,05). H2o

hipotezi ret edilmistir.

H2,y Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlari ile egitim

durumlarna gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

Tablo 2.40. H2,(, Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Egitim N Ort. SS SD F p
[kogretim 102 3,76 0,60 4,395 3,152 0,014
Ortadgretim 50 3,84 0,54

Lise 101 3,55 0,53

Universite 133 3,60 0,61

Lisansiisti 14 3,60 0,68

Toplam 400 3,66 0,59

Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina goére arastrmaya katilanlarin
Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlari ile egitim durumlarma
gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir (F 4395 = 3,152, p<0,05). Diger bir ifadeyle
egitim durumlarma gore Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet dereceleri

farklilik gostermektedir. H21¢ hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 2.41. H2,y Varyanslarin Homojenligi Testi

Hipotez Anlamlilik Sonug

H2,0 Beyhekim Devlet Hastanesinden 0,860 0,860 > 0,05
memnuniyet diizeyi puanlar1 ile egitim
durumlarina gore anlamhi  bir  farkhilik

gostermektedir.

Homojen varyans testi (Levene testi) sonucunu bakildiginda (anlamhilik =

0,860 > 0,05), homojenlik saglanmistir. Coklu Karsilastirma Tukey Testi incelenir.
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Tablo 2.42. H2,, Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglar1

Egitim [Ikogretim  Ortadgretim Lise Universite Lisansiistii
[Ikogretim

Ortadgretim *

Lise *

Universite

Lisanststi

Farkliliklarm hangi iki gruptan kaynaklandigimi goésteren ¢oklu karsilastirma
Tukey testi sonuglarina bakildiginda {lkdgretim mezunu ( Ort. = 3,76 ; SS. = 0,60),
ve Lise mezunu ( Ort. = 3,55; SS. = 0,53), mezunlar1 arasinda memnuniyet diizeyleri
arasinda farkhilik oldugu gdzlenmistir. Ilkdgretim mezunlarmin Beyhekim Devlet

Hastanesinden memnuniyet diizeyi lise mezunlarina gore daha yiiksektir.

H2,; Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlari ile

egitim durumlaria gore anlamh bir farklilik gostermektedir.

Tablo 2.43. H2,,Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Egitim N Ort. SS SD F p

[Ikogretim 102 3,6189 0,71869

Ortadgretim 50 3,9941 0,59359

Lise 101 3,5747 0,66756
) 4,395 6,801 0,000
Universite 133 3,5085 0,58533
Lisansiisti 14 3,1964 0,57117
Toplam 400 3,6031 0,66174

Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina goére arastrmaya katilanlarin
Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlari ile egitim

durumlarma gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir (F (4395)= 6,801, p<0,05). Diger
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bir ifadeyle egitim durumlarma goére Beyhekim mahallesindeki eczanelerden

memnuniyet dereceleri farklilik gostermektedir. H24; hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 2.44. H2,, Varyanslarin Homojenligi Test1

Hipotez Anlamlilik Sonug

H2,; Beyhekim mahallesindeki eczanelerden 0,121 0,121 > 0,05
memnuniyet diizeyi puanlar1 ile egitim
durumlarina gore anlamhi  bir  farkhilik

gostermektedir.

Homojen varyans testi sonucunu bakildiginda (anlamlhilik = 0,121 > 0,05),

homojenlik saglanmistir. Coklu Karsilastirma Tukey Testi incelenebilir.

Tablo 2.45. H2,; Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglar1

Egitim [Ikogretim Ortadgretim Lise  Universite  Lisansiistii
[Ikogretim *

Ortadgretim * * * * *

Lise

Universite

Lisanstistii

Farkliliklarm hangi iki gruptan kaynaklandigimi goésteren ¢oklu karsilastirma
Tukey testi sonuglarina bakildiginda ortaggretim mezunlar1 ( Ort. = 3,99; SS. =

0,59), tiim diger gruplardan farkli olarak ¢ok memnun oldugu gézlenmistir.

H2;;, Beyhekim mahallesindeki eczane memnuniyet hizmet alt faktori
memnuniyet diizeyi puanlar1 ile egitim durumlarma gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.
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Tablo 2.46. H2,,, Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Egitim N Ort. SS SD F p
[kogretim 102 4,0686 0,84443

Ortadgretim 50 4,4700 0,54782

Lise 101 4,0050 0,74664

) 4,395 6,037 0,000
Universite 133 39511 0,72787

Lisansiisti 14 3,5714 0,85163

Toplam 400 4,0463 0,76809

Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina goére arastrmaya katilanlarin
Beyhekim mahallesindeki eczane memnuniyet hizmet alt faktorii memnuniyet diizeyi
puanlart ile egitim durumlarina gore anlaml bir farklilik bulunmaktadir (F 4395 =
6,037, p<0,05). Diger bir ifadeyle egitim durumlarina gére Beyhekim mahallesindeki
eczane memnuniyet hizmet alt faktori memnuniyet dereceleri farklilik

gostermektedir. H24;, hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 2.47. H2,,, Varyanslarin Homojenligi Testi

Hipotez Anlamlhilik Sonug

H241» Beyhekim mahallesindeki eczane 0,059 0,059 > 0,05
memnuniyet hizmet alt faktorii memnuniyet
diizeyi puanlar1 ile egitim durumlarmma gore

anlamli bir farklilik géstermektedir.

Homojen varyans testi sonucunu bakildiginda (anlamlilik = 0,059 > 0,05),

homojenlik saglanmistir. Coklu Karsilastirma Tukey Testi incelenebilir.
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Tablo 2.48. H2,,, Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglar1

Egitim [Ikdgretim Ortadgretim Lise  Universite Lisansiistii
[kogretim *

Ortadgretim * * * * *

Lise

Universite

Lisanstistii

Farkliliklarm hangi iki gruptan kaynaklandigimi goésteren ¢oklu karsilastirma
Tukey testi sonuglarina bakildiginda ortadgretim mezunlar1 ( Ort. = 4,47 ; SS. =

0,54), tiim diger gruplardan farkli olarak ¢ok memnun oldugu gézlenmistir.

H241» Beyhekim mahallesindeki eczane memnuniyet giiven alt faktori diizeyi

puanlari ile egitim durumlarma gore anlamh bir farklilik gdstermektedir.

Tablo 2.49. H2,,, Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Egitim N Ort. SS SD F p
ko gretim 102 3,1691 0,86041

Ortadgretim 50 3,5050 0,84589

Lise 101 3,1444 0,85917

) 4,395 3,403 0,009
Universite 133 3,0658 0,70637

Lisansiisti 14 2,8214 0,61573

Toplam 400 3,1583 0,81220

Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina goére arastrmaya katilanlarin
Beyhekim mahallesindeki eczane memnuniyet gliven alt faktorii diizeyi puanlar ile
egitim durumlarina gore anlaml bir farklilik bulunmaktadir (F 4395y = 3403, p<0,05).
Diger bir ifadeyle egitim durumlarina goére Beyhekim mahallesindeki eczane
memnuniyet giiven alt faktorii diizeyt memnuniyet dereceleri farklilik

gostermektedir. H2;;p hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 2.50. H2,;, Varyanslarimm Homojenligi Testi

Hipotez Anlamlhilik Sonug

H241» Beyhekim mahallesindeki eczane 0,059 0,059 > 0,05
memnuniyet gliven alt faktorii diizeyi puanlari
ile egitim durumlarmna gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

Levene testi sonucunu bakildiginda (anlamlilik = 0,059 > 0,05), homojenlik

saglanmistir. Coklu Karsilastirma Tukey Testi incelenebilir.

Tablo 2.51. H2,;, Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglari

Egitim [Ikdgretim  Ortadgretim Lise Universite Lisansiistii
[Ikogretim

Ortadgretim * *

Lise

Universite *

Lisanstistii *

Farkliliklarm hangi iki gruptan kaynaklandigimi goésteren ¢oklu karsilastirma
Tukey testi sonuglara bakildiginda Ortadgretim mezunu ( Ort. = 3,50; SS. = 0,84),
Universite mezunu ( Ort. = 3,06 ; SS. = 0,70), ve Lisansiistii veya Doktora ( Ort. =
2,82; SS. =0,61) mezunlar1 arasinda memnuniyet diizeyleri arasinda farklilik oldugu
gozlenmistir. EZitim seviyesi arttikca eczanelerden memnuniyet diizeyinin diistigi

gozlenmistir.

H2,, Beyhekim mahallesindeki aile saglig1 merkezinden memnuniyet diizeyi

puanlari ile egitim durumlarina gore anlamh bir farklilik gostermektedir.
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Tablo 2.52. H2,, Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Egitim N Ort. SS SD F p
[kogretim 102 4,3807 0,66888

Ortadgretim 50 4,4867 0,59366

Lise 101 4,2888 0,67284

) 4,395 2,972 0,019
Universite 133 4,2707 0,73357

Lisansiisti 14 3,8095 1,06188

Toplam 400 4,3142 0,70665

Tek Faktorli Varyans Analiz sonuglarima goére arastrmaya katilanlarin
Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyi puanlari ile
egitim durumlarma gore anlamli bir farkhilik bulunmaktadir (F 4395 = 2,972,
p<0,05). Diger bir ifadeyle egitim durumlarina gére Beyhekim mahallesindeki aile
sagliglt merkezinden memnuniyet diizeyi puanlar1 ile egitim durumlarina gore

memnuniyet dereceleri farklilik gostermektedir. H2;, hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 2.53. H2,, Varyanslarim Homojenligi Testi

Hipotez Anlamlhilik Sonug

H241» Beyhekim mahallesindeki eczane 0,067 0,067 > 0,05
memnuniyet hizmet alt faktorii memnuniyet
diizeyi puanlar1 ile egitim durumlarmma gore

anlamli bir farklilik gostermektedir.

Homojen varyans testi sonucunu bakildiginda (anlamlilik = 0,067 > 0,05),

homojenlik saglanmistir. Coklu Karsilastirma Tukey Testi incelenebilir.



73

Tablo 2.54. H2,, Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglar1

Egitim [Ikdgretim Ortadgretim Lise Universite Lisansiistii
[kogretim *
Ortadgretim *
Lise

Universite

Lisansiistii * *

Farkliliklarm hangi iki gruptan kaynaklandigimi goésteren ¢oklu karsilastirma
Tukey testi sonuglarina bakildiginda Ortadgretim mezunu ( Ort. = 4,48 ; SS. = 0,59),
ve I1kdgretim mezunlar1 ( Ort. = 4,38; SS. = 0,66), Universite mezunu ( Ort. = 3,06;
SS.=0,70), ve Lisansiistii veya Doktora ( Ort. = 2,82 ; SS. =0,61) mezunlar1 arasinda
memnuniyet diizeyleri arasinda farklilik oldugu gézlenmistir. Egitim seviyesi arttikca

aile saglig1 merkezinden memnuniyet diizeyinin diistiigli gozlenmistir.

H2,3 Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlari, aile aylik

gelirlerine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

Tablo 2.55. H2,; Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Gelir N Ort. SS SD F p
3500 TL’den az 123 3,7193 0,63633
3500 — 5500 TL 131 3,6385 0,60999
5501 — 7500 TL 62 3,5587 0,55250
4,395 0,947 0437
7501-9000 TL 36 3,6142 0,42558
9001 TL’den Fazla 48 3,7060 0,52807
Toplam 400 3,6569 0,58627

Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina goére arastirmaya katilanlarin
Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlari, aile aylik gelirlerine

gore anlaml bir farklilik yoktur (F 395= 0,947, p>0,05). H2,3 hipotezi ret edilmigtir.
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H2,;4 Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlari,

aile aylik gelirlerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Tablo 2.56. H2,4 Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Gelir N Ort. SS SD F p
3500 TL’den az 123 3,6616 0,72123
3500 — 5500 TL 131 3,5830 0,67667
5501 — 7500 TL 62 3,6169 0,62924
4,395 0,701 0,437
7501-9000 TL 36 3,6181 0,54276
9001 TL’den Fazla 48 3,4792 0,58422
Toplam 400 3,6031 0,66174

Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarmma goére arastrmaya katilanlarin

Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlari, aile aylk

gelirlerine gore anlaml bir farklilik yoktur (F (4395)= 0,701 , p>0,05). H24 hipotezi

ret edilmistir.

H2,5s Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyi

puanlar1 arasinda aile aylik gelirlerine gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

Tablo 2.57. H2,5s Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Gelir N Ort. SS SD F p
3500 TL’den az 123 4,4431 0,57689
3500 — 5500 TL 131 4,3193 0,70105
5501 — 7500 TL 62 4,1694 0,85650
4,395 2,076 0,083
7501-9000 TL 36 4,1898 0,68678
9001 TL’den fazla 48 4,2500 0,79076
Toplam 400 4,3142 0,70665
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Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina gore arastirmaya katilanlarin
Beyhekim mabhallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyi puanlari
arasinda aile aylik gelirlerine gore anlaml bir farklilik yoktur (F 4305y = 2,076 , P =
0,083, p>0,05). H2;s hipotezi ret edilmistir.

H2,6 Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlar1 arasinda

mesleklerine gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

Tablo 2.58. H2,¢ Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Meslek N Ort. SS SD F p
Kamu Calisanm 78 3,7229 0,56217
Ozel Sektor 83 3,4568 0,70376
Ogrenci 29 3,5508 0,50902
Emekli 66 3,8106 0,59934
6,393 2,940 0,008
Ev Hanim 113 3,7068 0,49934
Issiz 20 3,6028 0,48483
Diger 11 3,6414 0,57487
Toplam 400 3,6569 0,58627

Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina gore arastrmaya katilanlarin
Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlar1 arasinda mesleklerine
gore anlaml bir farklilik bulunmaktadir (F 6393y = 2,940, p<.05). Diger bir ifadeyle
Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlar1 ile mesleklerine gore

memnuniyet dereceleri farklilik gostermektedir. H26 hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 2.59. H2,s Varyanslarin Homojenligi Testi

Hipotez Anlamlhilik Sonug

H2,6 Beyhekim Devlet Hastanesinden 0,148 0,148 > 0,05
memnuniyet  diizeyt  puanlar1  arasinda
mesleklerine goére anlamhi  bir farklilik

gostermektedir.

Homojen varyans testi sonucunu bakildiginda (anlamlilik = 0,148 > 0,05),

homojenlik saglanmistir. Coklu Karsilastirma Tukey Testi incelenebilir.

Tablo 2.60. H2,c Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglar1

Meslek Kamu Ozel Ogrenci  Emekli Ev Issiz  Diger
Calisam1 ~ Sektor Hanimi

Kamu
Calisani

Ozel * *
Sektor

Ogrenci
Emekli

Ev Hanimi
Issiz

Diger

Farkliliklarm hangi iki gruptan kaynaklandigimi gésteren ¢oklu karsilastirma
Tukey testi sonuclarma bakildiginda Ozel sektdr calisanlari( Ort. = 3,45 ; SS. =
0,70), Emekli ( Ort. = 3,81 ; SS. = 0,59), ve Ev hanim1 ( Ort. = 3,70 ; SS. = 0,49)

arasinda memnuniyet diizeyleri arasinda farklilik oldugu gozlenmistir.

H2,7 Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlari

arasinda mesleklerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.
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Tablo 2.61. H2,; Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Meslek N Ort. SS SD F p
Kamu Calisanm 78 3,4722 0,64926
Ozel Sektodr 83 3,5828 0,70637
Ogrenci 29 3,4655 0,48053
Emekli 66 3,8958 0,63192
6,393 3,073 0,006
Ev Hanim 113 3,5619 0,64632
Issiz 20 3,6583 0,55237
Diger 11 3,6136 0,92272
Toplam 400 3,6031 0,66174

Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina goére arastrmaya katilanlarin

Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlari arasinda

mesleklerine gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir (F (6393 = 3,073, p<0,05).

Diger bir ifadeyle Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi

puanlar1 ile mesleklerine gére memnuniyet dereceleri farklilik gostermektedir. H2¢7

hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 2.62. H2,; Varyanslarin Homojenligi Testi

Hipotez Anlamlhilik Sonug

H2,7 Beyhekim mahallesindeki eczanelerden 0,110 0,110>0,05
memnuniyet  diizeyt  puanlar1  arasinda
mesleklerine goére anlamhi  bir farklilik

gostermektedir.

Homojen varyans testi sonucunu bakildiginda (anlamlilik = 0,110 > 0,05),

homojenlik saglanmistir. Coklu Karsilastirma Tukey Testi incelenebilir.
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Tablo 2.63. H2,; Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglar1

Meslek Kamu Ozel Ogrenci  Emekli Ev  Issiz  Diger
Calisam1  Sektor Hanimi

Kamu "

Calisani

Ozel Sektor *

Ogrenci *

Emekli * * * *

Ev Hanimi *

Issiz

Diger

Farkliliklarm hangi iki gruptan kaynaklandigimi goésteren ¢oklu karsilastirma
Tukey testi sonuglarina bakildiginda kamu ¢alisanlarinin ( Ort. = 3,47 ; SS. = 0,64),

diger tiim gruplardan farkli diistinmektedir.

H2,3 Beyhekim mahallesindeki aile saglig1 merkezinden memnuniyet diizeyi

puanlari, mesleklerine gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

Tablo 2.64. H2,3 Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Meslek N Ort. SS SD F p
Kamu Calisanm 78 4,2479 0,77977
Ozel Sektor 83 4,1526 0,81617
Ogrenci 29 4,3908 0,65809
Emekli 66 4,5253 0,58488
6,393 3,693 0,001
Ev Hanim 113 4,4056 0,59088
Issiz 20 4,2500 0,43090
Diger 11 3,7121 1,00855

Toplam 400 4,3142 0,70665




79

Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina goére arastrmaya katilanlarin
Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyi puanlari,
mesleklerine gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir (F (6393 = 3,693, p<0,05).
Diger bir ifadeyle Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet
diizeyi puanlar1 ile mesleklerine gére memnuniyet dereceleri farklilik gostermektedir.

H2,3 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 2.65. H2,3 Varyanslarim Homojenligi Testi

Hipotez Anlamlhilik Sonug

H2,s Beyhekim mahallesindeki aile saghgi 0,110 0,110>0,05
merkezinden memnuniyet diizeyi puanlar,
mesleklerine goére anlamhi  bir farklilik

gostermektedir.

Homojen varyans testi sonucunu bakildiginda (anlamlilik = 0,110 > 0,05),

homojenlik saglanmistir. Coklu Karsilastirma Tukey Testi incelenebilir.

Tablo 2.66. H2,3 Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglar1

Meslek  Kamu  Ozel Ogrenci  Emekli Ev Issiz  Diger
Calisam1  Sektor Hanimi

Kamu
Calisani

Ozel *
Sektor

Ogrenci
Emekli * *

Ev *
Hanimi

Issiz

Diger * *
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Farkliliklarm hangi iki gruptan kaynaklandigimi goésteren ¢oklu karsilastirma
Tukey testi sonuglarina bakildiginda 6zel sektor galiganlari( Ort. = 4,15 ; SS. = 0,81),
ve emekli ( Ort. = 4,52 ; SS. = 0,58), memnuniyet diizeyleri arasinda farklilik oldugu

gozlenmistir.

H2,9 Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi hizmet alt faktori

puanlar1 arasinda sosyal giivencelerine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

Tablo 2.67. H2,9 Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Sosyal
N Ort. SS SD F p
Giivence
SSK 220 3,7659 0,73114
Ozel Saglik 6 2,7500 0,22361
Sigortasi
Emekli Sandig1 100 3,8325 0,57959
Yesil Kart 10 35000 062361 04 3146 0,008
Yok 31 3,6317 0,94128
Diger 33 3,8409 0,80965
Toplam 400 3,7565 0,72493

Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina goére arastrmaya katilanlarin
Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi hizmet alt faktorii puanlari
arasinda sosyal giivencelerine gore anlamli bir farklilik bulunmaktadir (F (s394) =
3,693, p< 0,05). Diger bir ifadeyle Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet
diizeyi hizmet alt faktorii memnuniyet diizeyi puanlar1 ile sosyal giivencelerine gore

memnuniyet dereceleri farklilik gostermektedir. H219 hipotezi kabul edilmistir.
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Tablo 2.68. H2,9 Varyanslarin Homojenligi Testi

Hipotez Anlamlhilik Sonug

H2,9 Beyhekim Devlet Hastanesinden 0,418 0,418 > 0,05
memnuniyet diizeyi hizmet alt faktérii puanlar
arasinda sosyal giivencelerine gore anlamli bir

farklilik gostermektedir.

Homojen varyans testi sonucunu bakildiginda (anlamlilik = 0,418 > 0,05),

homojenlik saglanmistir. Coklu Karsilastirma Tukey Testi incelenebilir.

Tablo 2.69. H2,9 Coklu Karsilastirma Tukey Testi Sonuglar1

Meslek SSK Ozel Saglik Emekli  Yesil Yok Diger
Sigortasi Sandig1r  Kart

SSK *

Ozel * *

Saglik *

Sigortasi

Emekli "

Sandig1

Yesil Kart

Yok

Diger *

Farkliliklarm hangi iki gruptan kaynaklandigimi goésteren ¢oklu karsilastirma
Tukey testi sonuglarina bakildiginda 6zel saglik sigortasi olanlarm ( Ort. = 2,75 ; SS.
= 0,22), emekli sandig1 ( Ort. = 3,83 ; SS. = 0,57), ve diger ( Ort. = 3,84 ; SS. =

0,80), memnuniyet diizeyleri arasinda farklilik oldugu gézlenmistir.

H2,y Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlari

arasinda sosyal giivencelerine gére anlamli bir farklilik gostermektedir.
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Sosyal Giivence N Ort. SS SD F p
SSK 220 3,6214 0,67058

Ozel Saglik 6 2,9583 0,89675

Sigortasi

Emekli Sandig1 100 3,5675 0,62321

Yesil Kart 10 34875 059351 04 1652 0,145
Yok 31 3,7594 0,51062

Diger 33 3,5947 0,77436

Toplam 400 3,6031 0,66174

Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina goére arastrmaya katilanlarin

Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlar1 arasinda sosyal

giivencelerine gore anlamli bir farklilik yoktur (F (s304) = 1,652 , p>0,05). Hyo

hipotezi ret edilmistir.

H2,; Beyhekim mahallesindeki aile saglig1 merkezinden memnuniyet diizeyi

puanlar1 arasinda sosyal giivencelerine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

Tablo 2.71. H2,; Tek Faktorlii Varyans Analiz Tablosu

Sosyal Giivence N Ort. SS SD F p
SSK 220 4,3720 0,64846

Ozel Saglik 6 3,6111 1,30668

Sigortasi

Emekli Sandig1 100 4,3300 0,70868

Yesil Kart 10 4,2000 0,76900 3,304 1,652 (S
Yok 31 4,1183 0,84896

Diger 33 4,2273 0,72147

Toplam 400 4,3142 0,70665




83

Tek Faktorlii Varyans Analiz sonuglarina goére arastrmaya katilanlarin
Beyhekim mabhallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyi puanlari
arasinda sosyal giivencelerine gére anlamli bir farklilik yoktur (F (s394) = 1,652 ,

p>0,05). Hyo hipotezi ret edilmistir.

H2,, Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlar1 arasinda

vatandaslik durumlarina gére anlamh bir farklilik gostermektedir.

Tablo 2.72. H2,, Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Vatandaslhk N Ort. SS SD t p

Tiirk Vatandasi 381 3,6613  0,59067
398 0,678 0,498
Yabanci Uyruklu 19 3,5678  0,49452

Arastirmaya katilanlarin vatandaslik durumuna gore Beyhekim Devlet
Hastanesinden memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik bulunamamistir
(t(398=0,678; p>0,05). Tiirk vatandas1 ve yabanci uyruklularin diisiinceleri arasinda
farklilik yoktur. H2, hipotezi ret edilmistir.

H2,3; Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi puanlari

arasinda vatandaslik durumlarina gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Tablo 2.73. H2,; Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglari

Vatandaslhk N Ort. SS SD t p

Tiirk Vatandasi 381 3,5993  0,65653
398 -0,517 0,605
Yabanci Uyruklu 19 3,6798  0,77493

Arastirmaya  katilanlarin  vatandaslik  durumuna gére  Beyhekim
mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik
bulunamamistir (t;398=-0,517; p>0,05). Tiirk vatandas1 ve yabanci uyruklularin

diistinceleri arasinda farklilik yoktur. H2,3 hipotezi ret edilmistir.

H2,4 Beyhekim mahallesindeki aile saglig1 merkezinden memnuniyet diizeyi

puanlar1 arasinda vatandaslik durumlarina gére anlaml bir farklilik gostermektedir.
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Vatandaslhk N Ort. SS SD t p
Tiirk Vatandasi 381 43416  0,69638
398 3,532 0,000
Yabanci Uyruklu 19 3,7632  0,70342
Arastirmaya  katilanlarin  vatandaslik  durumuna gére  Beyhekim

mahallesindeki aile saglik merkezlerinden memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli

bir farklilik vardir (t398=3,532; p<0,05). Tiirk vatandasi ve yabanci uyruklularin

diisiinceleri arasinda anlamh farklilik vardir. Tiirk vatandaslar1 (Ort.=4,34; SS=0,69)

yabanci uyruklulara (Ort.=3,76; SS=0,70) gore aile saglig1 merkezi hizmetlerinden

daha memnundurlar. H2,4 hipotezi kabul edilmistir.



85

UCUNCU BOLUM: SONUC

Calismada, saglik sektoriinde Beyhekim Devlet Hastanesi, Beyhekim

mahallesindeki eczaneler ve aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyi ve miisteri

deger algis1 incelenmistir. Elde edilen veriler; Gegerlilik, giivenirlilik, normallik

dagilim, dogrulayict ve agiklayici faktor analizleri yapildiktan sonra Ki Kare Testi

(Chi-Square Test), Bagmmsiz Orneklem T Testi (Independent-Samples T Test) ve

Tek Faktorlii Testi (ANOVA) Testler ile arastirmanin 33 hipotezleri analiz edilmistir.

Buna gore:

Anket yoluyla toplanan verilerin demografik ozellikleri degerlendiginde;
arastrmaya katilanlarin %51°1 erkek ve %49’u kadin oldugu goézlenmistir.
Katilimcmin %351,2°s1 28 — 47 yas araliginda olduklar1 goriilmiistiir. Egitim
durumlarina bakildiginda en ¢ok katilan %33,3’1i iiniversite mezunu ve aile
gelirlerin degerlendiginde %30,7’s1 asgari iicret alan veya daha az olduklar1
gozlenmistir. Mesleklere gore en c¢ok %28,2’si ev hanimi, sosyal
giivencelerine gore katilimeilarm %55°1 SSK’11 (Sosyal Sigortalar Kurumu) ,
%95,2’s1 Tiirk vatandasi oldugunu ve son olarak katilanlarin  Deger Nedir?’
sorusuna %29,25’1 ‘Kalite, hizmet ve fiyatin birbiri ile birlesmesi veriler
sunulmaktadir.

Beyhekim aile sagligi merkezinin hizmetlerinden kadmlar erkeklere gore
daha memnun olduklarmi belirtmislerdir. Erkekler, kadinlara gére Beyhekim
mahallesindeki eczanelerine daha memnundurlar.

Beyhekim aile sagligi merkezinden 68 yil ve iizere yas grubundakilerin
memnuniyet seviyeleri daha ytiksektir.

Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyleri arasinda Beyhekim
mahallesinde katilimcilarin ikamet siirelerine gore fark bulunmamastir.
Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi; Ilkdgretim
mezunlarin lise mezunlarina gore daha yiiksektir. Ortadgretim mezunlar1

tiim diger gruplardan farkli olarak ¢ok memnun olduklar1 gozlenmistir.
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Arastirmaya katilanlarin egitim seviyesi arttikca Beyhekim mahallesindeki
eczanelerden ve aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyinin diistiigii
gozlenmistir. Miisteri memnuniyeti, miisteri beklentilere bagli oldugundan
dolayi, egitim seviyesi arttikca beklentiler de artirmakta sdylenilebilir.
Beyhekim Devlet Hastanesinden miisteri memnuniyeti diizeyleri arasinda
arastirmaya katilimcilarin gelir diizeylerine gore fark bulunmamastir.
Arastirmaya katilanlarin kamu ¢alisanlarmimm Beyhekim mahallesindeki
eczanelerden memnuniyet dereceleri diger meslek gruplarindan daha
yiiksektir.

Arastirmaya katilanlarin 6zel sektor ¢alisanlarin ve emeklilerin Beyhekim
aile sagligi merkezinden memnuniyet dereceleri arasinda farklilik oldugu
gozlenmistir. Emeklilerin Beyhekim aile sagligi merkezinden memnuniyet
diizeyi daha yiiksektir.

Arastirmaya katilanlarin 6zel saglik sigortasi olanlarin, emekli sandig1 ve
diger sosyal giivence gruplarmmn Beyhekim Devlet Hastanesinden
memnuniyet hizmet alt faktoriiniin derecelerinin arasinda farklilik oldugu
gozlenmistir. Emekli sandig1 ve diger sosyal giivence olanlarin Beyhekim
Devlet Hastanesinden memnuniyet hizmet alt faktoriiniin diizeyleri daha
yiiksektir.

Arastirmaya katilanlarin vatandashik durumlarma gore Beyhekim Devlet
Hastanesinden ve eczanelerden memnuniyet diizeyleri arasmnda fark
bulunmamistir. Fakat Tiirk vatandaslar1 yabanci uyruklulara gére Beyhekim
aile saglig1 merkezinden daha memnundurlar.

Ayrica literatiir incelendiginde deger kavramu ile ilgili kabul goren bir tanim
bulunmamistir. Pazarlama alaninda arastirmalar ile bilenen Kotler’e gore
deger, hedef pazara ulagsmak {izere liriiniin kalitesi, hizmeti ve fiyat1 birbiriyle
degerlendirilmesidir (Kotler, 2003: 183). isletmeler agisindan deger; iiriiniin
iiretim siirecinde maliyetler demektir (Savci, 2012). Miisterilere gore deger;
parayla Olciilebilen mal veya hizmet {riinlerinin miisterinin algisina

dayanarak faydalara 6denen bedelini karsiligidir (Karacear, 2019; Porter,
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1985). ““Deger’’; miisteri algisina dayanarak {riiniin kalitesi, hizmetleri,

faydalar1 ve iiretim maliyetlerini kapsamaktadir.

Tablo 3,1°de gorildigi iizere; arastirma birinci ve ikinci sorularina yonelik

gelistirilen hipotezlerinden 20’si kabul oldugu, 13’1 ret oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.1. Arastirma Kabul ve Ret Edilen Hipotezlerin Ozet Tablosu

Hipotezler

Kabul/ Ret

H1, Miisterinin deger kavramina atfettigi anlamalar arasinda miisteri
cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik vardir.

H1, Miisterinin deger kavramina atfettigi anlamalar arasinda egitim
durumlarina gére anlaml bir farklilik vardir.

H1; Misterinin deger kavramina atfettigi anlamalar arasinda aile

aylik gelirlerine gore anlamli bir farklilik vardir.

Kabul

Kabul

Kabul

H2, Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlari

ile cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

H2, Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi

puanlari ile cinsiyetlerine gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

H2,, Beyhekim mahallesindeki eczane memnuniyeti alt faktorii
gliven diizeyi puanlar1 ile cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H2; Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet
diizeyi puanlar1 ile cinsiyetlerine gore anlamhi bir farklilik

gostermektedir.

H2,4 Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlari

ile yaslarina gore anlaml bir farklilik géstermektedir.

H24, Beyhekim Devlet Hastanesi hizmet Alt faktorii memnuniyet

diizeyi puanlart ile yaslarma goére anlamhi bir farklilik

Ret

Ret

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul
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gostermektedir.

H24, Beyhekim Devlet Hastanesi genel degerlendirme alt faktorii
memnuniyet diizeyi puanlar1 ile yaslarma gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H2s5 Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi

puanlari ile yaslarina gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

H2s5, Beyhekim mahallesindeki eczane memnuniyet hizmet alt
faktorii diizeyi puanlart ile yaslarma gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H24 Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet

diizeyi puanlart ile yaslarma goére anlamhi bir farklilik

gostermektedir.

H2,; Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlari

ikamet siirelere gore anlamh bir farklilik gostermektedir.

H23 Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi

puanlari ile ikamet siirelere gore anlamli bir farklilik géstermektedir.

H2y Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden memnuniyet
diizeyi puanlar1 ile ikamet siirelere gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H2,9 Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlari

ile egitim durumlarina gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

H2,;; Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi

puanlar1 ile egitim durumlarma goére anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H241. Beyhekim mahallesindeki eczane memnuniyet hizmet alt

Kabul

Ret

Kabul

Kabul

Ret

Ret

Ret

Kabul

Kabul

Kabul
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faktorii memnuniyet diizeyi puanlar1 ile egitim durumlarina gore

anlamli bir farklilik gostermektedir.

H241, Beyhekim mahallesindeki eczane memnuniyet giliven alt
faktorii diizeyi puanlar1 ile egitim durumlarma gore anlamli bir

farklilik gostermektedir.

H2;, Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden
memnuniyet diizeyi puanlari ile egitim durumlarina gére anlamli bir

farklilik gostermektedir.

H2,3 Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlari,

aile aylik gelirlerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

H2,;4 Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi
puanlari, aile ayhk gelirlerine goére anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H2;5 Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden
memnuniyet diizeyi puanlar1 arasinda aile aylik gelirlerine gore

anlamli bir farklilik gostermektedir.

H2,6 Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlari

arasinda mesleklerine gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

H2;7 Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi
puanlar1 arasmmda mesleklerine goére anlamli bir farklihik

gostermektedir.

H2,s Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden
memnuniyet diizeyi puanlari, mesleklerine gére anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H2,9 Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi hizmet

alt faktorli puanlar1 arasinda sosyal giivencelerine gére anlamli bir

Kabul

Kabul

Ret

Ret

Ret

Kabul

Kabul

Kabul

Kabul
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farklilik gostermektedir.

H2,y Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi Ret
puanlar1 arasinda sosyal giivencelerine gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H2,; Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden Ret
memnuniyet diizeyi puanlar1 arasinda sosyal giivencelerine gore

anlamli bir farklilik géstermektedir.

H2,, Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyi puanlari Ret
arasinda vatandaslik durumlarina gore anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H2,3; Beyhekim mahallesindeki eczanelerden memnuniyet diizeyi Ret
puanlar1 arasinda vatandaslik durumlarmma goére anlamli bir farklilik

gostermektedir.

H2,4 Beyhekim mahallesindeki aile sagligi merkezinden Kabul
memnuniyet diizeyi puanlar1 arasinda vatandaslik durumlarina gore

anlamli bir farklilik gostermektedir.

Literatiirde benzerlik gosteren ¢alismalarin sonucuna bakildiginda;

Seving (2021) miisteri memnuniyeti olarak {iriin veya hizmetin boyutunu en
onemli boyutlardan biri olarak kabul edilmistir. Mertel (2020) havacilik sektoriinde
Servqual o6lcegi kullanarak, hizmet kalitesinin Ozellikle somut boyutu miisteri
memnuniyetini en yiiksek etkileyen faktor olarak tespit edilmistir. Bakir (2018)
egitim sektoriinde “’algilanan deger’” miisteri memnuniyetinin etkileyen en 6nemli
faktorlerinden biri oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Mutlubas ve Soybali (2017) genel
degerlendirmeyi miisteri memnuniyetinin boyutlarindan biri olarak vurgulanmastir.
Akpmar (2015) hasta ile eczaci arasinda iligkisinde miisteri memnuniyeti, algi

diizeyi, sadakati ve giiveni olumlu yonde etkiledigini saptanmistir. Yapilan bu
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arastirmada; hizmet, giliven ve genel degerlendirmede miisteri memnuniyetinin en

onemli boyutlarin oldugunu kabul edilir.

Tezcan ve arkadaslar1 (2014) hastanelerden genel olarak hasta
memnuniyetinin yiiksek oldugunu tespit etmislerdir. Fakat hastalarm demografik
ozellikleri hasta memnuniyeti {lizerine etkili bulunmamistir. Bu arastirmanin
sonuclara gore Beyhekim mahallesinde bulunan hastane, eczane ve aile saghgi
merkezinden memnuniyet diizeyleri yiiksek bulunup, ancak katilimcilarin
demografik &zellikleri, miisteri memnuniyeti iizere etkili bulunmustur. Ornegi;
Arastirmaya katilanlarin egitim seviyesi arttikca Beyhekim mahallesinde bulunan
eczanelerden ve aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyinin diistiigli neticesine

varilmistir.

Kocadag (2016) aile hekimin saglik hizmetlerine yonelik diisiinceler
arasinda miisteri demografik 6zelliklerine gére anlamli bir farklilik bulmustur. Bu
calismada da saglik sektoriinden miisteri memnuniyeti yas, egitim ve mesleklere gore
anlaml1 bir farklilik bulunmustur. Ornek olarak arastirmaya katilanlarm 68 yas ve
iizere aile sagligi merkezinden memnuniyet diizeyinin daha yiliksek ve kamu
calisanlarinin Beyhekim mahallesinde bulunan eczanelerden miisteri memnuniyet

diizeyi diger mesleklere gore daha yiiksektir.

Sert (2020) Miisteri Memnuniyeti Indeksi’ni kullanarak miisteri ekonomik
durumlarmm miisteri memnuniyetine etkili olmayan sebeplerden biri olarak
ulagilmistir. Bu arastirmanin sonuglarina gore, katilimcilarin miisteri memnuniyet

diizeyleri, aile aylik gelir durumlarina gore anlamli bir farklilik bulunmamastir.

Son olarak tez konusu ile alakali gelecek akademik calismalar i¢cin bazi

oneriler getirilebilir;

e Gelecek arastirmalar i¢in saglik sektoriinde deger zinciri kapsaminda
farkli bolgelerde saglik deger zinciri analizi, miisteri deger analizi,
miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, saglik maliyetler analizi ve

SOWT analizinin arastirmalar1 yapilabilir.
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Deger zinciri analizi ¢ercevende temel faaliyetleri (i¢ ve dis lojistik,
iiretim operasyonlari, pazarlama ve satis sonrasi hizmetleri) veya
destek faaliyetleri (firmanin Orgiitsel altyapi, insan kaynaklari
yonetimi, teknoloji gelistirme ve satin alma) mikro diizeyde bir
firmanin faaliyetleri incelenmek ve nitel veya nicel arastirma
yapmak miimkiindjir.

Saglik kuruluslarinin daha kaliteli nasil ¢alisabilecegine yonelik ve
saglik sektoriinde yasanan ciddi sikitilar i¢in; saglik hizmetlerinin
maliyetlerinin  diisliriilmesi, beyin gociinliin azaltilmasi, saglik
calisanlarinin ve doktorlarmin niteligi yiikseltilmesi ve saglik
hizmetlerinin kalitesi artirilmast amaciyla yeni arastirmalarin

yapilmasi Onerilebilir.



93

KAYNAKCA

ACAR, A. Z.ve Biikk, T. B. (2017). Tiirk Saghk Sektoriinde Tedarik Zinciri
Yonetimine Genel Bir Bakis. International Journal of Research in Business
and Social Science, 6(5), 13-27.

AKBAS, H. E. (2008). Endiistri Isletmelerinde Deger Zinciri Analizinin Mamul

Maliyetleri Uzerine Etkileri ve Uygulama Ornegi. (Doktora Tezi), Marmara
Universitesi, Istanbul.

AKENBOR, C. O.ve Okoye, E. I. (2011). An Empirical Investigation Of Value-
Chain Analysis And Competitive Advantage In The Nigerian Manufacturing
Industry. African Research Review, 5(6), 188-198.

AKPINAR, S. (2015). Hasta Eczaci Iliskisi Alg1 Diizeyi ile Hastanin Eczaneye
Giiveni, Sadakati, Ve Memnuniyeti Arasindaki Iliski.

AKTAN, C. C. (2004). Saglik Bakanligi Merkez Teskilat1 Yonetim Kapasitesinin
Degerlendirilmesi ve Yeniden Yapilandirilmasi. 7C Saglhk Bakanligi Saglik
Projesi Genel Koordinatorliigii, Ankara.

AKTOPRAK, G. (2018). Malatya ve Mersin Kayisi Piyasalarinda Karsilastirmall
Deger Zinciri Analizi / A Comparative Value Chain Analysis of Malatya and
Mersin Apricot Markets. Akdeniz Universitesi.

ALEXANDAR, J. A., Weiner, B. J., Shortell, S. M., Baker, L. C.ve Becker, M. P.
(2006). The Role of Organizational Infrastructure In Implementation Of
Hospitals' Quality Improvement. Hospital topics, 84(1), 11-21.

ALHUSSEIN, H.ve Atilgan, K. O. (2021). internet Sitesi Tasarimmin Miisteri
Giliveni, Miisteri Memnuniyeti ve Satin Alma Niyetine Etkisi. Cankir
Karatekin Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 11(1),
351-375.

AMADI-ECHENDU, J. E. (2004). Managing physical assets is a paradigm shift
from maintenance. Paper presented at the 2004 IEEE International
Engineering Management Conference (IEEE Cat. No. 04CH37574).

BAKIR, A. (2018). Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler ve Miisteri
Memnuniyetinin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisil; Bir Vakif Universitesi

Yiiksek Lisans Ogrencileri Uzerennde Uygulama. Beykent Universitesi.



94

BAYAR, F. (2008). Kiiresellesme Kavrami Ve Kiiresellesme Siirecinde Tiirkiye.
Uluslararasi Ekonomik Sorunlar Dergisi, 32, 25-34.

BAYRAKTUTAN, Y., Tiiyliioglu, S.ve Ozbilgin, M. (2012). Lojistik Sektoriinde
Yogunlasma Analizi ve Lojistik Gelismislik Endeksi: Kocaeli Ornegi.
Journal of Alanya Faculty of Business/Alanya Isletme Fakiiltesi Dergisi, 4(3).

BECHER, B. E.ve Huselid, M. A. (2006). Strategic Human Resources Management:
Where Do We Go From Here? Journal of management, 32(6), 898-925.

BULUNMAZ, B. (2016). Gelisen Teknolojiyle Birlikte Degisen Pazarlama
Yontemleri Ve Dijital Pazarlama. Trt Akademi, 1(2), 348-365.

BURNS, L. R., DeGraaff, R. A., Danzon, P. M., Kimberly, J. R., Kissick, W. L.ve
Pauly, M. V. (2002). The Wharton School Study Of The Health Care Value
Chain. The health care value chain: producers, purchasers and providers.
San Francisco. Jossey-Bass, 3-26.

BUYUKBALCI, P. (2010). Analyzing Activities of Multinational Enterprises
Through Foreign Direct Investment Patterns: A Value Chain Based
Perspective. (Doctora Thesis), Bogazi¢i University, Istanbul.

BUYUKOZKAN, G.ve Vardaloglu, Z. (2008). Yesil Tedarik Zinciri Yonetimi.
Lojistik Dergisi, 8, 66-73.

CALTEKIN, M. (2014). Teknoloji Gelistirme Bolgelerinde Vergi Ve Sosyal
Giivenlik Uygulamalar.

CENGIZ, E. (2010). Measuring customer satisfaction: must or not. Journal of naval
science and engineering, 6(2), 76-88.

CETIN, C. K. (2011). Limanlarda Orgiitsel Degisim ve Deger Zinciri Sistemlerinde
Etkililik Analizi. Dokuz Eyliil Universitesi. Sosyal Bilimler Enstitiisii, Izmir.

CEVIK, S.ve Kaya, S. (2010). Tiirkiye'nin Lojistik Potansiyeli Ve Izmir'in Lojistik
Faaliyetleri Agisindan Durum (SWOT) Analizi.

CHOUNG, P. B. N. T. (2011). The Value Chain Of White Leg Shrimp Exported To
The US Market In Khanh Hoa Province, Vietnam. University of Tromso,
Norway.

CICEK, R.ve Dogan, 1. C. (2009). Miisteri Memnuniyetinin Artiriimasinda Hizmet
Kalitesinin Olgiilmesine Yonelik Bir Arastirma: Nigde ili Ogrnegi. Afyon



95

Kocatepe Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 11(1), 199-
217.

CROTEAU, A.-M., Solomon, S., Raymond, L.ve Bergeron, F. (2001).
Organizational And Technological Infrastructures Alignment. Paper
presented at the Proceedings Of The 34th Annual Hawaii International
Conference On System Sciences.

DEMIR, H.ve Giimiisoglu, S. (1998). Uretim Yonetimi (Islemler Yoénetimi), Beta
Basim Yayim: istanbul.

DIKMETAS YARDAN, E., Demirkiran, M.ve Yabana Kiremit, B. (2016). Tiirkiye
Saghk Harcamalar1 Trendi. Hitit Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 9. doi:10.17218/husbed. 12216

DOCTEUR, E.ve Oxley, H. (2003). (OECD) Health-Care Systems: Lessons From
The Reform Experience.

DOGAN, I. F., Bakan, I.ve Hayva, S. (2017). Saglik Sektériiniin Temel Aktorleri
Olan Hastanelerde Rekabet Stratejilerinin Kaliteye Etkisi. Elektronik Sosyal
Bilimler Dergisi, 16(62), 817-835.

DONOVAN, J. A. (2011). Value Chain Development For Addressing Rural Poverty:

Asset Building By Smallholder Coffee Producers And Cooperatives In
Nicaragua. (PhD thesis), The University Of London.

ERASLAN, 1. H. (2008). The Effects Of Competitive Strategies On Firm
Performance: A Study In Turkish Textile And Apparel Industry Considering
The Mediating Role Of Value Chain Activities. (Doctora Thesis), Bogazici
University, Istanbul.

ERBASI, A.ve Ersdz, S. (2011). Ahilik Ve 4C Pazarlama Karmas iliskisi: Tarihi
Perspektiften Bakis. Turkish Culture & Haci Bektas Veli Research
Quarterly(59).

ERYILMAZ, M. (2015). Isletme Bilimine Genel Bir Bakis. Mehmet Eryilmaz, Sait
Kaygusuz ve Ismail Efil (Edt.), Isletme: Kuram ve Pratik, Ekin Yayinevi, 3-
79.

EYITMIS, A. M. (2016). Deger Zincirinde Bilgi Transferinin Isletme
Performansina Etkisi: Kahramanmaras Tekstil Sanayinde Bir Arastirma.

Selcuk Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Konya.



96

FABE, A., Grote, U.ve Winter, E. (2009). Value Chain Analysis Methodologies In
The Context Of Environment And Trade Research. Retrieved from

FINDIK, H. (2016). i¢ Kontrol Sisteminde Satin Alma Ve Odeme Faliyetlerine
Yonelik Riskler Ve Alinabilecek Onlemler. Isletme Arastirmalar: Dergisi,
8(1), 640-663.

GEORGE, D.ve Mallery, P. (2010). SPSS for Windows step by step : a simple guide
and reference, 17.0 update (10th ed. ed.): Boston : Allyn & Bacon.

GULENC, 1. F.ve Karagoz, B. (2008). E-lojistik ve Tiirkiye’de E-Lojistik
Uygulamalar1. Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi(15), 73-91.

GUMUS, M. (2019). Tarimsal Uriin Deger Zincirleri Yoluyla Gida Giivenligine
Duyarli Boélgesel Kalkinma Stratejilerinin Gelistirilmesi - GAP Boélgesi
Bugday Deger Zinciri Ornegi. Orta Dogu Teknik Universitesi.

GUMUS, Y. (2009). Lojistik Faaliyetlerin Rekabet Stratejileri Ve Isletme Kar1 ile
Olan Iliskisi. Muhasebe ve Finansman Dergisi(41), 97-114.

GURBUZ, S.ve Sahin, F. (2018). Sosyal Bilimlerde Arastirma Yontemleri; Felsefe,
Yontem , Analiz (5. Baski ed.): Seckin Akademik ve Mesleki Yayinlar.
GUVENER, T. (2016). Istanbul'daki Bilisim Firmalarinda Kullamilan Bilisim
Sistemlerini Deger Zinciri Analizi Ve Proje Yonetimi Ag¢isindan
Degerlendirme Ve Bulut Bilisim Teknolojileri Kullanmimi. Beykent

Universitesi.

HAILU, A. (2016). Value Chain Analysis Of Vegetables: The Case Of Ejere
District, West Shoa Zone, Oromia National Regional State Of Ethiopia.
Haramaya University.

ILTER, B.ve Gokmen, H. (2009). Mevduat Bankalarinda iliskisel Fayda ile Miisteri
Memnuniyeti arasindaki iliski iizerine bir inceleme: izmir ili Ornegi.

JACOBS, F. R., Chase, R. B.ve Aquilano, N. J. (2004). Operations Management For
Competitive Advantage. Boston: Mc-Graw Hill, 64, 70.

JOSHUA, P. R. (2010). Who's Responsible for This? The Globalization of
Healthcare in Developing Countries. Indiana Journal of Global Legal
Studies, 17(2), 367-387.



97

KAHRAMAN, A. (2019). Cotton Value Chain And Upgrading Strategies Of Cotton
Producers In The Value Chain: The Case of Sanlurfa. Middle East Technical
University. (595353)

KAPLINSKY, R.ve Morris, M. (2000). A Handbook For Value Chain Research
(Vol. 113): University Of Sussex, Institute Of Development Studies.

KARACEAR, S. S. (2019). Turizm Sektériinde Deger Zinciri Analizi: Urgiip
Destinasyonu Ornegi. Gazi Universitesi, Ankara.

KARSIL, M. G. (2019). Saghk Sektoriinde Hizmet Kalitesi Olgiim Yontemlerinin
Degerlendirilmesi ve Bir Hastanede Uygulanmasi. (Yiksek Lisans),
Eskisehir Osmangazi Universitesi.

KASAPOGLU, A. (2016). Tiirkiye'de Saglik Hizmetlerinin Déniisiimii. Sosyoloji
Arastirmalart Dergisi, 19(2), 131-174.
KAYALIDARE, G. (2014). Tirkiye’nin Teknoloji Politikalarinda Teknoparklarin

Onemi ve Teknoparklara Yonelik Vergi Avantajlari. Gazi Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, 1(1).

KAYNAK, I. (2020). Y6netim Damigmanligt Ve Danismanlhigm Deger Zincirine
Katkis.

KLIMAN, A. J. (2000). Marx's Concept Of Intrinsic Value. Historical Materialism,
6(1), 89-114.

KOCADAG, D. (2016). Aile Hekimligi Uygulamasma Iliskin Diisiinceler ve Aile
Hekimlerinin Sundugu Hizmetlerden Memnuniyet Bolu Ili Ornegi.

KODIGEHALLI, B. V. (2011). Value Chain Analysis For Coffee In Karnataka,
India.

KOSE, T. (2017). Fethiye'de Faaliyet Gosteren Konaklama Isletmelerinin Dolayli
Istihdama Katkisimin Deger Zinciri Analizi Ile Incelenmesi. Mugla Sitki
Kog¢man Universitesi.

KOTLER, P. (2003). Marketing Insights From A to Z: 80 Concepts Every Manager
Needs To Know: John Wiley & Sons.

KOLTER, P. (2012). Kotler On Marketing: Stimon And Schuster.

LIiE, H. (2017). Inclusive Value Chain Development: Applying Systems Thinking and
Participatory Modeling to Dairy Value Chain Analyses in Nicaragua and



98

Tanzania. (Philosophiae Doctor (PhD) Thesis), Norwegian University of Life
Sciences.

LUITEL, G. (2017). Value Chain Analysis Of Coffee Production In Central Nepal.
Agricultural economics.

MERTEL, B. (2020). The Effects Of Service Quality and E- Service Quality On
Customer Satsfaction, E- Satisfaction, Loyalty and E- Loyalty, A study on
Aviation Sector., Kadir Has University.

METE, B.ve Acuner, E. (2014). A Value Chain Analysis Of Turkish Tourism
Sector. International Journal of Business and Management Studies, 3(2),
499-506.

MORGAN, P. A. (2014). Sustainable Development For The Healthcare Industry:
Reprogramming The Healthcare Value Chain: Springer.

MUFLIKH, Y., Smith, C., Brown, C.ve Aziz, A. (2021). Analysing Price Volatility
in Agricultural Value Chains Using Systems Thinking: A Case Study of the
Indonesian Chilli Value Chain. Agricultural Systems, 192, 103179.

MUGABIRA, M. 1. (2017). Value Chain Competitiveness Analysis: Entrepreneurial
Behavioural Practices Determining Business Success In Uganda's
Commercial Sugar And Forestry Industries. University Of Cape Town.

MUMBEYA, N. P. (2011). 4 Value Chain And Market Integration Analysis Of The
Cassava Market In The Democratic Republic of Congo. University Of
Pretoria.

MUTLUBAS, C.ve Soybali, H. H. (2017). Miisteri memnuniyetini olusturan
faktorlerin miisteri sadakatine etkisinin lojistik regresyon analizi ile
incelenmesi. Tiirk Turizm

MUTONYI, S. (2016). Value Chain Dynamics and Impact of Collective Actions on
Smallholders Livelihood Improvment in Kenya. (Phd thesis), Universtity of
Copenhagen.

NAGURNEY, A. (2006). Supply chain network economics: dynamics of prices,
flows and profits: Edward Elgar Publishing.

NOR, A. M., Gray, T. S., Caldwell, G. S_.Ve Stead, S. M. (2020). A Value Chain
Analysis of Malaysia’s Seaweed Industry. Journal of Applied Phycology,
32(4),2161-2171.



99

OKUMUS, A.ve Duygun, A. (2008). Egitim hizmetlerinin pazarlanmasinda hizmet
kalitesinin Olglimii ve algillanan hizmet kalitesi ile 6grenci memnuniyeti
arasindaki iliski.

OSTRY, A. s.ve Spiegel, J. M. (2004). Labor Markets And Employment Insecurity:
Impacts Of Globalization On Service And Healthcare-Sector Workforces.
International Journal of occupational and environmental health, 10(4), 368-
374.

0Z, M. D. (2015). Kruvaziyer Turizmine Yonelik Tur Uygulamalarinda Deger
Zinciri Analizi. Adnan Menderes Universitesi.

OZCAN, S. (2008). Kiigiik ve Orta Bityiikliikteki Isletmelerde Lojistik Yénetiminin
Onemi/The Importance of Logistics Management in Small And Medium
Sized Enterprises. Mustafa Kemal Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, 5(10).

OZDEMIR, A. 1. (2004). Tedarik Zinciri Yonetiminin Gelisimi, Siirecleri Ve
Yararlar1. Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi(23).

OZGOREN, F. (2012). Satis Sonras1 Hizmetin Miisteri Sadakatine Etkisi Ve
Ericsson Ornegi.

PARAMATI, S. R., Apergis, N.ve Ummalla, M. (2018). Dynamics Of Renewable
Energy Consumption And Economic Activities Across The Agriculture,
Industry, And Service Sectors: Evidence In The Perspective Of Sustainable
Development. Environmental Science and Pollution Research, 25(2), 1375-
1387.

PORTER, M. (1985). Competitive Advantage, Creating and Sustaining Superior
Performance. Newyork: The free Press.

SALEM KHALIFA, A. (2004). Customer Value: a Review of Recent Literature and
an Integrative Configuration. Management Decision, 42(5), 645-666.
doi:10.1108/00251740410538497

SARAVANAN, M., Kumar, R.ve Manoj, S. (2016). A Survey On Knowledge
Discovery Of Healthcare Dataset Using Graph Based Approach. 7, 8-13.

SAVCI, M. (2012). Cay Isletmelerinde Uretim Maliyetlerinin Deger Zinciri Analizi.

Kocaeli Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii.



100

SELCUKLU BELEDIYESI. https:/www.selcuklu.bel.tr/ilcemiz/detay/277/nufus-

dagilimi.html (Erisim Tarihi: 24.01.2021).

SERT, E. (2020). Dijital Doniisiimde Endiistri 4.0 Deger Zinciri Temel Faaliyetler
Analizi: Otomotive Sektorii I¢in Moder Onerisi. (Doktora Tezi), Istanbul
Universitesi.

SEVINC, H. A. (2021). Restoran isletmelerindeki fiziksel kanmitlarin miisteri
memnuniyetine etkisi:  Afyonkarahisar ili ornegi. Afyon Kocatepe
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

SPRINGER-HEINZE, A. (2007). ValueLinks Manual: The Methodology Of Value
Chain Promotion: GTZ (German Technical Cooperation) Eschborn.

T.C. SAGLIK BAKANLIGI (2021). Saghk Istatistikleri Y1llig1 2020 Haber Biilteni
https://sbsgm.saglik.gov.tr/Eklenti/41611/0/haber-bulteni-2020pdf.pdf
(Erigim Tarihi: 09.04.2022).

TEZCAN, D., Yiicel, M. H., Unal, U. B.ve Edirne, T. (2014). Uciincii basamak

saglik kurulusunda hasta memnuniyeti. Pamukkale Tip Dergisi(1), 57-62.
TUIK. (2020). https://data.tuik.gov.tr (Erisim Tarihi: 11.04.2022).
TUREDI, H. (2010). Zonguldak Ili Mobilya Sektoriinde Satis Sonrasi Hizmet

Uzerine Bir Arastirma. Bartin Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii.

TURK DIiL KURUMU SOZLUKLERI, https://www.sozluk.gov.tr/ (Erisim Tarihi:
01.06.2020).

TURKMEN, B. (2015). Tiirkiye'de Saglhk Sektorii: Gelismeler, Sorunlar ve Politika
Onerileri. TASAV.

ULUSAL TEZ MERKEZI, https:/tez.yok.gov.tr/UlusalTezMerkezi (Erisim Tarihi:
21.03.2022).

USMAN, S. (2016). Analysis Of Wheat Value Chain: The Case Of Sinana District,

Bale Zone, Oromia Region, Ethiopia. Haramaya University.
UZUNOGLU, E. (2005). Miisteri Odakli Pazarlama Anlayisi Agisindan Deger
Zinciri Yonetimi Ve Deger Zinciri Yonetimi Ve Deger Zincirinde Iletisimin
Yeri Ve Onemi. Ege Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, [zmir.
WOODRUFF, R. B. (1997). Customer Value: The Next Source For Competitive
Advantage. Journal of the academy of Marketing Science, 25(2), 139.



101

YILDIZ, B. (2020). E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesinin Giiven, Memnuniyet ve
Sadakat Uzerindeki Etkisi. Giresun Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Dergisi, 6(1), 37-59.

YORUK, N.ve Erdem, N. S. (2008). Entelektiiel Sermaye Ve Unsurlarinin, imkb’de
Islem Goren Otomotiv Sektorii Firmalarinin Finansal Performansi Uzerine
Etkisi. Atatiirk Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, 22(2), 397-413.

YUKSEL, H. (2004). Tedarik Zincirleri I¢in Performans Olciim Sistemlerinin
Tasarimi. Yonetim ve Ekonomi: Celal Bayar Universitesi Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, 11(1), 143-154.

ZENGIN, E.ve Erdal, A. (2000). Hizmet sektoriinde toplam kalite yonetimi. Journal
of Qafqaz University, 3(1), 43-56.

ZIMMERMAN, M. J.ve Bradley, B. (2002). Intrinsic vs. extrinsic value. The
Stanford Encyclopedia of Philosophy (Spring 2019 Edition).



102

EKLER

EK-1: ETIK KURULLAR

@

NECMETTIN ERBAKAN
UNIVERSITESI

ETIK KURULLAR

SOSYAL VE BESERI BILIMLER BILIMSEL ARASTIRMALAR
ETiK KURULU BASKANLIGI
ETiK KURUL KARARI

Etik Kurul Toplant1 Tarih :16/04/2021
Tarihi/Sayisi ve Karar | Toplant1 Sayisi :04
No Karar No :2021/203

Aragtirmanm Bashg Konya Saglik Sektoriinde Makro Diizeyde Deger Zinciri Analizi

(Karma Yontemli Bir Arastirma)

Sorumlu Aragtirmaci o
Dr. Ogr. Uyesi Seleuk KARAYEL

Yiiksek Lisans Ogrencisi MATJED MOHAMMED HADI

Yardimc1 Aragtirmacilar ALMATARI

Bagvurunuz degerlendirilmis olup arastumaniz Etik Kurul

Etik Kurul Karari tarafindan uygun goriilmiistiir.

Diizeltme ise gerekceleri

Uygun Degil ise
gerekeeleri

ASLI GIBIDIR
22/04/2021

Dog. Dr. Ahmet KURNAZ
Etik Kurul Bagkani



103

EK-2: OLCEKLERIN KULLANIM iZiNLERIi

1. Hastaneden Memnuniyet Olceginin izin Mektubu:

Ok, izin veriyorum...

Prof. Dr. Tamer Edirne
Pamukkale Universitesi, Tip Fakultesi
Aile Hekimligi AD, Denizli

Professor at the Dept. of Family Medicine,
University of Pamukkale, Denizli, Turkiye

2. Eczanelerden Memnuniyet Ol¢eginin izin Mektubu:
Merhaba. Tesekkiir ederim 1yiyim.

Calismaniz da arastirmama yer verecek olmanizdan onur duyarim.
Kolayliklar diliyorum.

Sevil Akpinar

3. Aile sagh@ merkezinden (Aile Hekimligi) Memnuniyet Olceginin Izin
Mektubu:

Merhaba,

Tabi ki.. Atif verildigi takdirde 6l¢egi kullanmanizdan memnuniyet duyariz.
Basarilar diliyorum. Iyi calismalar.

Derya KOCADAG

Dr. Ogr. Uyesi Siileyman SAHIN
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EK-3: UYGULANAN ANKET

Liitfen, asagidaki tablolarda yer alan sorulari miimkiin oldugunca eksiksiz olarak
isaretleyiniz.

Beyhekim Mabhallesinde bulunan asagidaki kurumlardan hizmet aliyor musunuz?
Beyhekim Devlet Hastanesi ()

Beyhekim Mabhallesinde bulunan eczaneler ()

Beyhekim Mabhallesinde bulunan aile sagligi merkezi ()

1. Boliim: Konya’da Beyhekim mahallesinde katilimcinin demografik bilgileri

1. Cinsiyetiniz: Erkek [ Kadm []
1827yl ] 2837wyl ] 3847yl (] 49-
2. yas: 57 [

58- 67yl [ 68 yil ve tizeri [

3. Ne kadar siiredir Beyhekim |1 yildan az [ -5yl [ 6-10 y1l [
mahallesinde yasiyorsunuz? 11 y1l ve daha uzun siiredir [

[Ikdgretim mezunu [1  Ortadgretim mezunu [
4. Egitim durumunuz? Lise mezunu [ Universite mezunu [
Lisansiistli veya Doktora mezunu [

3500 TL’den az [ 3500 — 5500 TL [
5. Ailenizin Aylik geliri nedir? |5501 — 7500 TL [ 7501-9000 TL [
9001 TL’den fazla [

Kamu caligan [ Ozel sektér calisan [ _
6. Mesleginiz? CD)grenciD Emekli [ Ev Hanimmi [ Issiz
Diger (vovvvvviiiiieiiiian )
7. Sosyal giivenceniz var mi, SDSK 1 Ozel saglik sigortast [] Emekli sand1g1
varsa hangisidir? Yesil kart [ Yok [ DIger (o.vevevevvvoeoee )
8. Vatandaglik Tirk vatandagi [ Yabanci Uyruklu [

“Deger’’ kelimesinin sizde uyandirdigi anlami en iyi ifade eden climleyi belirleyiniz.
(Liitfen sadece bir isaretleme yapiniz.)

Uriine 6denen bedelini karsiligidir.

Memnuniyet diizeyidir.

D
D
9. Sizce Deger nedir? 1 Bir seyin 6nemini belirlemeye yarayan soyut dlciidiir.
| Bir seyin degdigine inanilan kiymettir.
D

Kalite, hizmet ve fiyatin birbiri ile birlesmesidir.
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Liitfen, asagida yer alan her ifadeyi okuduktan sonra diisiince ve goriislerinizi en iyi
yansitan segenegi isaretleyiniz.

Isaretleme yaparken su 6lgegi kullaniniz:

(1) Kesinlikle Katilmiyorum; (2) Katilmiyorum; (3) Ne Katiliyorum, Ne
Katilmiyorum (4) Katiliyorum; (5) Kesinlikle Katiliyorum

2. Bolim: Beyhekim Devlet Hastanesinden memnuniyet diizeyini degerlendirilmesi:

ifadeler 112345

10. Hasta kayit islemleri i¢in ¢ok beklemedim.

11. Kayit/kabul siras1 bekledigim yer rahattir.

12. Muayene olacagim doktoru kendim sectim.

13. (15 dakika) i¢cinde muayene olabildim.

14. Beni muayene eden doktor beni dikkatli bir sekilde
dinledi.

15. Beni muayene eden doktor kibar ve saygilidir.

16. Diger personel bana kars1 kibar ve saygilidir.

17. Beni muayene eden doktor hastaligim konusunda bana
bilgi verdi ve zaman ayird1.

18. Tiim personel kisisel mahremiyetime 6zen gosterdi.

19. Bana yapilan tahlil/tetkikler sonuglar1 bana anlatildi.

20. Recete edilen ilaglarin yan etkileri bana anlatilda.

21. Poliklinikler (muayene oldugunuz oda, bekleme alanlari,
tuvaletler) genel olarak temizdir.

22. Bir daha hastaneye gelmem gerekse bu hastaneyi tercih
ederim.

23. Hastanede verilen hizmet genel olarak 1yidir.




3. Bolim: Beyhekim mahallesindeki eczanelerden
degerlendirilmesi:

memnuniyet
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diizeyini

ifadeler

4 |5

24. Ilaglarn kullanim ile ilgili bilgilendirme yapildu.

25. Aldigim eczane hizmetini miikemmel bulmaktayim.

26. Ilaglarin yan etkileri konusunda bilgilendirme yapildu.

27. Ilaglarin kullanim disinda hastalik ile ilgili tavsiyelerde
bulundu.

28. Eczaneden ihtiya¢ duydugunda telefon ile bilgi
alabilirim.

29.Eczanem ilaglarimi istedigimde evime getirebilir.

30. Eczanemden enjeksiyon / tansiyon vb. hizmetleri
alabilirim.

4. Boliim: Beyhekim mahallesinde aile saghigi merkezinden memnuniyet diizeyini

degerlendirilmesi:

ifadeler

4 |5

31. Aile hekimimin tutum ve davranislarindan memnunum.

32. Aile hekimine rahatsizligim hakkinda istedigim sorular1
yoneltebiliyorum.

33. Aile hekimime rahatsizligim hakkinda sordugum
sorulara tatminkar yanitlar alabiliyorum.

34. Aile hekimime istedigim zaman kolayca ulasabiliyorum.

35. Aile hekimim hastalarina yeteri kadar zaman
ayirmaktadir.

36. Aile hekimim genelde dogru yonlendirmeler
yapmaktadir.




