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ÖZET

Günümüzde gerek
sorunlardan bir tanesi de üretilen mal veya hizmetlerin pazarlanabilmesidir. Somut olarak ifade edilen 

Anahtar Kelimeler:
Yozgat Devlet Hastanesi

THE EFFECTS of TOTAL QUALITY MANAGEMENT on MARKETING 
PERFORMANCE and an APPLICATION on HEALTH SECTOR

ABSTRACT

In today’s world, both in public and private sectors, one of the major problems that enterprises face is 
the marketing of goods and services. In marketing the solid products, it is a great advantage that buyers can 
decide what to purchase through getting information about the products with the help of five senses. On the 
other hand, with nonphysical services, it is quite hard for buyers to realize the quality level as much as that of 
solid products. Great advances and developments in the health sector have made a breakthrough. The great 
success of the private sector in this field drove the public sector to be more industrious. Great competition in 
the sector has caused a circumstance that is gradually becoming elaborate and that can be projected with 
higher parameters through satisfaction of patients assumed as customers. Our objective in the study is to 
identify the contribution of positive effects of advances in marketing performance with the realization of 
Total Quality Systems on customer satisfaction level of patients. We have tried to present whether or not the 
satisfaction levels of patients admitted to Yozgat Public Hospital demographically differentiated after the 
application of quality management systems. 

Key Words: Marketing, Services Marketing, Total Quality Management, Patient Satisfaction, Yozgat 
Public Hospital. 
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lmesi için önemlidir. 

çok önemlidir.

Ancak tüketici istek ve 

kalitenin yeniden ifade 

belirlemektedir (Tüzün, 2004: 5-6).

liteyi 

2010: 504).
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Hizmetlerin üretim sürec

gelebilecek kalitesizlik maliyetleri giderilmesi zor sonuçlara yol açabilecektir. 
Hizmetlerin kendine has özellikl

memnuniyeti bir firma

hizmetlerinin

2005: 148).

beklentilerini ileri düzeye geti

lir (Bostan vd., 2007: 62-63).

1. Hasta Tatminini Etkileyen Faktörler

(Emhan vd.,2010: 
242).

özellikleri, e



Karadeniz Teknik Üniversitesi Sosyal Bilimler Dergisi             

10

otopark vb. fiziksel özellikleri.

Clar (Lamberti 
and Noci, 2010: 142):

1.

2.

nitel ölçümlerle belirlenir.
3.

yönelik ölçüm hedefleri.
4.

dirmeyi amaçlayan hibrit ölçümler.

nda daha fazla 

etkiye sahiptir. Bu amaçla hastanelerde uygulanan kalite, toplam kalite yönetimi ve 
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e ve Enfeksiyon bölümlerindeki yatan 

n ücret ödememesin nedeniyle 

r. 

Analizi, Faktör analizi, t-

lümünde ise memnuniyeti 

göstermektedir. 

1. Genel Bulgular
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Tablo 1

Cinsiyet

Erkek
Toplam

Frekans

65
47

112

Yüzde

58,0
42,0

100,0

Medeni Durum

Evli
Bekâr

Toplam

Frekans

85
27

112

Yüzde

75,9
24,1

100,0

18-
26-
34-
42-
50 ve üstü

Toplam

Frekans

9
19
19
27
38

112

Yüzde

8,0
17,0
17,0
24,1
33,9

100,0

Ortaokul
Lise ve Dengi

Fakülte/Yük. Ok.
Lisansüstü

Toplam

Frekans

24
33
12
25
15
3

112

Yüzde

21,4
29,5
10,7
22,3
13,4
2,7

100,0

nalize tekrar dâhil 

Tablo 2

Çok Kötü
Kötü
Orta

Toplam

Frekans

4
6
24
48
30

112

Yüzde

3,6
5,4

21,4
42,9
26,8

100,0

Tekrar Tercih Etme

Toplam

Frekans

13
5

19
44
31

112

Yüzde

11,6
4,5
17,0
39,3
27,7

100,0

Evet

Toplam

Frekans

17
95

112

Yüzde

15,2
84,8

100,0

Problem Çözüm

Evet

Toplam

Frekans

9
8

17

Yüzde

52,9
47,1

100,0

                                                             



Karadeniz Teknik Üniversitesi Sosyal Bilimler Dergisi             

13

2. Hast
Sapmalar

Tablo  3

N Ort. S.Sapma
1 YDH modern araç- 112 3,56 1,191
2 112 3,22 1,360
3 112 4,30 ,994

4 YDH araç- 112
3,56 1,129

5
bilgilendirerek yerine getirir

112
4,04 1,043

6 YDH
verebilecek düzeydedir

112
4,28 ,922

7 112
4,21 1,006

8
fazla bekletmeden sunar

112
3,88 1,274

9
ve bilgilerini saklar

112
3,73 1,057

10 112
4,02 1,099

11
hasta isteklerini yerine getirir

112
4,15 ,988

12
isteklidir

112
4,19 1,078

13 112
4,14 1,064

14 112 4,51 ,794
15

kendilerini güvende hisseder
112

4,30 ,928

16 112 4,27 ,968
17 112

4,29 ,974

18 bire bir ilgi gösterir 112 3,99 1,151
19 112

4,21 ,922

20 112
4,15 1,006

21 112 3,77 1,273
22

yapar
112

4,10 1,057

23 Yemekler güzeldi 112 3,03 1,365
24 Yemekler besleyiciydi 112 3,21 1,352
25 Yemeklerin sunumu güzeldi 112 3,01 1,417
26 Genel olarak YDH yemeklerinden memnunum 112 2,96 1,464
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27 112 3,54 1,287
28 112 3,20 1,381
29

yüzlüdür
112

4,20 1,064

30
cevap verdi

112
4,16 1,000

31 112
4,24 1,016

32 112 4,23 1,022
33

sergiler
112

4,14 1,030

34 Memurlar 
isteklidirler

112
3,95 1,106

35 112 4,31 ,921
36 112

3,83 1,294

37 Servise geldikten sonra 112
3,26 1,570

kendini güvende hissetmesi, 

r ise (2,96) yemeklerden genel memnuniyet, (3,03) 

bilgilendirilme ifadelerindedir.

Tüm soru

yuk

.
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Tablo  4

Faktör
Yükleri

Varyans
%

Öz

18,703 17,590

1-
güvende hisseder

0,795

2- 0,758
3- 0,754
4-YDH
ve güven vericidir

0,705

5- 0,677
6- 0,675

7- gerekirse birbirlerinden 0,617

8- 0,593
9-
isteklerini yerine getirir

0,575

10- 0,569
Faktör 2: Yemek Faktörü 13,757 3,098

11-Yemekler güzeldi 0,901
12-Genel olarak YDH yemeklerinden memnunum 0,872
13-Yemekler besleyiciydi 0,854
14-Yemeklerin sunumu güzeldi 0,846
15- 0,647
16- 0,599

12,144 1,869

17- 0,754
18- 0,736
19-
verdi

0,706

20- 0,661
21- 0,520
22-
düzeydedir

0,510

23-YDH
sürede cevap verir

0,476

Faktör 4: Fiziksel Özellikler 9,085 1,553

24-YDH modern araç- 0,683
25-
bekletmeden sunar

0,652

26- 0,613
27-YDH araç- 0,571

28- 0,530
Faktör 5: Bilgilendirme Faktörü 8,727 1,360
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29-YDH 0,728

30- 0,667

31- 0,578

32-YDH
yerine getirir

0,497

7,903 1,322

33- 0,883
34- 0,821
35- 0,663
Faktör 7: Güvenilirlik 5,510 1,265

36-
bilgilerini saklar

0,824

37-
verildi

0,541

rtalama, 
s.sapma, f, sigma ve sig.(2-

Tablo  5 -

-Testi
Problem

N Ort. S.Sapma
Problem

F Sig. Sig.(2-
tailed)

FAK1  
evet             17

95
3,4588
4,3516

,69737
,76393

FAK1  
,266 ,607 ,000

,000
FAK2  
evet             17

95
2,2647
3,3175

,81874
       1,16922

FAK2  

3,831 ,053
,001
,000

FAK3  
evet             17

95
3,5294
4,2556

,78371
,83920

FAK3 
,178 ,674 ,001

,002
FAK4
evet             17

95
3,1765
3,8000

,92704
,89775

FAK4 
,484 ,488 ,010

,018
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FAK5  
evet         17

95
3,3676
4,1421

,76095
,88850

FAK5
,826 ,365 ,001

,001
FAK6  
evet             17

95
3,5686
4,2351

,73376
,90816

FAK6

1,411
,237 ,005

,003
FAK7  
evet             17

95
3,0588
3,5737

,95004
1,14150

FAK7
,747 ,389 ,082

,057

daha yüksektir. Tablodan da an -tailed) sonucu 

sig.(2-tail

Tablo 6 -

-Testi
Tavsiye
Etmek N Ort. S.Sapma

Tavsiye
Etmek F Sig. Sig.(2-

tailed)
FAK1  
evet             94

18
4,4170
3,1667

,63171
,88783

FAK1  
2,164 ,114 ,000

,000

FAK2  
evet             94

18
3,3546
2,1296

1,14776
,76815

FAK2  
6,049 ,015 ,000

,000

FAK3  
evet             94

18
4,3435
3,1111

,68474
1,00246

FAK3  
4,141 ,044 ,000

,000

FAK4 
evet             94

18
3,9149
2,6111

,78671
,83588

FAK4  
,168 ,683 ,000

,000

FAK5  
evet           94

18
4,1968
3,1250

,80645
,91656

FAK5  
,053 ,819 ,000

,000

FAK6  
evet             94 4,2801 ,81986

FAK6  
1,745 ,189 ,000
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18 3,3704 1,01549 ,002

FAK7  
evet             94

18
3,6755
2,5556

1,07190
,93760

FAK7  
1,014 ,316 ,000

,000

-tailed) sonucu 

faktörler 
-

faktörlere göre ortalama, s.sapma, f, sigma ve sig.(2-

Tablo  7 -

-Testi

Cinsiyet N Ort. S.Sapma Cinsiyet F Sig. Sig.(2-
tailed)

FAK1 

erkek
65
47

4,2123
4,2213

,85705
,76781

FAK1  
,984 ,323 ,955

,954

FAK2 

erkek
65
47

3,0949
3,2447

1,31892
,96987

FAK2  
6,392 ,013 ,511

,490

FAK3 

erkek
65
47

4,1209
4,1793

         
,92072
,79788

FAK3  
,510 ,477 ,727

,721

FAK4 

erkek
65
47

3,7138
3,6936

,93003
,92956

FAK4  
,074 ,786 ,910

,910

FAK5 

erkek
65
47

3,9962
4,0638

,95350
,85730

FAK5  
1,368 ,245 ,700

,695

FAK6 
            

erkek
65
47

4,2256
4,0071

,85413
,98415

FAK6  
1,794 ,183 ,213

,224
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FAK7 

erkek
65
47

3,5000
3,4894

1,13880
1,12041

FAK7  
,008 ,930 ,961

,961

cevaplar birbirine 
-

faktörlere göre ortalama, s.sapma, f, sigma ve sig.(2-

Tablo  8 -

-Testi
Medeni
Hali N Ort. S.Sapma Medeni Hali F Sig. Sig.(2-

tailed)
FAK1
evli                       
bekâr

85
27

4,1976
4,2741

,84346
,74037

FAK1 
,170 ,681 ,674

,654
FAK2  
evli                         
bekâr

85
27

3,1784
3,0926

1,11174
1,40385

FAK2 
4,205 ,043 ,744

,773
FAK3 
evli                         
bekâr

85
27

4,1681
4,0741

,85378
,92444

FAK3  
,160 ,690 ,626

,642
FAK4 
evli                    
bekâr

85
27

3,7435
3,5852

,91475
,96704

FAK4  
,838 ,362 ,441

,457
FAK5  
evli                         
bekâr

85
27

4,0941
3,8056

,87114
1,01274

FAK5  
,894 ,347 ,152

,191
FAK6  
evli              
bekâr

85
27

4,1098
4,2099

,95312
,78527

FAK6 
,837 ,362 ,622

,587
FAK7  
evli                       
bekâr

85
27

3,5529
3,3148

1,07189
1,28713

FAK7  
2,560 ,112 ,341

,390

görülmemektedir. Tüm faktörler için 
-
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Tablo  9

sig.
ANOVA

F sig

FAK 1 ,091 4,570 ,002

FAK 2 ,357 4,053 ,004

FAK 3 ,390 2,648 ,037

FAK 4 ,020 7,259 ,000

FAK 5 ,482 3,392 ,012

FAK 6 ,804 2,298 ,064

FAK 7 ,474 1,379 ,246

-

lan 
18-
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ile 

çin 
-

r. 

-
grubunda iken, memnuniyet düz

Tablo 3. 10 alizi Tablosu

DURUMU sig.
ANOVA
F sig

FAK 1 ,108 3,433 ,006

FAK 2 ,558 4,907 ,000

FAK 3 ,117 1,730 ,134

FAK 4 ,155 4,559 ,001

FAK 5 ,258 2,230 ,057

FAK 6 ,344 1,634 ,157

FAK 7 ,530 1,496 ,197

görülmektedir. Hiç okula gitmeyen hasta

düzeylerinde bu faktöre verilen cev
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4.faktör

relik hizmetinin talep edilmesinin bir sonucu olarak 
görülebilir.

kabul).

ve 4.faktör (,540), 4.faktör ve 1.faktör (,687), 5.faktör ve 1.faktör (,742), 6.faktör ve 
3.faktör (,591), 7.faktö
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ve SONUÇ

Hastalara verilen hizmetin teknik

yöntemiyle deneyebilirler. Hastane hizmet
-

hizmetleri “kaliteli” y

servisin imk
-
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aras

gerekmektedir.
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