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HASTALARIN MEMNUNIYET DUZEYLERININ VE KURUMSAL IMAJ ALGILARININ
INCELENMESI: BOLU iLi ORNEGI
Hakan Tahiri MUTLU"- Mehmet ORHAN™
0z

Bu calismanin amact hasta memnuniyeti ve kurum (hastane) imaji arasindaki iligkiyi incelemek ve hasta
memnuniyetinin kurumsal imaj algisina gére farkliligini analiz etmektir. Hasta memnuniyetinin ve kurum imajinin
demografik degiskenlere gore farkliligini/iliskisini incelemek arastrmanmin diger bir amacidir. Arastirmanin
evrenini Bolu ili, drneklemini ise Bolu’'daki saghk kuruluslarindan hizmet alan bireyler olusturmaktadir.
Arastirma kapsaminda ¢evrimigi anket yontemi ile 189 'u erkek, 207 ’si kadin olmak tizere toplamda 396 bireye
ulasilarak veriler toplanmis ve SPSS paket programi yardimiyla analiz islemleri yapiimistir. Calismada dncelikle
bireylerin memnuniyet ve kurumsal imaj algi diizeyleri incelenmig; birbirleri arasinda ve demografik degiskenler
bakimindan farkliiklari/iliskileri analiz  edilmistir. Calismanin sonuclari, bireylerin  hasta memnuniyet
diizeylerinin ortalamanin tizerinde; kurumsal imaj alg: diizeylerinin ise olduk¢a yiiksek oldugunu gostermektedir.
Ayrica hastalar hizmet aldiklar: hastaneye iliskin genel diisiincelerinin olumlu oldugunu; bu diisiincede hemsgirelik
hizmetlerinin de etkili oldugunu belirtmislerdir. Bununla birlikte, hem genel memnuniyet diizeyi hem de alt
boyutlarindan duyulan memnuniyet diizeyinde erkeklerin kadinlardan; gelirinin giderine denk oldugunu
diigiinenlerin gelirinin giderinden az oldugunu diigiinenlerden; lise mezunlarmin lisans ve lisansiistii
mezunlarindan; ev hamimlarmmin da kamu sektoriinde ¢alisanlardan daha yiiksek memnuniyet diizeyine sahip
olduklari belirlenmistir. Bireylerin hizmet almig olduklar: hastaneye iliskin genel diisiinceleri ne kadar olumlu ise
hastaneden duyduklar: genel memnuniyet diizeyleri de o derece yiiksek ¢itkmis, kurumsal imaj algisi arttik¢a

memnuniyet diizeyinin de ayni derecede arttigi gériilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Hasta memnuniyeti, Kurumsal imaj, Farkiilik ve iligki analizleri.
Jel Kodu: C12, C42, 111
Examining Patients’ Satisfaction Levels and Perceptions of Corporate Image: The Case of Bolu Province
Abstract

The aim of this study is to examine the relationship between patient satisfaction and corporate (hospital)
image and to analyze the difference of patient satisfaction according to corporate image perception. Another aim
of the study is to examine the difference/relationship of patient satisfaction and corporate image according to
demographic variables. The population of the research consists of Bolu province, and the sample consists of
individuals who receive service from health institutions in Bolu. Within the scope of the research, a total of 396
individuals, 189 men and 207 women, were reached with the online survey method, and the data were collected
and analysis was carried out with the help of the SPSS package program. In the study, first of all, the satisfaction
and corporate image perception levels of individuals were examined; The differences/ relationships between each
other and in terms of demographic variables were analyzed. The results of the study showed that the patient
satisfaction levels of the individuals were above the average; shows that corporate image perception levels are
quite high. In addition, the patients' general thoughts about the hospital they receive service are positive; stated
that nursing services were also effective in this thought. However, both the general satisfaction level and the
satisfaction with its sub-dimensions are higher for men than women; Those who think that their income is equal
to their expenses, and those who think that their income is less than their expenses; from undergraduate and
graduate graduates of high school graduates; It has been determined that housewives have a higher level of
satisfaction than those working in the public sector. The more positive the general thoughts of the individuals
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about the hospital they received service, the higher their general satisfaction level from the hospital; It has been
observed that as the perception of corporate image increases, the level of satisfaction also increases.

Keywords: Patient satisfaction, Corporate image, Difference and relationship analysis.
Jel Code: C12, C42, 111

Giris

Saglik, toplum hayatin1 dogrudan etkileyen unsurlarin en basindadir. Sagligin bireylerin hayat
kalitesini iyilestirmesi, insanligin uygarlik diizeyini yiikseltme ¢abasi ile ilgilidir. Tiim is alanlan
icerisinde, insan sagligini koruma ve iyilestirme amacini yiiklenmis olan saglik hizmet sektoriiniin, cok
onemli bir yeri vardir (Bankaoglu, 2013). Bu nedenle bireylerin saglik hizmetlerine yonelik beklentileri
giin gectikce artis ve gesitlilik gostermektedir. Beklentilerin artmasi saglik hizmeti sunan kurumlar1 daha
etkin ve daha kaliteli saglik hizmeti sunmalar1 i¢in zorlamaktadir. Bireylerin saglik hizmetinden
beklentilerinin epeyce artig gosterdigi ve alternatiflerin daha ¢ok arastirildigi saglik hizmet sektoriinde
kurumlarin birbirlerine kars1 rekabette iistiinliik saglayabilmesi ve bunun devamliligini saglayabilmesi
icin hastalarin beklenti ve memnuniyetlerini merkez kabul etmeleri ve bu dogrultuda hareket etmeleri
zorunlu bir durum haline gelmistir.

Teknolojik gelismelerin de artmasi ile birlikte diger alanlarda oldugu gibi saglik sektoriinde
ozellikle de hastane pazarlamasi 6nemli bir hale gelmistir (Ramani & Mavalankar, 2006). Saglik
hizmetlerinin miisteriler (hastalar) icin ¢ok 6nemli, ¢ok kisisel ve vazgecilmez bir ihtiya¢ olmasi ile
birlikte, insanlarin saglik hizmetleri hakkindaki farkindaliklarinin artmasi ve kigisel gelir durumundaki
olumlu degisiklikler saglik hizmetinden faydalanacak olanlarin alternatifleri iyi arastirmalarina neden
olmaktadir (Kemp vd., 2014; Zerenler & Ogiit, 2007). Bu nedenle birgok saglik kurulusu, klinik veya
hastane, kurum imajin1 ve hasta memnuniyetini gliglendirmeye yonelik ¢abalar gostermeye baslamistir.

Ulkemizde saghk alaninda en son gerceklestirilen diizenlemeler sayesinde, 6zel saghk
kurumlarinin sunduklar1 saglik hizmetlerinden eskiye gore daha sik faydalanabilir hale gelen hastalar,
saglik kurumlar arasinda bir se¢cim yapmalar1 gerektiginde; kurumsal imaji daha iyi olan saglik
kurumlarindan yana tercihte bulunabilmektedirler. Saglik kurumunun kimligi, hastalar tarafindan
hissedilen hizmet kalitesi, giivenilirligi gibi durumlar bireylerin tercihlerinin belirlenmesinde rol alan
kriterler olabilmektedir (Cinaroglu & Sahin, 2011). Bu sebeple, saglik kurumlar1 sunduklar1 saglik
hizmetinin, faydalananlar tarafindan nasil algilandigini1 ve sunulan hizmetten faydalananlarin ne dl¢iide
memnun kaldiklarini diizenli olarak arastirmak zorundadirlar (Kanoglu, 2016).

Saglik orgiitleri hastalari ile olan iligkilerini iyi bir sekilde siirdiirerek basarili bir sekilde olumlu
bir imaj olusturabilmektedirler (Karafakioglu, 1998; Cinaroglu & Sahin, 2011). Olumlu bir kurum imaj,
hastalarin memnun kaldig1 hastaneleri diger hastanelere tercih etmesine; diger bir deyisle hasta
bagliligiin olusmasina katkida bulunmaktadir (Derin & Demirel, 2010). Giiniimiizde ¢ogu hasta ayni
konforu sunan, ayn1 degere sahip ve benzer ulasim olanaklarma sahip hastaneler arasindan tercih
yapmaktadir. Hastaneler, imajlarim1 dogru bir sekilde tanimlar ve stratejilerini dogru bir sekilde
gelistirirlerse hasta sadakatini artirabilir ve dolayisiyla kurumsal performansi iyilestirebilirler.

Hasta memnuniyeti, kisinin beklentisi ile aldig1 hizmet arasindaki iliski neticesinde hastalarin
diisiincelerini ifade etmektedir (Akkaya vd., 2012). Hastanin saglik kurulusundan beklentileri cinsiyeti,
ogrenim diizeyi, yas, hastalik ve tedavi siirecine gore farklilik gosterebilmektedir (Ozer & Cakil, 2007).
Saglik kurulusunun kalite standartlariin artirilmasinda ve bu dogrultudaki kurum hedeflerine
erigebilmesinde memnuniyetin gdz Oniinde tutulmasi olduk¢a Onemli ve gerekli bir durumdur.
Memnuniyetsizlik durumu var ise bunun sebeplerinin ve ¢6ziim yollarimin bulunarak gereken
caligmalarin yapilmasi kurum kalitesi agisindan gereklidir (Kavuncubasi, 2000).
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Literatiir incelemesi
2.1. Kurumsal imaj

Yapilan arastirmalarda ortaya ¢ikan ortak sonuglardan bir tanesi, bir firmanin itibarinin, imajinin
ve miisteri memnuniyetinin son derece dnemli olmasidir (Bekkers & Homburg, 2005). Bir isletmenin
kurumsal imaji, bir igletmenin iyi veya kotii olarak algilanma derecesini yansitan genis bir 6zelliktir
(Roberts & Dowling, 2002). Daha dogrusu kurumsal imaj, halkin belirli bir sirkete iliskin algilarini ifade
etmektedir (Johnson & Zinkhan, 2015). Kurumsal imaj kavramsal olarak, misterilerin hizmet aldiklar
firmayla gecirdikleri zaman boyunca o firma ile ilgili duygulari, hisleri, tutumlar1 ve deneyimleri
hakkinda zihinlerinde olusan “genel izlenim” olarak tanimlanmaktadir (Le, 2022). Kurumsal imaj, bir
sirketin miisteriler tarafindan fiyatlar1 artirma becerisini etkileyebilecegi gibi, bir isletme icinde
hareketliligin 6niinde engeller de olusturabilmektedir (Peloza, 2006).

Aydin ve Ozer'e (2005) gore kurumsal imaj, bir firma hakkinda halkin zihninde olusan genel
izlenim olarak tanimlanirken; Asnawi vd., (2019)’ne gore, tiiketicinin hafizasinda yer alan ¢agrisimlara
yansiyan bir organizasyon algisi olarak tanimlanmaktadir. Perez vd., (2015)’ne gore ise, “misteri
tutumu”, “miisteri memnuniyeti”, “yeniden satin alma niyeti” ve “tavsiye etme istekliligi” gibi
davranigsal niyetleri gii¢lendirebilen soyut bir kavram olarak adlandirilmaktadir. Nguyen ve Leblanc
(2001) ve Afthanorhan vd., (2017) kurumsal imaj1, firmanin fiziksel ve davranissal 6zellikleri ile firma
miisterileri tarafindan iletilen kalite izlenimi olarak ifade ederlerken; Abd-El-Salam vd., (2013) ise, bir
firmanin kendisini pazardaki diger firmalardan farkli kilan kritik bir kaynak olarak gérmektedirler.
Ghazali vd., (2017)’ne goére planl ve iyi yonetilen bir kurumsal imaj, mevcut tiiketicileri ¢ekmek igin
en umut verici pazarlama stratejisidir.

2.2. Hasta Memnuniyeti

Memnuniyet, “miisterilerin tiiketimden sonra edindikleri deneyimlere dayali olusan duygular1”;
hasta memnuniyeti de, “hastalarin beklentilerinin karsilanip karsilanmadigini gérmek i¢in siirecin tibbi
sonucunu analiz ettikten sonra yaptiklart yargmin sonucu” olarak tanmimlanmaktadir (Andreea &
Ruxandra, 2016). Andaleeb vd., (2007), hastalarin saglik hizmetlerinden duyduklari memnuniyet
diizeylerinin oOlgiilmesinin hizmet kalitesi ve kurumsal imaj acisindan ¢ok Onemli oldugunu
belirtmiglerdir. Hastalarin almis olduklar1 saglik hizmetlerinden memnuniyeti, hastanenin imajin1
olumlu yo6nde etkilemektedir (Szyca vd., 2012; Afthanorhan vd., 2018). Bununla birlikte hasta
memnuniyetinin 6lgiilmesi orgiitsel sonuglarin belirlenebilmesi igin dnemli bir gostergedir; bu sayede
saglik kurulusundaki performans oOlgiillebilmektedir. (Yildiz & Yalman, 2015). Boylece sunulan
hizmetin kalitesinin artirtitlmasi saglanmis olmaktadir (Kidak & Aksarayli, 2008).

Hasta memnuniyetinin olmadigi durumlarda ise kiside uyumsuzluk, anlayigsizlik ve iyilesme
stirecinde artis gibi olumsuz faktorler ortaya gikabilmektedir (Akin & Kurutkan, 2021).

Hasta memnuniyetinin artirilmasinda saglik ¢calisaninin etkisi de ¢ok fazladir. Hasta, direk saglik
caligani ile iletisim kurdugu i¢in hastanin kuruma kars1 algisinda saglik calisani ile iletisiminin rolii
bliytiktiir. Bu nedenle saglik ¢alisaninin, saglik kurulusunun itibari {izerindeki etkisi 6nemlidir (Deniz
vd., 2017). Hastalarin saglik ¢alisani ve hekim ile birebir iletisimleri sebebi ile hasta memnuniyeti igin,
yoneticinin saglik ¢alisam ve hekim ile olan iletisimine énem vermesi oldukga gereklidir (Unal, 2022).

Hastanin, hizmet aldig1 saglik kurulusundan ve aldigi saglik hizmetinden memnun kalmasi
uyum siireci ve tedavi sonuglar iizerinde etkili olmaktadir. Bu sayede ilgili alanlara kolaylikla uyum
saglayabilmekte ve hastadan tedavi anlaminda da daha olumlu sonuglar alinabilmektedir (Oksiiz, 2010).
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2.3. Hasta Memnuniyetinin Kurum imajina Etkisi

Kurumsal imaj, bireyin bir organizasyona olan baglilig1 ve o kurum hakkindaki goriisiinii ifade
etmektedir (Minkiewicz vd., 2011). Kurumsal imaj tizerine yapilan arastirmalar incelendiginde
caligmalarin genellikle somut iriinler satan sektorler {izerinde yapildigi; buna kargin hizmet sektorii
tizerine ¢ok az aragtirmanin yapildigi gériilmektedir (Nguyen & LeBlanc, 1998, 2002).

Saglik sektoriindeki rekabet, hastalarin tercihlerini etkilemektedir. Saglik kurulusunun tercih
edilmesinde hastalarin bu tesisten memnuniyet derecesinin pay1 yliksektir (Erdugan & Yoriibulut, 2017).
Hasta memnuniyet orani, saghik kurulusuna verdigi hizmetin degerlendirilerek {iizerinde gerekli
caligmalarini yapabilmesi konusunda yol gostermektedir (Abdal Magsood vd., 2012). Kurumsal imaj,
biitiin kurumlar i¢in oldugu gibi saglik kuruluslarimin saygmligi, kendisi gibi hizmet veren diger
kuruluslar ile iliskileri i¢in de olduk¢a 6nem tagimaktadir (Karakose, 2012). Bu itibarin olusmasinda
olumlu hasta memnuniyetinin etkisi oldukca fazladir (Abd-El-Selam vd., 2013). Kurumsal imajin iyi
olmasi, hastalarin dnceliklerinin tespit edilmesinde, ihtiya¢ duyduklarinda bir saglik kurulusunu baska
bir saglik kurulusunun yerine tercih ederek basvuru yapmalarinda ve bu dogrultuda hastalarin
tercihlerindeki istikrarin olusmasinda 6nemli rol oynamaktadir (Derin & Demirel, 2010).

Buradan hareketle yiiriitiilen bu ¢aligmada; hastalarin algiladiklar1 saglik hizmeti kalitesinin,
hastaneye karsi olusan memnuniyet diizeylerinin ve hizmet aldiklar1 hastaneyi tekrar tercih etmeleri
iizerinde kurumsal imajinin etkisi olup olmadigini arastirmak amacglanmistir. Arastirmanin evrenini;
Bolu ilindeki kamu ve 6zel hastanelerden saglik hizmeti almak i¢in gelen hastalar olusturmaktadir.

3. Arastirmanin Amaci ve Hipotezleri

Yapilan bu ¢aligmanin amaci hasta memnuniyeti ve kurum (hastane) imaji arasindaki iligkiyi
incelemek ve hasta memnuniyetinin kurumsal imaj algisina gore farkliligini analiz etmektir. Ayrica
hastane memnuniyetinin ve kurum imajimin demografik degiskenlere gore farkliligini/iliskisini
arastirmaktir.

Arastirmada kurulan hipotezler ise su sekildedir:

Hi: Hasta memnuniyet diizeyi demografik degiskenlere gore farklilik gostermektedir.
H,: Kurumsal imaj algis1 ile demografik degiskenler arasinda iligki vardir.

Hs: Hasta memnuniyet diizeyi kurumsal imaj algisina gore farklilik géstermektedir.

4. Yontem
4.1. Arastirmanin Deseni

Bu aragtirmada hasta memnuniyeti ve kurum (hastane) imaji arasindaki iligkiyi incelemek ve
hasta memnuniyetinin kurumsal imaj algisina gore farkliligini analiz etmek amaciyla nicel yontemlerden
tarama yontemi kullanilmigtir. Calisma 6rnekleme yoluyla evren hakkinda kestirimlerde bulunma ve
genellemeler yapma amaci tasidigi i¢in ¢aligmanin deseni tarama modellerinden de genel tarama
modeline uygundur. Karasar’a (2012) gore, bir grubun belirli 6zelliklerini belirlemek igin verilerin
toplanmasin1 amaglayan ¢aligsmalar tarama arastirmasi olarak adlandirilmaktadir ve bu modeller ile
tekil ya da iligkisel taramalar yapilabilir.

4.2. Veri Toplama Araglari

Yapilan bu caligmada hastalarin memnuniyet diizeylerini 6lgmek amaciyla Yildiz (2018)
tarafindan gelistirilen ve gecerliligi-giivenilirligi saglanmis her biri besli Likert tipi ol¢ege sahip 32
maddeden olusan Hasta Memnuniyet Olgegi kullanilmistir. Bununla birlikte hastalarin hizmet aldiklart

hastanelere karsi olusan kurumsal imaj algilarim1 6lgmek amaciyla da Huz (2019) tarafindan gelistirilen
3 maddelik Kurumsal imaj Hasta Soru Formundan yararlanilmustir.
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4.3. Verilerin Analizi

Hastanelerin  kurumsal imajmin  bu kurumlardan saglik hizmeti alan hastalarin
memnuniyetlerine olan etkisinin incelenmesi amaciyla hazirlanan anket formu ¢evrim i¢i olarak 396
katilimeiya uygulanmis ve veri toplama islemi tamamlanmistir. Amaca uygun olarak toplanan veriler
SPSS paket programi yardimiyla analiz edilmistir. Katilimcilarin demografik o6zelliklerine gore
Olceklerden elde edilen ortalama puanlar1 ve frekans degerleri incelenmistir. Farklilik analizleri
yapilmadan once carpiklik-basiklik katsayilar1 yardimiyla verilerin normallik varsayimini saglayip
saglamadig1 incelenmis ve her bir madde igin ¢arpiklik-basiklik katsayisinin £2 araliginda oldugu
goriilmiistiir. Basiklik ve carpiklik katsayisinin +2 ile -2 arasinda olmasi verilerin normal dagilim
gosterdigini vurgulamaktadir (Pallant, 2020). Bu nedenle verilerin analizinde parametrik tekniklerden
yararlamlmistir. Hasta Memnuniyet Olgeginin genelinden ve alt boyutlarindan elde edilen ortalama
puanlarin cinsiyet, medeni durum, hastaneyi baskalarina tavsiye etme ve hemsirelik hizmetlerinin
memnuniyete etkisi durumlarina gore farkliliginin incelenmesi amaciyla bagimsiz 6rneklem t-testi; yas,
gelir diizeyi, egitim diizeyi, gelir algisi, ¢alistigi kurum, hastaneye gelme sikligi ve hastaneye iligkin
genel diislince durumlarina gore farkliliginin incelenmesi amaciyla da ANOVA’dan faydalanilmigtir.
Bununla birlikte kurumsal imaj algisi ile demografik degiskenler arasindaki iliski i¢in ¢apraz tablo ki-
kare iligki analizi yapilmistir. Elde edilen sonuglarin yorumlanmasinda istatistiksel anlamlilik diizeyi
0.05 olarak kabul edilmistir.

4.4, Arastirmanmin Orneklemi ve Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Yapilan bu calismada arastirmanin evrenini Bolu ili, 6rneklemini ise Bolu’daki saglik
kuruluslarindan hizmet alan bireyler olusturmaktadir. Arastirmaya katilan bireylerin demografik
ozellikleri incelenmis ve Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1. Arastirmaya katilan bireylerin demografik ozellikleri

N % N %
_— Erkek 189 477 . Evli 293 74,0
Cinsiyet Medeni Durum R
Kadin 207 52,3 Bekar 103 26,0
18-29 aras1 yas 97 245 0-6000 TL 56 14,1
Yasiniz 30-41 aras1 yas 183 46,2 Gelir Diizey 6001-10000 TL 196 495
42-53 aras1 yas 89 225 10001-14000 TL 103 26,0
54-65 arasi yas 27 68 14001 TL ve tzeri 41 10,4
. Lise 96 24,2 Gelirim giderimden az 168 42,4
ED%;ZT;MZ Lisans 239 60,4 Gelir Algimz Gelirim giderime denk 177 447
Lisans Ustii 61 154 Gelirim giderimden fazla 51 12,9
Kamu Sektorii 262 66,2 Haftada birkag kez 47 11,9
Calistgmz Ozl Sektor 80 20,2 gislfgl’:ze Gelme , v da birkag kez 78 197
Kurum Emekli 27 6,8 Yilda birkag kez 271 68,4
Ev Hanimi1 27 6,8 Toplam katilimei sayisi: 396

Katilimeilarin  demografik 6zellikleri incelendiginde 189’unun (%47,7) erkek, 207’sinin
(%52,3) ise kadin oldugu; 97’sinin (%24,5) 18-29 arasi, 183{liniin (%46,2) 30-41 arasi, 89’unun (%22,5)
42-53 aras1 ve 27’sinin (%6,8) ise 54-65 arasi yasta oldugu goriilmiistiir. Evli sayisinin 293 (%74), bekar
sayisinin ise 103 (%26) oldugu katilimcilarin aylik gelirleri incelendiginde 56’smin (%14,1) 6000 TL
ve alti, 196’sin1n (%49,5) 60001-10000 TL arasi, 103’{iniin (%26) 10001-14000 TL arast ve 41’inin
(%10,4) ise 14001 TL ve {izeri gelire sahip oldugu goriilmistiir. Katilimcilara gelir algis1 soruldugunda
168’1 (%42,4) gelirinin giderinden az, 177’si (%44,7) gelirinin giderine denk ve 51’1 (%12,9) da
gelirinin giderinden fazla oldugunu ifade etmistir. Arastirmaya katilan bireylerin egitim diizeyleri
incelendiginde 96’smin (%24,2) lise, 239’unun (%60,4) lisans ve 61’inin (%15,4) de lisansiistii mezunu
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oldugu; katilimcilarin galigtigr sektor incelendiginde ise 262’sinin (%66,2) kamu sektoriinde, 80’inin
(%20,2) 6zel sektorde galistigi; 27 sinin (%6,8) emekli ve 27’sinin (%6,8) de ev hanimi oldugu ortaya
cikmistir. Katilimcilardan 47°si (%11,9) haftada birka¢ kez, 78’1 (%19,7) ayda birkag kez ve 271’1
(%68,4) de yilda birkag kez hastaneye gittigini ifade etmistir.

4.5. Arastirma Etigi

Nicel olarak tasarlanan bu arastirma icin Nigde Omer Halisdemir Universitesi Etik
Kurulundan 30.03.2022 tarih ve 04 nolu toplantisinda alinan 41 nolu kararla etik kurul onay1
alindiktan sonra goniilliilik esasina dayali ve kolayda orneklem yoOntemiyle ulasilabilen
katilimcilardan veri toplanmaistir.

5. Bulgular

Hastanelerin  kurumsal imajimin  bu kurumlardan saglik hizmeti alan hastalarin
memnuniyetlerine olan etkisinin incelenmesi amaciyla yapilan bu c¢alismada Oncelikle hasta
memnuniyeti ve alt boyutlarinin ortalama puanlarina bakilmig ve bu boyutlarin demografik degiskenlere
gore farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir. Daha sonra hastalarin saglik hizmeti aldiklar: kuruma
kars1 hissettikleri kurumsal imaj algilar1 ortaya konulmus ve bu alginin demografik degiskenler ile
iligkisinin olup olmadigi incelenmistir. Calismanin son bdliimiinde ise kurumsal imajin hasta
memnuniyeti tizerindeki etkisine bakilmisgtir.

5.1. Hastalarin Saghk Kurumlarindaki Memnuniyet Diizeyleri

Hastalarin hizmet almig olduklar1 saglik kurumundan kalmis olduklart memnuniyet diizeylerinin
ortalama puanlar1 incelenmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2. Hastalarin saglk kurumlarindaki memnuniyet diizeyleri

Ort. Std. Sap.

Doktorlarin Tedavi Sunumundan Memnuniyet: 3,78 1,02
1.Doktorun yaptig1 islemler hakkinda bilgilendirmesinden memnuniyetiniz. 3,82 1,07
2.Doktorunuzun sizin anlayacaginiz sekilde bilgilendirmesinden memnuniyetiniz. 3,86 1,10
3.Hastaliginiz ila ilgili doktorlarm teshis ve tedavisinden memnuniyetiniz 3,84 1,02
4.Muayene oldugunuz doktordan gerekli ilgiyi ve 6zeni gormedeki memnuniyetiniz. 3,75 1,14
5.Muayene oldugunuz doktorun size verdigi degerden memnuniyetiniz. 3,70 1,16
6.Sikayetlerinizin nedeni hakkinda doktorun verdigi bilgilerden memnuniyetiniz. 3,72 1,13
7.Doktorun tedaviyi nasil uygulayacaginiz (ilag kullanimi, diyetler, egzersizler vb.) hakkinda sizi yeterince

bilgi vermesindeki memnuniyetiniz. 3.82 1,13
8.Size uygulanan tedavinin nasil bir fayda saglayacagi hakkinda bilgi verilmesindeki memnuniyetiniz. 3,69 1,14
Hastanenin Fiziki Kosullarindan Memnuniyet: 3,65 1,03
9.Hastanede hizmet aldiginiz birimlerin fiziki (havalandirma, 1s1, 151k, ¢agr1 sistemi vb.) yapisindan

memnuniyetiniz. 3,60 1,21
10.Hastane igerisindeki yonlendirme levhalarindan memnuniyetiniz. 3,91 1,08
11.Hastane ¢aliganlar temiz ve diizgiin gériiniimiinden memnuniyetiniz. 3,89 1,09
12.Hastanedeki lavabolarin temizliginden memnuniyetiniz. 3,30 1,29
13.Polikliniklerin temizliginden memnuniyetiniz. 3,59 1,19
14.Bekleme alanlarinin temizliginden memnuniyetiniz. 3,56 1,22
15.Muayene odalarmin temizliginden memnuniyetiniz. 3,62 1,19
16.Hastanede kullanilan malzemelerin kalitelisinden memnuniyetiniz. 3,65 1,17
17.Malzemelerin kullanimi sirasinda hijyene dikkat edilmesinden memnuniyetiniz. 3,73 1,15
Hastanede Yapilan Yonlendirmeden Duyulan Memnuniyet: 3,49 1,13
18.Hastanede bir sorunla karsilattiginizda muhatap bulabilmenizden memnuniyetiniz. 3,48 1,24
19.Hastanede bekleyeceginiz siire ve nedeni hakkinda bilgilendirilmekten memnuniyetiniz. 3,35 1,30
20.Hastanede yapilacak islemler hakkinda yeterince bilgi almadaki memnuniyetiniz. 3,52 1,19
21.Hastane yoneticilerinin sorunlarinizla ilgilenmesinden memnuniyetiniz. 3,45 1,31
22.Hastane yoneticilerinin hasta memnuniyetini 6nemsemesinden memnuniyetiniz. 3,53 1,29
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23.Hastanede hasta haklari birimine kolay ulagilabilirliginden memnuniyetiniz. 3,61 1,20
Hastanedeki Personellerin Davranislarindan Memnuniyet: 3,55 1,11
24 Hasta kayit boliimiindeki personelden memnuniyetiniz. 3,49 1,31
25.Hastanedeki sekreterlerin size karg1 yaklagimindan memnuniyetiniz. 3,33 1,37
26.Hastanedeki saglik teknisyenlerinin size karsi yaklasiminda memnuniyetiniz. 3,72 1,12
27 Hastane personelinin uyum igerisinde ¢alismalarindan memnuniyetiniz. 3,64 1,10
Saghk Dis1 Hizmetlerden Memnuniyet: 3,28 1,09
28.Randevu saati ila muayene saati arasinda bekletilmekten memnuniyetiniz. 3,39 1,35
29.Hastanede ilgili birimdeki personeli yerinde ve vaktinde bulmaktan memnuniyetiniz. 3,58 1,23
30.Hastanede hasta haklari ve sorumluluklar1 hakkinda verilen bilgiden memnuniyetiniz. 3,49 1,20
31.Hastanenin park yeri imkanlarindan memnuniyetiniz. 2,92 1,43
32.Hastanenin kantin hizmetinden memnuniyetiniz. 3,04 1,30
Genel Hasta Memnuniyeti 3,59 0,97

Arastirmaya katilan hastalarin saglik hizmeti aldiklar1 hastaneden duymus olduklan
memnuniyet diizeyleri incelendiginde genel memnuniyet diizeylerinin 5 iizerinden 3,59 oldugu
goriilmektedir. Elde edilen bu sonu¢ hastalarin memnuniyet diizeylerinin ortalamanin biraz iizerinde
oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte hasta memnuniyeti alt boyutlardan en fazla memnun
olduklar1 boyutun doktorlarin tedavi sunumlarindan duyulan memnuniyet (3,78/5) oldugu; buna karsin
en az memnun olduklar1 boyutun da saglik disi hizmetlerden duyulan memnuniyet (3,28/5) oldugu
ortaya gikmigtir,

Genel anlamda ise hastalarin en c¢ok hastane igerisindeki yonlendirme levhalarmin
yeterliliginden memnun olduklar1 (3,91/5); buna karsin hastanenin park yeri imkanlarindan duyulan
memnuniyet diizeylerinin en az oldugu (2,92/5) goriilmiistiir.

5.2. Katihmcilarin Hizmet Aldiklar1 Hastanenin Kurumsal imaj Algis:

Hastalarin hizmet almis olduklar1 hastaneye karsi olusan kurumsal imaj algisina yonelik verilen
ifadelerin frekans degerlerine bakilmistir. Elde edilen sonuglar Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3. Katilimcilarin hizmet aldiklar: hastanenin kurumsal imaj algist

N %
Olumsuz 58 14,6
1. Bu hastaneye iligkin genel olarak diisiinceniz nasildir? Olumlu 276 69,7
Cok Olumlu 62 157
Evet 333 84,1
2. Bagkalarina bu hastaneden hizmet almalarim énerir misiniz? Hayir 63 159
3. Bu hastane hakkindaki diisiincelerinizi aldigimiz hemsirelik hizmetleri etkiler mi? Evet 311 785
Hay1r 85 215

Katilimcilarin hizmet aldiklar1 hastaneye iliskin genel diislincelerinin olumlu (% 69,7) oldugu;
katilimeilarin yaklasik %86’sinin olumlu/gok olumlu goriis bildirdigi goriilmektedir. Bununla birlikte
arastirmaya katilan bireylerin hizmet almis olduklar1 hastaneyi baskalarima 6nerme konusunda
¢ogunlugunun (% 84) olumlu cevap verdigi; ¢ok az bir kisminin hastaneyi baskalarina 6nermeyecegini
ifade ettigi goriilmiistiir. Katilimeilarin %78,5’1 hastane hakkindaki diisiincelerinde almis oldugu
hemgsirelik hizmetlerinin etkili oldugunu ifade etmistir. Genel olarak katilimcilarin hizmet almig
olduklar1 hastaneye karsi kurumsal imaj algilarinin yiiksek oldugu; hastanelerinden memnun olduklari
ve bu memnuniyetin olusmasinda almis olduklar1 hemsirelik hizmetlerinin de etkili oldugu; ve
¢ogunlugun bu hastaneyi bagkalarina dnerdikleri goriilmiistiir.

5.3. Hastanenin Tercih Edilmesindeki Temel Nedenler

Arastirmaya katilan hastalarin hizmet almis olduklar1 saglik kurumunu tercih etmelerindeki
temel nedenler sorulmustur. Elde edilen sonuglar Tablo 4’te sunulmustur.
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Tablo 4. Hastanenin tercih edilmesindeki temel etmenler

N
o Verilen hemsirelik bakimi 144
o Kansere 6zel tan1 ve tedavi hizmetleri 21
o Doktorlart 217
0 Genel olarak ¢alisanlari 151
0 Hastanenin yeri 195
0 Hastanenin toplumdaki genel algisi 80
4. Bu hastaneyi tercih etme_nizdeki o Arkadas, aile/yakinlarin dnerisi 61
temel nedenler nelerdir? o )
o Hastane 6demelerini Sosyal Giivenlik Kurumunun karsiliyor olmasi 121
0 Hastane olanaklar1 (otopark, yeme-igme vb) 66
O Hastanenin gazete, dergi, tv vb yerlerde yapilan reklamlar: 15
o Hizmet alanlarin goriisleri 29
0 Hastanenin fiziksel goriiniisi 39
0 Bagka devlet hastanesi olmamasi nedeniyle mecburen 92

Hastalarin hizmet almis olduklar1 saglik kurulusunu tercih etmelerindeki temel etmenlerin neler
oldugu soruldugunda g¢ogunlukla “verilen hemsirelik bakim1”, “doktorlar”, “genel olarak caliganlar”,
“hastanenin yeri”, “hastane giderlerinin SGK tarafindan karsilaniyor olmasi” ve “alternatifin olmamasi1”
gibi nedenler ¢cogunlukla ifade edilmistir. Elde edilen bu sonug hastane se¢ciminde personel ve konumun
etkili oldugunu; hastane masraflarinin karsilaniyor olmasinin da dikkat edilen diger bir husus oldugunu
ortaya koymaktadir. Bununla birlikte alternatifsizligin de bireyleri bir hastaneye gitmeye mecbur

biraktigini géstermektedir.

5.4. Hasta Memnuniyeti ve Alt Boyutlarimin Demografik Degiskenlere Gore Farkliliginin
incelenmesi

Aragtirmaya katilan bireylerin hizmet almis olduklari hastaneden duymus olduklar
memnuniyetin ne diizeyde oldugu; hasta memnuniyeti ve alt boyutlarinin demografik degiskenlere gore
farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir. p-degeri 0,05°ten kiiciik ¢ikan degiskenler bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farkliliklarin oldugu ifade edilmektedir.

Tablo 5. Katilimcilarin hasta memnuniyeti ve alt boyutlari ortalama puanlarimin demografik
degiskenlere gore farklilik analizi

>
] «—
—_— = 4 ] — - C 4
2g S5  N: +E ¥tE zs%
= = E [T S5 B=¢% ~sE<
=] fuli] L 5 - = [ QC) = .é = E’
8 S © % % z < = 8 5 g EDGEJ IS
25 S35 IE 8Lz 253
IS k> £ e Igda “I=
8
Cinsiyet Erkek 3,76 3,94 3,80 3,67 3,78 3,42
Kadin 3,43 3,63 3,52 3,31 3,34 3,15
Sig. (p degeri) 0,001 0,003 0,007 0,002 0,000 0,019
18-29 arasi1 yas 3,49 3,69 3,52 3,36 3,46 3,23
Yas 30-41 arasi yas 3,57 3,79 3,64 3,46 3,51 g 3,22
42-53 arasi1 yas 3,64 3,78 3,73 3,56 3,61 3,28
54-65 arasi yas 3,94 4,08 3,94 3,91 3,92 3,85
Sig. (p degeri) 0,217 0,390 0,248 0,135 0,245 0,048
Medeni Durum Evli 3,62 3,80 3,67 3,52 3,56 3,29
Bekar 3,52 3,74 3,60 3,40 3,52 3,25
Sig. (p degeri) 0,415 0,625 0,526 0,365 0,795 0,786
0-6000 TL 3,75 3,90 3,88 3,62 3,72 3,57
Gelir Diizeyi 6001-10000 TL 3,49 3,72 3,57 3,37 3,46 3,18
10001-14000 TL 3,66 3,81 3,64 3,61 3,58 3,32
14001 TL ve tizeri 3,66 3,83 3,79 3,57 3,64 3,26
Sig. (p degeri) 0,262 0,684 0,189 0,239 0,410 0,132
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Gelirim giderimden az 3,43 3,66 3,51 3,32 3,39 3,11

Gelir Algis1  Gelirim giderime denk 3,73 3,89 3,77 3,64 3,67 3,40
Gelirim giderimden fazla 3,62 3,78 3,74 3,47 3,63 341

Sig. (p degeri) 0,024 0,131 0,057 0,035 0,062 0,038

Lise 3,8 4,02 3,88 3,71 3 85 3, 65

Egitim Diizeyi Lisans 3,46 3,65 3,55) 3,36 3 42 3, 13
Lisans Ustii 3,6 3,90 3,69 3,63 3,30

Sig. (p degeri) 0,004 0,007 0,032 0,025 0,007 0,000

Kamu Sektorii 3,52 3,71 3, 56 3,42 3,47 3,19

Calistiga Sektbr Ozel S_ektér 3,65 3,87 3, 74 3,58 3,65 3,38
Emekli 3,87 4,04 4,05 3,70 3,75 3,63

Ev Hanimi 3,82 3,90 3,91 3,61 3,73 3,49

Sig. (p degeri) 0,167 0,289 0,037 0,438 0,335 0,102

Hastaneye GitmeHaftadq birkag kez 3,46 3,65 3,54 3,39 3,41 3,25
Sikhg Ayda birkag kez 3,60 3,88 3,62 3,44 3,61 3,28
Yilda birkag kez 3,61 3,78 3,68 3,51 3,55 3,28

Sig. (p degeri) 0,656 0,479 0,633 0,750 0,638 0,979

Elde edilen sonuglar incelendiginde farkliliklarin oldugu degiskenlerden p-degeri 0,05°ten
kii¢iik ¢ikanlarin istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna varilmis; ikiden fazla kategoriye sahip
degiskenler i¢in post-hoc ¢oklu karsilastirma yapilmis ve Tablo 5 iizerinde oklarla belirtilmistir. Buna
gore, erkeklerin hem genel hem de alt boyutlarindan duymus olduklart memnuniyet diizeylerinin
kadinlarinkinden yiiksek oldugu; bu farkliligin da istatistiksel olarak anlamli oldugu gorilmiistiir.
Ayrica katilimceilarin yaglarina gore farklilik incelendiginde sadece saglik dig1 hizmetlerden memnuniyet
boyutunda anlamli bir farklilik ¢ikmis; 54-65 arasi yastaki bireylerin bu boyuttan memnuniyet diizeyi
18-41 aras1 yastaki bireylerden yiiksek cikmistir. Bununla birlikte gelirinin giderine denk oldugunu
diisiinen bireylerin genel hasta memnuniyeti ile alt boyutlardan hastane yonlendirme sisteminden ve
saglik dis1 hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin gelirinin giderinden az oldugunu diisiinen bireylerden
daha yiiksek oldugu; bu farkliligin da istatistiksel olarak anlamli oldugu ortaya ¢ikmuistir.

Aragtirmaya katilan bireylerin memnuniyet diizeylerinin egitim seviyesine gore farklilig
incelendiginde ise lise mezunu hastalarin en yiiksek; lisans mezunu hastalarin ise en diisiik memnuniyet
seviyesine sahip oldugu goriilmistiir. Bununla birlikte emeklilerin ve ev hanimlarinin alt boyutlardan
hastane fiziki kosullar1 boyutundan duymus olduklar1 memnuniyet diizeylerinin kamu sektoriinde
calisan bireylerden yiiksek oldugu ortaya ¢ikmustir.

5.5. Kurumsal Imaj ile Demografik Degiskenler Arasindaki iliskinin incelenmesi

Arastirmaya katilan bireylerin hizmet almis olduklar1 hastanenin kurumsal imajinin demografik
degiskenlere gore ne diizeyde oldugunu ve arasinda iligki olup olmadigini belirlemek amaciyla Ki-kare
(Capraz Tablo) analizi yapilmistir. p-degeri 0,05’ten kii¢lik ¢ikan degiskenler bakimindan istatistiksel
olarak anlaml1 bir iliskinin oldugu ifade edilmektedir.

Tablo 6. Katilimcilarmn kurumsal imajlarinin demografik degiskenler ile iliskisi

Hastaneye iliskin genel = Hastaneyi o= Hemslre_lll:; o=
diisiince 5 —~ baskalarma 5 —~ hizmetlerinin 5o~
usu 2’ Zonerme durumu ¥ -2 memnuniyete etkisi & -2
K =& <L c L
Olumsuz Olumlu OEJ(:NU o Evet Hayrr < Evet Hayr < Toplam
Erkek N 29 120 40 159 30 139 50 189
Cinsiyet % 153% 635% 21,2% 84,1% 15,9% 73,5% 26,5% 100,0%
N 29 156 22 174 33 172 35 207
Kadin o 1400 754% 106% 9010 84196 150% 9% 83106  169% 901 100,00
Toolam N 58 276 62 333 63 311 85 396
P % 14,6% 69,7% 15,7% 84,1% 15,9% 78,5% 21,5% 100,0%
18-29 aras: N 17 69 11 77 20 78 19 97
Ya % 175% 71,1% 11,3% 0092 79,4% 20,6% 0.151 80,4% 19,6% 0490 100,0%
Y odlarag N 28 130 25 O 157 26 140 43 183
) 153% 71,0% 13,7% 85,8% 14,2% 76,5% 23,5% 100,0%
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psiaras N 12 60 17 73 16 69 20 89
S' 9 135% 67.4% 19,1% 82,0% 18,0% 775%  22,5% 100,0%

saesaras N1 17 9 26 1 24 3 27
% 37% 630% 333% 96,3% 3,7% 88.9%  11,1% 100,0%

N 58 276 62 333 63 311 85 396
Toplam % 14,6% 69,7% 157% 841% 15,9% 785%  215% 100,0%

. N 45 200 48 251 42 225 68 293
Medeni Evii % 154% 683% 16,4% 85,7% 14,3% 76,8%  23.2% 100,0%
Durum . N 13 76 14 82 21 86 17 103
Bekdr o 10606 738% 136% °7® 796% 204% %1% 83506 165% 909 100,00

N 58 276 62 333 63 311 85 396
Toplam % 14.6% 69,7% 157% 84,1% 15.9% 785%  215% 100,0%

N 3 42 11 51 5 45 11 56
0-6000TL oy 5406 750% 19.6% 91.1%  8,9% 80.4%  19.6% 100,0%

N 35 139 22 162 34 157 39 196
Gelir  0001-10000TL o 1790 7009 11,206 82.7% 17.3% 80.1%  19.9% 100,0%
Diizeyi 100001-14000 N 12 73 18 85 18 76 27 103
TL % 11.7% 709% 175% %07 82506 175% %1 7380 26206 2T 100 0%

14001 TLve N 8 22 11 35 6 33 8 4
iizeri % 195% 53,7% 26,8% 854% 14,6% 80,5%  19,5% 100,0%

Tonlam N 58 276 62 333 63 311 85 396
P % 14.6% 69,7% 157% 84,1% 15.9% 785%  215% 100,0%

- N 32 116 20 132 36 132 36 168

Gelirim

giderimdenaz % 19.0% 69,0% 11,9% 78.6% 21,4% 786%  21,4% 100,0%

Gelir Gelirim 17 128 32 157 20 139 38 177
Algmiz giderime denk % 9,6%  723% 181% o . 887% 113% .. 785%  2L5% oo, 1000%
Gelirim N 9 32 10 44 7 40 11 51
g'dig'zrgde” % 17,6% 62,7% 19,6% 86,3% 13,7% 784%  21,6% 100,0%

Toplam N 58 276 62 333 63 311 85 396
p % 14.6% 69,7% 157% 84,1% 15.9% 785%  21,5% 100,0%

) N 11 69 16 86 10 72 24 96
Lise % 11,5% 71,9% 16,7% 89,6% 10,4% 750%  25,0% 100,0%

Egitim Liens N 41 166 32 196 43 186 53 239
Diizeyi % 172% 695% 134% ,,q B20% 18,0% ..o T7.8%  222% o, 1000%
. N 6 el 14 51 10 53 g 61
Lisans Ustii o0 g 800 67206  23.0% 83,6% 16,4% 86,9%  13,1% 100,0%

Toplam N 58 276 62 333 63 311 85 396
% 14,6% 69,7% 157% 84,1% 15,9% 785%  215% 100,0%

N 45 182 35 211 51 203 59 262
Kamu Sektdrii o 1750, 69506 13409 80,5% 19,5% 775%  22,5% 100,0%
 ometsektr N9 55 16 72 8 62 18 80
Cahstign % 11,3% 68,8% 20,0% 90,0% 10,0% 775%  22.5% 100,0%
Kurum N 2 18 7 26 1 23 4 27
Emekli o0 749 667% 259% 9252 96306 379 %04 g5206  148% 96%0 100,00

2 21 4 24 3 23 4 27
EvHammi o 2000 778%  14.8% 88,9% 11,1% 852%  14,8% 100,0%

N 58 276 62 333 63 311 85 396
Toplam % 14,6% 69,7% 157% 84.1% 15,9% 785%  21,5% 100,0%
Haftada birkag N 11 28 8 37 10 32 15 47
kez % 234% 59,6% 17,0% 787% 21,3% 68,1%  31,9% 100,0%

Hastaneye w4 birkag N 10 58 10 64 14 64 14 78
S‘:{'lme kez % 128% T44% 128% o0 821% 179% 400 821%  179% . 1000%
UL Yilda birkag N 37 190 44 232 39 215 56 271
kez % 13,7% 70,1% 16,2% 85,6% 14,4% 793%  20,7% 100,0%

N 58 276 62 333 63 311 85 396
Toplam % 146% 69,7% 157% 84.1% 15,9% 785%  21,5% 100,0%

Yapilan ki-kare analizi (¢capraz tablo) sonucunda hastaneye iliskin genel diislincenin cinsiyet ile
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski ¢ikmistir. Hem kadinlarin hem de erkeklerin gogunlugunun
hastaneye iligkin genel diisiincelerinin olumlu oldugu; bu memnuniyet oraninin kadinlarda daha fazla
oldugu gorilmiistir. Benzer sekilde hem kadinlarin hem de erkeklerin g¢ogunlugu hemsirelik
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hizmetlerinin memnuniyete etkisi oldugunu ifade etmiglerdir. Bununla birlikte hastaneye iligkin genel
diisiincenin gelir diizeyi ile de arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki ¢ikmistir. Tiim gelir gruplar
icin hastaneye iliskin genel diislincenin olumlu oldugu; bu oranin diisiik gelir gruplarinda daha fazla,
yiiksek gelir gruplarinda ise daha az oldugu goériilmiistiir. Bunun sebeplerinden bir tanesi gelir seviyesi
yiiksek bireylerin 6zel hastane tercih imkénlarmin daha ¢ok olmasi ve hizmet aldigi hastaneleri
kiyaslama imkanlarinin daha fazla olmasi olabilir.

Kurumsal imajim gelir algisi ile olan iligkisi incelendiginde hastaneyi baskalarina tavsiye etme
durumunun gelir algisi segenekleri ile istatistiksel olarak anlamli bir iliskisinin oldugu goriilmektedir ve
katilimcilarin ¢ogunlugu hizmet almis oldugu hastaneyi bagkalarina tavsiye edeceklerini belirtmislerdir.
Hastaneyi tavsiye etme orani geliri giderine denk ve geliri giderinden fazla olan bireylerde daha fazladir.
Bunun sebeplerinden bir tanesi gelir diizeyi yiiksek olan bireylerin 6zel hastaneleri tercih etmeleri ve
maddi giderlere bakmaksizin sadece verilen hizmeti diisiinerek bagkalarima tavsiye etmesi
olabilmektedir. Benzer sekilde bireylerin calistiklar1 kurum ile hastaneyi bagkalarina tavsiye etme
durumlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligkinin oldugu goriilmiistiir. Katilimeilarin biiyiik
cogunlugunun hastaneyi baskalarina tavsiye ettigi ortaya ¢cikmistir. Emeklilerin neredeyse tamaminin,
0zel sektor calisanlari ile ev hanimlarinin da tamamina yakininin ve kamu calisanlariin biiyiik
cogunlugunun hastaneyi bagkalarina tavsiye ettikleri belirlenmistir.

5.6. Hasta Memnuniyeti ve Alt Boyutlarimn Kurumsal imaj Algisina Gére Farkhhgimn
Incelenmesi

Aragtirmaya katilan bireylerin hizmet almis olduklari hastaneden duymus olduklar
memnuniyetin ne diizeyde oldugu; hasta memnuniyeti ve alt boyutlarinin kurumsal imaj algisina gore
farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir. p-degeri 0,05’ten kiigiik ¢ikan degiskenler bakimindan
istatistiksel olarak anlamli farkliliklarin oldugu ifade edilmektedir.

Tablo 7. Katilimcilarin hasta memnuniyeti ve alt boyutlart ortalama puanlarimin kurumsal imaj
diizeyine gore farklilik analizi

—_— = v L —_— O = C
22 E_5 Tg oEf <$ts5 238%
3 S = > E L= S = B=2 RAgc
O 5 = 8 5 o = 8T 3 £ -]
© S g3 c c 2 % 5 S58 =9c&
BE X3 &S TE ©B: WEE
3 o s" 17 S s5 s SN2
Is A g = Ig&A T2
Olumsuz 2,24 2,46 2,26 1,99 2,28 2,05
Hastaneye iliskin Genel Diisiince Olumlu 3,64 3,86 3,72 3,53 3,56 3,28
Cok Olumlu 4,63 4,67 4,66 4,70 4,67 4,45
Sig. (p degeri) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
. . Evet 3,81 3,98 3,89 3,73 3,72 3,49
Hastaneyi Baskalarina Tavsiye Etme Hayir 2.38 2,69 2.39 215 2,63 215
Sig. (p degeri) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Hemsirelik Hizmetlerinin Evet 3,66 3,83 3,73 3,60 3,60 3,37
Memnuniyete Etkisi Hayir 3,33 3,60 3,39 3,08 3,35 2,94
Sig. (p degeri) 0,007 0,063 0,008 0,000 0,068 0,002

Elde edilen sonuglar incelendiginde farkliliklarin oldugu degiskenlerden p-degeri 0,05’ten
kiiclik ¢ikanlarin istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna varilmis; ikiden fazla kategoriye sahip
degiskenler i¢in post-hoc ¢oklu karsilastirma yapilmis ve Tablo 7 lizerinde belirtilmistir. Buna gore,
katilimeilari hizmet almis olduklar1 hastaneye iligkin genel diisiinceleri ne kadar olumlu ise hastaneden
duyduklar1 genel memnuniyet diizeyleri de o derece yiiksek ¢ikmistir ve bu farklilik istatistiksel olarak
anlamlidir (p-degerleri < 0,05). Bununla birlikte hizmet almis oldugu hastaneyi baskalarina tavsiye
edecegini belirten bireylerin hastaneden duyduklar genel memnuniyet diizeyleri yliksek ¢ikmistir ve bu
sonug beklenen bir durumdur. Ciinkii bireyler memnun kaldiklari bir hizmeti bagkalarina tavsiye ederler.

251



Ekev Akademi Dergisi, 2023, Say1 93

Son olarak katilimecilarin hizmet almig olduklar1 hastaneden memnun kalmalarinda hemsirelik
hizmetlerinin etkisinin oldugunu ifade edenlerin genel hasta memnuniyeti ile alt boyutlardan hastane
fiziki kosullarindan, hastane yonlendirme sisteminden ve saglik dis1 hizmetlerden memnuniyet
diizeylerinin daha yiiksek oldugu; bu farkliligin da istatistiksel olarak anlamli oldugu ortaya ¢ikmaistir.

Sonug, Tartisma ve Oneriler

Hastanelerin  kurumsal imajinin  bu kurumlardan saglik hizmeti alan hastalarin
memnuniyetlerine olan etkisinin incelenmesi amaciyla yapilan bu caligmada oncelikle hasta
memnuniyeti ve alt boyutlarinin ortalama puanlaria bakilmis ve bu boyutlarin demografik degiskenlere
gore farklilik gdsterip gostermedigi incelenmistir. Daha sonra hastalarin saglik hizmeti aldiklar1 kuruma
kars1 hissettikleri kurumsal imaj algilar1 ortaya konulmus ve bu alginin demografik degiskenler ile
iligkisinin olup olmadigi incelenmistir. Calismanin son bdliimiinde ise kurumsal imajin hasta
memnuniyeti tizerindeki etkisine bakilmistir.

Elde edilen bulgular incelendiginde arastirmaya katilan hastalarin saglik hizmeti aldiklar
hastaneden duymus olduklart memnuniyet diizeylerinin ortalamanin biraz lizerinde oldugu; hasta
memnuniyeti alt boyutlarindan en fazla memnun olduklari boyutun doktorlarin tedavi sunumlarindan
duyulan memnuniyet oldugu; buna karsgin en az memnun olduklart boyutun da saglik dist hizmetlerden
duyulan memnuniyet oldugu ortaya ¢ikmistir. Genel anlamda ise hastalarin en ¢ok hastane igerisindeki
yonlendirme levhalarmin yeterlili§inden memnun olduklar;; buna kargin hastanenin park yeri
imkanlarindan duyulan memnuniyet diizeylerinin en az oldugu goriilmiistiir.

Katilimcilarin hizmet aldiklar1 hastaneye iligkin genel diislincelerinin ise olumlu oldugu
goriilmektedir. Cok olumlu ve olumsuz goriis bildiren bireylerin oranlari birbirine yakin ¢ikmistir.
Bununla birlikte aragtirmaya katilan bireylerin hizmet almis olduklari hastaneyi baskalarina énerme
konusunda ¢ogunlugunun olumlu cevap verdigi; ¢ok az bir kisminin hastaneyi bagkalarina
onermeyecegini ifade ettigi gorilmistiir.

Katilimcilarin  ¢ogunlugu hastane hakkindaki diisiincelerinde almis oldugu hemsirelik
hizmetlerinin etkili oldugunu ifade etmistir. Genel olarak katilimcilarin hizmet almis olduklar
hastaneye kargit kurumsal imaj algilariin yiiksek oldugu; hastanelerinden memnun olduklar1 ve bu
memnuniyetin olusmasinda almis olduklar1 hemsirelik hizmetlerinin de etkili oldugu ve ¢cogunlugun bu
hastaneyi bagkalarina 6nerdikleri goriilmiistiir.

Hastalarin hizmet almig olduklari saglik kurulusunu tercih etmelerindeki temel etmenlerin neler
oldugu soruldugunda ise cogunlukla “verilen hemsirelik bakim1”, “doktorlar”, “genel olarak ¢aligsanlar”,
“hastanenin yeri”, “hastane giderlerinin SGK tarafindan karsilaniyor olmasi” ve “alternatifin olmamasi1”
gibi nedenler ifade edilmistir. Elde edilen bu sonug¢ hastane se¢iminde personel ve konumun etkili
oldugunu; hastane masraflarinin karsilantyor olmasinin da dikkat edilen diger bir husus oldugunu ortaya
koymaktadir. Bununla birlikte alternatifsizligin de bireyleri bir hastaneye gitmeye mecbur biraktigini
gostermektedir.

Aragtirmaya katilan bireylerin hizmet almis olduklari hastaneden duymus olduklar
memnuniyetin demografik degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigi incelendiginde ise
erkeklerin hem genel hem de alt boyutlarindan duymus olduklart memnuniyet diizeylerinin
kadinlarinkinden yiiksek oldugu gorilmiistiir. Ayrica katilimcilarin  yaslarma gore farklilik
incelendiginde sadece saglik dis1 hizmetlerden memnuniyet boyutunda anlamli bir farklilik ¢ikmis; yash
bireylerin bu boyuttan memnuniyet diizeyi geng yastaki bireylerden yiiksek ¢ikmistir. Bununla birlikte
gelirinin giderine denk oldugunu diisiinen bireylerin genel hasta memnuniyeti ile alt boyutlardan hastane
yonlendirme sisteminden ve saglik dist hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin gelirinin giderinden az
oldugunu diisiinen bireylerden daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikmustir.
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Arastirmaya katilan bireylerin memnuniyet diizeylerinin egitim seviyesine gore farkliligi
incelendiginde lise mezunu hastalarin en yiiksek; lisans mezunu hastalarin ise en diisiik memnuniyet
seviyesine sahip oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte emeklilerin ve ev hanimlarinin alt boyutlardan
hastane fiziki kosullar1 boyutundan duymus olduklart memnuniyet diizeylerinin kamu sektoriinde
calisan bireylerden yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Hem kadinlarin hem de erkeklerin ¢ogunlugunun
hastaneye iligkin genel diisiincelerinin olumlu oldugu; bu memnuniyet oraninin kadinlarda daha fazla
oldugu gorilmiistir. Benzer sekilde hem kadinlarin hem de erkeklerin gogunlugu hemsirelik
hizmetlerinin memnuniyete etkisi oldugunu ifade etmislerdir. Bununla birlikte tiim gelir gruplar i¢in
hastaneye iliskin genel diisiincenin olumlu oldugu; bu oranin diisiik gelir gruplarinda daha fazla, yiiksek
gelir gruplarinda ise daha az oldugu ortaya ¢ikmistir. Ayrica katilimcilarin ¢ogunlugu hizmet almis
oldugu hastaneyi bagkalarina tavsiye edeceklerini belirtmislerdir. Hastaneyi tavsiye etme orani geliri
giderine denk ve geliri giderinden fazla olan bireylerde daha fazladir. Benzer sekilde katilimcilarin
bliylik cogunlugunun hastaneyi baskalarina tavsiye etti§i ortaya ¢ikmistir. Emeklilerin neredeyse
tamaminin, 6zel sektor c¢alisanlart ile ev hanimlarmin da tamamina yakininin ve kamu ¢aliganlarimin
biiyiik cogunlugunun hastaneyi baskalarina tavsiye ettikleri belirlenmistir.

Aragtirmaya katilan bireylerin hizmet almis olduklar1 hastaneden duymus olduklar
memnuniyetin kurumsal imaj algisina gore farkliligi incelendiginde, katilimcilarin hizmet almig
olduklar1 hastaneye iligkin genel diisiinceleri ne kadar olumlu ise hastaneden duyduklari genel
memnuniyet diizeyleri de o derece yliksek ¢ikmigtir. Bununla birlikte hizmet almis oldugu hastaneyi
baskalarma tavsiye edecegini belirten bireylerin hastaneden duyduklar1 genel memnuniyet diizeyleri
yliksek ¢ikmistir ve bu sonug beklenen bir durumdur. Ciinkii bireyler memnun kaldiklar1 bir hizmeti
bagkalarina tavsiye ederler. Son olarak katilimcilarin hizmet almis olduklari hastaneden memnun
kalmalarinda hemsirelik hizmetlerinin etkisinin oldugunu ifade edenlerin genel hasta memnuniyeti ile
alt boyutlardan hastane fiziki kosullarindan, hastane yonlendirme sisteminden ve saglik dist
hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin daha yliksek oldugu ortaya ¢ikmuistir.

Calismanin sonuglari, bireylerin hasta memnuniyet ve kurumsal algi diizeylerinin oldukca
yiiksek oldugunu; kurumsal imaj algis1 arttikga memnuniyet diizeyinin de ayni derecede arttigini ortaya
koymustur. Benzer sekilde Marzaweny ve Hadiwidjoyo, (2012), Andaleeb vd., (2007), Nguyen ve
LeBlanc, (2002), Kanoglu, (2016) yapmis olduklari ¢aligmalarda kurumsal imajin hasta memnuniyetini
olumlu bir gekilde etkiledigini; kurumsal imaj algisi artik¢a hasta memnuniyet diizeyinin de arttigini
ifade etmislerdir.

Yapilan bu ¢aligma Bolu ili ile sinirlandirilmig ve 6rnek ¢ap1 pandemi nedeniyle kisith kalmigtir.
Calisma daha biiyilk 6rneklem capiyla farkli illerde tekrar degerlendirilirse farkli sonuglar elde
edilebilir. Bununla birlikte kamu ve 6zel hastaneler ayr1 ayri ele alinarak birbirleriyle kiyaslanabilir.
Ayrica farkli degiskenlere gore kiyaslamalar yapilabilir.
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