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HASTA KARSILAMA SURECLERININ HASTANE ITIBARINA
ETKIiSI UZERINE BIR ARASTIRMA: TURKIYE’'DEKI OZEL
HASTANELER ORNEGI

Hasan GULLUPUNAR*

OZET

Teknolojik gelisim Urdn ve hizmet Uretimini artirmakta ve
tiketicilerin, bu Urtin ve hizmetlere daha kolay ulasmasini
saglamaktadir. Bu surecte ortaya cikan rekabet, isletmelerin yalnizca
Uretime degil, ayni zamanda sunuma da Onem vermesini zorunlu
kilmaktadir. Ctinkti musteri, iletisim imkanlarindaki gelismeye paralel
olarak daha fazla bilgi sahibi olan ve daha fazla talep eden bir statliye
kavusmaktadir. Bu nedenle isletmeler, muisteri odakli bir Giretim stirecini
benimsemek zorunda kalmaktadir.

Tuarkiye’deki uygulamalar: acisindan son yillarda saglik sektériinde
onemli gelismeler meydana gelmistir. Bilimsel ve teknolojik gelisim
nedeniyle ucuzlayan saglik hizmeti ve yapilan yasal dizenlemelerin
etkisiyle 6zel hastanelerden hizmet alan hasta sayis: her gecen giin daha
da artmaktadir. Dolayisiyla saglik hizmeti Uretim sUrecinde hasta
memnuniyeti hastane yonetimleri acisindan énemle tizerinde durulan bir
konu haline gelmektedir. Hasta memnuniyetinin olusmasinda alinan
saglik hizmeti kadar hastalarin hastanede karsilastigi davranis ve
ortamlar da 6nemlidir.

Bu calisma, hasta karsilama hizmetlerinin hastane itibarina
etkisini ele almaktadir. Turkiye’'deki 6zel hastanelerden saglik hizmeti
alanlarin hastanelerdeki fiziki mekan, temizlik ve personel davranisi gibi
faktorlere baglh olarak 6zel hastane algis1 incelenmektedir. Turkiyenin
farkli illerinde gonulli anketérler araciligiyla uygun oOrnekleme
yoéntemiyle ulasilan 6rneklem ktimesine uygulanan bir anketle veriler
toplanmistir. Calismada ilk 6nce 6zel hastanelerde hasta karsilama
hizmetleri “ilk karsilama”, “temizlik ve hijyen”, “doktor” ve “fiziki
yonlendirme” olmak tizere dort baslikta tanimlanmistir. Daha sonra bu
faktorlerin arastirmaya katilanlarin 6zel hastane algisi1 tizerindeki etkisi
ele alinmigtir. Yapilan analizlerde, “temizlik ve hijyen” ve “fiziki
yonlendirme” faktorlerinin arastirmaya katilanlarin 6zel hastane
algisinda daha fazla anlamli bir etki olusturdugu sonucuna varilmistir.
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Buna karsin “Doktor” faktérti 6zel hastanelere doénik toplam algi
ltzerinde oldukc¢a az oranda anlamli bir etki yapmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Itibar yonetimi, 6zel hastaneler, hasta
karsilama.

A STUDY ON THE IMPACT OF PATIENT WELCOME
PROCESSES TO HOSPITAL REPUTATION: THE CASE OF
TURKEY’S PRIVATE HOSPITALS

ABSTRACT

Technological development increases the production of goods and
services and makes easier accessing to these products and services of
consumers. Competition emerging in this process necessitates that
businesses value not only to production but also to presentation.
Because, consumers have a quality that they have more information and
demand more as parallel to the development in the communication space.
For these reason, business have to adopt a customer-oriented production
process.

In recent years, important progresses in the health sector of Turkey
have occurred. The number of patients who receive service from private
hospitals is increasing day by day because of the health services which
are cheaper due to scientific and technological developments, and legal
regulations. Therefore, patient satisfaction in health care production
process has become a matter of importance in terms of hospital
management. In comprise of patient satisfaction, the behaviours and
environments that the patients meet in the hospital are important as well
as the received health care.

This paper deals with the impact of patient welcome services to
hospital reputation. The private hospital perception of those who receive
the health care service from private hospitals in Turkey is studied
depending on factors such as the physical environment, cleaning, and
personnel behaviour. The data is collected through a questionnaire
applied to the sample which reached by convenience sampling method
with volunteer interviewers in different city of Turkey. In the study, the
first, patient welcome services in private hospitals are defined in four
titles as “first welcome”, “hygiene and cleaning”, “doctor”, and “physical
guidance”. Afterwards, impact of these factors on the private hospital
perception of those who participated in the survey is analysed. Analyses
indicate that “hygiene and cleaning” and physical guidance” factors have
a more significant impact on the private hospital perception of those who
participated to survey. On the other hand, “doctor” factor have a quite a
little significant impact on total perception of those who participated to
survey about private hospitals.
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STRUCTURED ABSTRACT

Technological development increases the production of goods and
services and makes easier accessing to these products and services of
consumers. Competition emerging in this process necessitates that
businesses value not only to production but also to presentation.
Because, consumers have a quality that they have more information and
demand more as parallel to the development in the communication space.
For these reason, business have to adopt a customer-oriented production
process.

In recent years, important progresses in the health sector of Turkey
have occurred. The number of patients who receive service from private
hospitals is increasing day by day because of the health services which
are cheaper due to scientific and technological developments, and legal
regulations. Therefore, patient satisfaction in health care production
process has become a matter of importance in terms of hospital
management. In comprise of patient satisfaction, the behaviours and
environments that the patients meet in the hospital are important as well
as the received health care.

This paper deals with the impact of patient welcome services to
hospital reputation. The private hospital perception of those who receive
the health care service from private hospitals in Turkey is studied
depending on factors such as the physical environment, cleaning, and
personnel behaviour. The data is collected through a questionnaire
applied to the sample which reached by convenience sampling method
with volunteer interviewers in different city of Turkey.

In this study, the patient welcome factors which are defined as “first
welcome”, “cleaning and hygiene”, “doctor”, and “physical guidance” were
described as “cleaning and hygiene”, “doctor”, “information and
guidance”, “allied health personnel” and ““physical guidance” in the
paper done by Gullipunar (2016, 87) in the context of public hospitals.
The "first welcome" factor, determined in this study, is a combination of
the “allied health personnel” and “information and guidance” factors in
Gullipunar’s study. Therefore welcome services in the period from
hospital entrance to reach the doctor who is received the actual health
care are defined as “first welcome”. Otherwise, the averages of the factors
reveal that the private hospitals have higher patient satisfaction than the
public hospitals in terms of the patient welcome services.

In the study, a scale of 11 items was used to determine the general
perceptions of those who participated in the survey on private hospitals.
Averages of 11 items show that perceptions about private hospitals were
generally positive. The highest positive perception about private hospitals
has been realized in the following items: "private hospitals are open to
change and innovation" and "high quality doctors work in private
hospitals". When Gullipunar's (2016: 93) study on public hospitals is
examined, it is seen that the positive perception for private hospitals is
higher than public hospitals. When the private hospitals are compared to
the public hospitals, the private hospitals have a more positive perception
on valuing to human being, sound management, vision, and change and
openness than the public hospitals. On the other hand, public hospitals
have a more positive perception in terms of going to hospital without
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hesitation and not to make environmental pollution. Therefore, it can be
said that patients generally have a higher satisfaction about private
hospitals.

The main topic of the study is whether patient welcome services
affect the general perception of those who participated in the survey
about private hospitals. Analyses indicate that the “cleaning and hygiene”
and “physical guidance” factors have a more significant impact on the
private hospital perception of those who participated to survey. Therefore,
it can be said that the factors which originate from the atmosphere in the
private hospitals have a more significant effect on the general perception
of patient about the private hospital. Because, the significant impact of
received services through any staff such as the “first welcome” and
“doctor” factors on the overall perceptions realizes less. Another
important result is that the "doctor" factor only has a significant effect on
an item about private hospitals. The “doctor” factor is one of the most
important factors affecting perception about public hospitals in the study
of Gullipunar (2016: 99-108). This reveals to the fact that doctors are
less important in terms of welcome services in private hospitals.

Patient welcome services significantly explain the change in 11
general perceptions about private hospitals at rates varying from 19 to
27 percent. Perceptions which are explained by patient welcome services
at the highest level are following that: “private hospitals value the human
beings", "private hospitals are managed well”, and "private hospitals are
open to change and innovation". On the other hand, perceptions that are
explained with the lowest rates are "private hospitals do not pollute
environment", "qualified doctors work in private hospitals", and "private
hospitals are sincere in health care". Therefore, it can be said that patient
welcome services in private hospitals have a higher effect on perceptions
of hospital valuing to human being, quality management, and innovative
hospital.

When it is dealt with the patient welcome factors affecting general
perceptions about private hospitals, the following results are achieved:

e The "Private hospitals produce quality service." perception is
significantly influenced by the "cleaning and hygiene" factor. A clean and
hygienic environment at the hospital significantly affects the perception
of producing quality service.

e The “Private hospitals give confidence to patient.” perception is
significantly influenced by the “cleaning and hygienic” and “physical
guidance” factors.

eThe “When I am sick, I go to the private hospital without
hesitation.” perception is significantly affected by the "cleaning and
hygiene "and "doctor" factors. The “doctor” factor has only a significant
effect on this perception. Therefore, doctors are one of the reasons to go
to the hospital by trust shows a positive reaction to doctors working in
private hospitals.

e The “Private hospitals do not pollute the environment." perception
is significantly influenced by the "physical guidance" and "cleaning and
hygiene" factors. That this perception is affected by “cleaning and
hygiene” factor can be interpreted as an important result. Because, as
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long as belief that the hospital is clean and hygienic grows stronger, the
perception that private hospitals do not pollute the environment
increases.

e The “Private hospitals value to human being.” perception is
significantly affected by the "first welcome", "cleaning and hygiene", and
"physical guidance". The factor affecting the highest is “the first welcome”
factor. Thereby, it can be said that welcome services which are provided
by the staff are more influential than physical atmosphere on the “valuing

to human being” perception.

e The “Private hospitals are well managed." perception is
significantly affected by the "first welcome", "physical guidance", and
"cleaning and hygiene" factors. This conclusion indicates that the
welcome services the patient received before reaching the doctor affect
the perception of the quality of the hospital's management.

e The “Quality doctors work in private hospitals.” perception is
significantly influenced by "physical guidance" factor. Although it is
thought that the “doctor” factor should be a significant factor on this
perception, such a conclusion could not be achieved.

e The "Private hospitals are sincere in health care." perception is
significantly influenced by “physical guidance” and "first welcome"
factors.

e The "Private hospitals are adequate and competent" perception is
significantly affected by "cleaning and hygiene" and "physical guidance"
factors. Therefore it can be said that hospital atmosphere is important in
terms of perception that private hospitals are adequate and competent.

e The "Private hospitals have a visionary view." perception is
significantly affected by the "physical guidance' and "cleaning and
hygiene" factors.

e The "Private hospitals are open to change and innovation."
perception is significantly affected by the "cleaning and hygiene" and "first
welcome" factors.

Keywords: reputation management, private hospital, patient
welcome.

Giris

Temel hak ve hiirriyetlerin genislemesi, iletisim teknolojilerindeki hizli gelisim, giderek
daha fazla sehirlesen niifus ve artan rekabet gibi faktorler kurumsallagma olgusunun 6nemini daha
da artirmaktadir. Ciinkii @iriin ya da hizmet alanlarin talepleri, her gegen giin artmakta ve
cesitlenmektedir. Bu artis ve ¢esitlenmenin basinda saglik sektorii gelmektedir. Iletisim
teknolojilerine ulagimin giderek kolaylastigi giiniimiizde; birey, saglik konusunda yogun bir bilgi
akisiyla karst karsiya kalmaktadir. Ne kadar ¢ok bilgiyle karsilasilirsa o kadar ¢ok yeni bilgi acig1
ortaya cikmaktadir. Dolayisiyla verilen saglik hizmeti kadar saglik hizmeti talep edenlerle
gergeklesecek iletisim de 6nemli hale gelmektedir. Diger bir ifadeyle, verilen saglik hizmetinin ve
hasta karsilama hizmetlerinin hasta memnuniyeti agisindan 6nemi artmaktadir.
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Saglik hizmeti alanlarin i¢inde bulundugu toplumsal yapida meydana gelen degisimin
yaninda saglik sisteminin doniistiiriilmesi de hasta memnuniyetinde iletisimin 6nemini artirmistir.
Ornegin, Tiirkiye’de daha énceden saglik giivencesine gore hastalarin gidebilecegi hastaneler sinirh
iken, saglik sisteminde 2000’1 yillarla gerceklesen degisimle birlikte, hastalarin hastane ve doktor
tercihi yapabilmesine imkan taninmistir. Dolayisiyla saglik sektorii hizmet siirecinde yaganan bu gibi
gelismeler, saglik hizmeti alanlarin davraniglarinda 6nemli degisiklikleri beraberinde getirmistir.
Eskinin uysal, ne denirse yapan, azarlansa bile sesini ¢ikarmayan hastasi, bugiin daha huysuz, daha
nazli, her an hastane ve doktor degistirmeye hazir duruma gelmistir (Erdem vd., 2008: 96).

Bu gelismeler, {iiretilen saglik hizmetinin yaninda hasta karsilama siireci igerisinde
degerlendirilebilecek personel hasta iliskileri, hekim davranisi, hemsire-hasta etkilesimi,
bilgilendirme, beslenme hizmetleri, fiziksel ve ¢evresel kosullar, biirokrasi ve giiven faktdrlerini
hasta memnuniyeti agisindan 6nemli kilmistir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2010: 480-485). Berkowitz
ve Flexner (1981) tarafindan yapilan bir arastirmada hastalarin hastane tercihinde etkili olan
degiskenler; hastanenin konumu, hizmetin fiyati, hizmetin kalitesi, 6zel hizmet ¢esitliligi, hastane
calisanlarinin davranislari, hastanenin itibari, hastanenin temizligi, hastanenin goriiniim ve dekoru
ve doktorlarin tutumlar olarak siralanmistir (Isik, 2011: 21).

Varni ve Katz (1997) ve Bowers (2003)’ a gore hastane ¢evreleri, genellikle karmasik bir
goriiniim sergiledigi icin gerginlik yaratan bir ortam olarak algilanmaktadir. Bu nedenle hasta
memnuniyetinin olugsmasinda uygun fiyat ve kalitenin yaninda hijyen ve temizlik, havalandirma, 1si,
aydinlatma, giiriiltii, yer gosteren levhalarin bulunmasi, bekleme odalari, ilgi, teknolojik altyap1 ve
zamanlilik gibi hizmetin fiziksel 6zelliklerine bagh faktorler etkilidir (http://www.merih.net, 2016;
Zaim vd., 2011: 24).

Fiziksel unsurlarim yaninda hastanin aldigi damigmanlik hizmeti hasta memnuniyetini
etkileyen diger bir unsur olarak degerlendirilebilir. Ciinkii saglik hizmetlerinde hizmeti veren, talep
edene gore ¢cok daha fazla bilgi sahibidir. Bu nedenle bilgi asimetrisi, saglik piyasasinin ayirici bir
ozelligidir (Sayim, 2009: 262). Bu bilgi asimetrisinin boyutu ise diger bir ¢ok alandan daha biiyiiktiir
(Civan, 2009: 289). Dolayisiyla hastanelerde olusan asir1 derecedeki uzmanlagma, buna bagl olarak
ortaya ¢ikan dil sorunu, biirokatik islemlerdeki fazlalik, karmasik yapi, hastanin bilgisizligi, hastada
meydana gelen degisimler gibi sebepler hastanelerde danigsmanlik hizmetlerinin  Gnemini
artirmaktadir (Tengilimoglu vd. 2009: 276-277). Ayrica mimari agidan biiyiik ve karmasgik tesisler,
danigmanin varligina duyulan ihtiyaci zorunlu kilmaktadir (Tengilimoglu vd. 2009: 276).

Hasta memnuniyeti agisindan diger dnemli hususlar ise yardime1 saglik personellerinin ve
hekimlerin hastaya kargi tutumlaridir. Hemsire, sekreter, saglik teknisyeni, danigsma goérevlisi ve
giivenlik gorevlisi gibi ¢alisanlarin davraniglart hasta memnuniyetini etkilemektedir (Biiber ve Baser,
2012: 272). Bunun yaninda hastalarin hekimlerle ilgili kanaatleri, onlarin uzmanlik bilgisinden daha
cok dinleme, duyarli olma, yeterli zaman ayirma, nezaket ve saygi gosterme gibi davranislarindan
kaynaklanmaktadir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2010: 400). Dolayisiyla hekim-hasta iletisimi, teshis
ve tedavi siirecini etkilemektedir (Atilla vd., 2012: 25).

Bu caligmada 6zel hastanelerde saglik hizmeti alanlarin danigmanlik hizmetleri, yardimct
saglik personelinin davranislari, hekimlerin hastalara karsi tutumlari, temizlik ve hijyen, fiziki
yonlendirme gibi faktorlerden kaynakli olarak sahip olduklart memnuniyet diizeylerinin hastane ile
ilgili toplam algilar {izerindeki etkisi iizerinde durulmaktadir. Literatiirde kuruma kars1 beslenen
toplam alg1 olarak tanimlanan kurumsal itibar konusu, bu ¢alismada 6zel hastaneler agisindan ele
alinmaktadir. Bu bakimdan gergeklestirilen saha aragtirmayla ilk 6nce 6zel hastaneler agisindan hasta
karsilama hizmetleri ile ilgili faktorler belirlenmekte ve bu hizmet faktorlerinin hasta ve hasta
yakinlarinin 6zel hastaneler ile ilgili genel algilari {izerindeki etkileri incelenmektedir.
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1. Kurumsal itibar

Hedef kitlenin kurumla ilgili algisinin genel bir tanimlanma bi¢imi olan itibar kavrami, bir
kurumun ayn1 anda bir cok degeri ve ¢iktisi ile ilgili fikir vermektedir. Bu bakimdan kurum ve hedef
kitlesi arasindaki iligkinin niteligini ortaya koyan itibar kavrami, kurumlarin iletisim yonetiminde
iizerinde durmalar1 gereken 6nemli bir konudur.

Dogruluk, aciklik ve giivenilirlik esasiyla yiiriitiilmesi gereken kurumsal iletisim
faaliyetlerinin en 6nemli ayagini kurumsal itibar olusturmaktadir (Kirdar, 2009:296). Ancak itibar
kavraminin biitliniiyle iletisim yonetimi i¢inde konumlandirilmasi hem kavramin kurumsal yaklagim
acgisindan yeterince anlasilmasini engellemekte hem de kurumsal itibar ¢aligmalarinin olmasi
gerektiginden daha dar bir gerceveye indirgenmesine neden olmaktadir. Ciinkd itibar, yalnizca
iletisimle ilgili bir kavram olmay1p dogrular1 yapmanin bir geregi olarak tanimlanmaktadir (Fombrun
ve Rindova, 1998:206). Hammaddeden iiretime, personele ve satis sonrasi hizmetlere kadar
gergeklesen genis bir siirecte, tiriin ve hizmet kalite perspektifi kurumsal itibarin olugmasi agisindan
biiylik 6nem tagimaktadir (Engiir, 2012:145-146).

Itibar, bir kurumun kendi sahipliginde gelisen bir durum degildir. Digerleri tarafindan kurum
icin tanimlanmis bir algidir (Griffin, 2014:2). Bu nedenle itibar, hedef kitlerin aktif oldugu bir siireci
tanimlamaktadir. Sosyal bir ingaya dayali olarak hem i¢ hem de dis hedef kitleler tarafindan kurumun
kabul gormesidir (Karatepe, 2008:78; Yener ve Ergun, 2014:10). Kurumda ne yapildigina ve nasil
yapildigina odaklanan paydaslarin bir¢cok faktoriin etkisiyle olusan algilarini igermektedir (Goksel,
2010:119). Diger bir ifadeyle itibar, bireysel olarak her bir paydasin kurumun performansi ile ilgili
algisii yansitan ¢ok yonlii bir kavramdir (Fombrun vd. 2000:242). Bu alg, bir isletmenin ge¢mis ve
gelecekteki eylemleri ile ilgili inanglarin bir toplamidir (Ponzi vd., 2011:30).

Kurumsal itibar, bir 6rgiitiin zaman iginde sergiledigi davranislarinin biitiiniine bagli olarak
hedef kitlenin zihninde yavas yavag gelismekte ve onlar i¢in kurumun ¢iktilarina verecekleri tepkide
onemli bir referans haline doniigsmektedir (Alniacik vd., 2010:96). Bu bakimdan kurumun itibari,
rakipleriyle rekabetinde sahip oldugu avantaji ortaya koymaktadir. itibarli bir kurum, rekabet
siirecinde rakiplerinden hep bir adim Ondedir. Hedef Kkitleleri tarafindan daha cabuk
affedilebilmektedir (Acar, 2012:14). Ciinkil itibar, elle tutulamayan bir tasiyici olarak bir kurumun
toplum iginde deger gdrmesini, begenilmesini ve takdir edilmesini saglamaktadir (Kadibesegil,
2013:59).

Itibar kavrami, kapsadig1 genis cerceve nedeniyle farkli bilim alanlar tarafindan konu
edinilmektedir. Bu bakimdan, kurumsal itibar literatiirii ekonomi, strateji, pazarlama, organizasyon
teorisi, sosyoloji, iletisim ve muhasebe gibi disiplinlerin etkisiyle genislemektedir (Fombrun vd.,
2000:243). Bu durum, soyut bir degeri ifade eden itibarin (Karakose, 2012:3) olgiilmesini
zorlagtirmaktadir. Kurumsal itibar1 6l¢ebilmek i¢in iki ayri siirecin tanimlanmasi gerekmektedir.
[lki, itibar1 olusturan kriterlerin tespiti; digeri ise bu kriterlerin ¢alisanlar, miisteriler, yatirimcilar,
yerel toplum gibi hangi hedef kitle grubu nezdinde Slgiilecegidir (Kadibesegil, 2013:104). Yapilan
itibar Ol¢iimlerinde miisteri memnuniyetinden insan kaynaklarina, finansal performanstan sosyal
sorumluluga kadar birgok bilgi edinilmektedir (Kadibesegil, 2013:104). itibarin dlgiilmesi agisindan
en bilinen kriterler, Fombrun tarafindan ortaya konmusgtur. Fombrun bir Orgiitiin itibarinin
oOlciilebilmesi i¢in 6 katsayr tanimlamistir. Bunlar: duygusal ¢ekicilik, iiriin ve hizmet, vizyon ve
liderlik, ¢alisma ortami, sosyal ve ¢evresel sorumluluk ve finansal performanstir (Fombrun vd.,
2000:253)

Kurumsal itibar konusunda Tiirkiye’de yapilan akademik ¢aligmalar genellikle Fombrun’un
itibar katsayis1 baglaminda gergeklestirilmistir. Yapilan cesitli aragtirmalar ele alindiginda kurumsal
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itibar kavramu ile iliskili olarak marka degeri, miisteri bagliligi, ¢alisanlarin kurumsal baglilig1, is
performansi ve sosyal sorumluluk kavraminin ele alindig1 goriilmektedir.

Kurumsal itibar ve marka degerinin arastirildigt bir calismada, itibar ve marka degeri
arasinda olumlu bir iliskinin oldugu sonucuna varilmistir. Gug:lu itibara sahip olan bir kurumun
marka olusturma konusunda daha avantajli oldugu goriilmiistiir (Ozgoz, 2013)

Itibar bilesenlerinin miisteri baglilig: {izerindeki etkisinin ele alindig1 bir arastirmada, iiriin
ve hizmet kalitesinin miisteri bagliligin1 etkileyen en 6nemli itibar bileseni oldugu sonucuna
varilmistir (Alniagik, 2011: 86). Dolayisiyla miisteri agisindan somut bir deger olan iiriin ve hizmet
kalitesi, miisteri baglilig1 tizerinde duygusal siireclerden daha etkili olmustur.

Yapilan bir¢ok calismada, kurumsal itibar ve ¢alisanlarin kurumsal baglilig1 ele alinmistir.
Bu konuda Fombrun’un itibar bilesenleri baglaminda yapilan arastirmalarin tarandig bir ¢calismada
itibar ile oOrglitsel baglilik arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligkinin oldugu goriilmiistiir.
Aragtirmalarda itibar ve baglilik iligkisi hem c¢alisan hem de kurum agisindan ayni yonde artan ve
azalan seklinde gerceklesmistir (Sinan ve Kavas, 2015: 833). Bozkurt ve Yurt (2015: 72) tarafindan
gercgeklestirilen arastirmada da, kurumsal itibar ile kurum galisanlarinin bagliliklar arasinda pozitif
yonlii bir iligki goriilmiistiir. Ayrica kurumsal itibar ve calisan performans: ile ilgili olarak
gerceklestirilen arastirmalarda itibar algisinin ¢alisan performansini dnemli diizeyde ve pozitif yonlii
olarak etkiledigi sonucuna varilmistir (Ince ve Tosun, 2015:48; Bekis vd. 2013:25).

Dogal c¢evre, calisanlar, miisteriler ve toplumsal konularda gergeklestirilen sosyal
sorumluluk faaliyetleri ile kurumsal itibar arasindaki iligkinin tespiti agisindan yapilan calismada ise
sosyal sorumluluk faaliyetleri ile kurumsal itibar arasinda pozitif yonlii ve anlamli bir iligki
bulunmustur (Karayel ve Yalman, 2016:229).

2. Arastirma Sorulari

Ozel hastanelerdeki hasta karsilama hizmetlerinin 6zel hastanelere déniik algilar {izerindeki
etkisini ele alan bu ¢aligmanin arastirma sorulari su sekilde belirlenmistir:

e Ozel hastanelerde hasta karsilama hizmetleri ile ilgili faktorler nelerdir?
e Hasta karsilama hizmetleri “Ozel hastaneler kaliteli hizmet iiretir” algisim etkiler mi?
e Hasta karsilama hizmetleri “Ozel hastaneler hastaya giiven verir” algisini etkiler mi?

o Hasta karsilama hizmetleri “Hasta oldugumda 6zel hastaneye ¢cekinmeden giderim” algisini
etkiler mi?

e Hasta karsilama hizmetleri “Ozel hastaneler atiklariyla cevreyi kirletmez” algisini etkiler

mi?

e Hasta karsilama hizmetleri “Ozel hastaneler insana deger verir.” algisini etkiler mi?

e Hasta karsilama hizmetleri “Ozel hastaneler iyi ydnetilir.” algisini etkiler mi?

e Hasta karsilama hizmetleri “Ozel hastanelerde kaliteli doktorlar calisir.” algisini etkiler mi?

e Hasta karsilama hizmetleri “Ozel hastaneler saglik hizmetinde samimidir.” algisi etkiler
mi?

e Hasta karsilama hizmetleri “Ozel hastaneler yeterli ve yetkindir.” algisim etkiler mi?

e Hasta karsilama hizmetleri “Ozel hastaneler vizyoner bir bakisa sahiptir.” algisini etkiler
mi?
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e Hasta karsilama hizmetleri “Ozel hastaneler degisime ve yenilige agiktir.” algisim etkiler
mi?

3. Yontem
3.1. Arastirmamn Uygulanmasi ve Orneklem

Bu c¢alismanin verileri anket formu kullanilarak toplanmistir. Aragtirmada deneklerle yiiz-
yiize goriisme yapilmistir. Arastirma i¢in ayrilan bir kaynagin olmamasi nedeniyle anket uygulamasi
goniillii anketorler araciligiyla gerceklestirilmistir. Anketorler, anket formu ve arastirmanin
uygulanmasiyla ilgili olarak bilgilendirilmislardir. Arastirmanin orneklemi ulagilan gonillii
anketorlerin bulundugu illerden secilmistir. Dolayisiyla uygun o6rnekleme yontemi ile belirlenen
orneklem grubu Giimiishane, Rize, Trabzon, Konya, Malatya, Hatay, Elaz1g, Mugla, Adiyaman,
Ankara, Isparta ve Mardin illerinden se¢ilmis ve toplam 641 kisiye ulasilmistir.

3.2. Veri Toplama Araclar1

Arastirmada kullanilan ol¢ek, kamu hastanelerindeki hasta karsilama hizmetlerinin
hastanenin kurumsal itibarina etkisi ile ilgili yapilan ve yayinlanmamis bir yiiksek lisans tezinden
(Giilliipunar, 2016: 132-134) alinarak 6zel hastaneler i¢in yeniden diizenlenmistir.

Anket formu 4 boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde arastirmaya katilanlara daha dnce
herhangi bir 6zel hastaneden saglik hizmeti alip almadiklari sorulmustur. Bu soru anket formundaki
ikinci boliime gecebilmek icin bir 6n kosul olarak yazilmstir.

Formun ikinci bolimde 6zel hastanelerdeki hasta karsilama hizmetleri ile ilgili dlgek yer
almaktadir. Toplam 33 yargidan olusan bu boliimiin 7 maddesi, hastaneye ilk giriste saglanan
danigmanlik hizmetleri; 7 maddesi, yardimci saglik personelinin hasta karsilamasi; 7 maddesi,
doktorlarin hasta karsilamasi; 6 maddesi, hastanedeki fiziki yonlendirme unsurlar1 ve 6 maddesi,
hastanedeki temizlik ve hijyen ile ilgilidir.

Formun ii¢lincii boliimiinde 6zel hastanelerle ilgili genel algilarin tanimlandig1 bir dlgek
bulunmaktadir. Bu olgek, Giilliipunar’in (2016:85) calismasinda literatiirdeki itibar 6lgiim
yontemlerinden olan Fortune Dergisi Olgegi, Fombrun’un itibar Katsayis1 ve Kapital Dergisi
Olgeginden hareketle hazirlanmigtir. Anket formunun dérdiincii ve son béliimii ise sosyo-demografik
sorulardan olugmaktadir.

Anket formunda yer alan ve yukarida agiklanan her iki olgekteki cevaplar, 5°1i Likert
Skalasia gore alinmistir. Arastirmaya katilanlar 6zel hastanelerle ilgili algilarimi 1 ile 5 arasinda
verilen degerlerle belirtmislerdir. 1, en diisiik alg1 diizeyini ifade ederken; 5, en yiiksek alg1 diizeyini
tanimlamaktadir. Hasta karsilama hizmetleri olgeginde ise 1: “kesinlikle katilmiyorum”, 2:
“katilmiyorum”, 3: “kararsizim”, 4: “katiliyorum” 5: “kesinlikle katiliyorum” seklinde
tanimlanmustir.

3.3. Verilerin Analizi ve Kullanilan Testler

Arastirmada elde edilen veriler, nicel veri analiz programi olan SPSS ile analiz edilmistir.
Calismada frekans analizi, faktor analizi, giivenilirlik analizi, ve regresyon analizi uygulanmstir.
Ayrica hem anket formunun ikinci boliimiinde hasta kargilama hizmetleri ile ilgili maddelerin hem
de ticlincii boliimdeki hastane algisi ile ilgili maddelerin aritmetik ortalamalarmin hesaplanmasi
amaciyla bir indeks olusturulmustur. Cevaplar 5°1i Likert Skalasina gore alindigi i¢in 4/5=0,80 degeri
ile 1’den baslayarak birinci Glgek olan hasta karsilama hizmetlerinde; 1-1,80 araligr “kesinlikle
katilmiyorum”, 1,81-2,60 araligi “katilmiyorum”, 2,61-3,40 araligi “kararsizim”, 3,41-4,20 aralig1
“katiliyorum” ve 4,21-5,00 aralig1 “kesinlikle katiliyorum” olarak tanimlanirken; ikinci 6l¢ek olan
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0zel hastane ile ilgili olugan alg1 igin 1-1,80 aralig1 “cok diisiik”, 1,81-2,60 aralig1 “diisiik”, 2,61-3,40
araligr “orta”, 3,41-4,20 aralig1 “yiiksek” ve 4,21-5,00 araligi “¢ok yiiksek™ algi diizeyi olarak
belirlenmistir.

4. Bulgular ve Yorum
4.1.Betimleyici istatistikler

Arastirmaya katilanlar sosyo-demografik acidan degerlendirildiginde; ylizde 56,7’si kadin,
yiizde 43,371 erkek; yiizde 20,6’s1 16-25 yas, yiizde 21,871 26-31 yas, yiizde 22,371 32-37 yas, yiizde
22’si 38-45 yas ve yiizde 13,3711 46-71 yas araliginda; ylizde 20,81 800-1900 TL, yiizde 19,1°1 1901-
2865 TL, ylizde 20,7’si 2866-3900 TL, yiizde 23,1°1 3901-5400 TL ve ylizde 16,41 5401-13000 TL
gelir grubunda ve yiizde 7,471 ilkokul, yiizde 3,9°u ortaokul, 19,9’u lise, 18,2’si 6n lisans, ylizde
39.,4°1 lisans, yiizde 11,3 ise lisanstistii egitim diizeyindir.

Arastirmaya katilanlarin ylizde 18,3’ Glimiishane’de, yiizde 3,7’si Rize’de, yiizde 11,2’si
Konya’da, yilizde 7,2’si Trabzon’da, yiizde 7,6’s1 Malatya’da, yiizde 4,7’si Hatay’da, yiizde 13,6’s1
Elazig’da, yiizde 1,4’ Mugla’da, yiizde 3,9’u Adiyaman’da, yiizde 17,2’si Isparta’da, yiizde 1,7’si
Ankara’da ve yilizde 9,8’i Mardin’de yasamaktadir. Arastirmaya katilanlarin hastaneye gitme
sikliklart ele alindiginda ise yilizde 3,81 cok sik gitmekte, yiizde 13,8’ sik gitmekte, yiizde 51,6°s1
arada bir gitmekte, ylizde 29,8’1 ¢ok nadir gitmekte ve ylizde 1,11 hi¢ gitmemektedir.

4.2. Ozel Hastanelerde Hasta Karsilama Hizmetleri

Bireysel bir saglik nedeniyle ya da bagka bir sebeple hastanede bulunan bireyin hastaneyle
ilgili gelistirdigi tutumunda hastanede karsilastigi ilk izlenimin Onemli bir etkisinin oldugu
sOylenebilir. Diger bir ifadeyle hastanedeki ilk karsilamada edindigi tatmin diizeyi, hastanin
hastaneye besledigi duygunun o6nemli bir boliimiinii agiklayabilir. Dolayisiyla aragtirmanin bu
boliimiinde bireyin hastane algisina etki eden faktorlerin neler oldugu lizerinde durulmaktadir.

Tablo 1: Hasta Karsilama Faktorleri
MADDELER

F. Yiikii
AO|SsS| 1 | 2] 3] 4

Faktor 1: ilk Karsilama
Danigma ve yonlendirme hizmetleri genel olarak iyi 3,768 |,9997 , 730 ,320| ,226| ,216
Ik danigsma hizmeti veren personel giiler yiizlii bir sekilde 3,694 1,081 | 714| 295| 298| 113
hastalar1 karsiliyor
Hastanede bekleme siireleri hakkinda bilgi veriliyor 3,319 |1,189 7131 ,127| ,136| ,321
I1k karsilama hizmeti genel olarak iyi 3,699 (9771 | ,698| ,321| ,161| ,252
H.a.sta.neye ad.lII.I attigimda danlsa.b.lleceglm bir 3,825 |0932 | 651| 326| 333| 141
birimi/gorevliyi kolaylikla bulabiliyorum
Belirtilen siire i¢erisinde muayene sirasi geliyor 3,440 |1,138 648 | ,258| ,183| ,307
Hastanfaye 11k glrlslr'rlfif? yapmam gerekenlerle ilgili 6zenli 3458 1131 | 647| 257| 281| 156
bir sekilde bilgilendiriliyorum

Yardimci saglik personeli hastaya karsi ilgilidir 3,597 [1,036 | ,612| ,358| ,369
Yardimer saglik personeli hastasini giiler yiizle karsiliyor (3,513 (1,048 | ,582| ,358| ,373| ,132
Hemgireler hastalara karsi ilgilidir 3,629 (1,024 | ,580| ,314| ,270| ,230

Aritmetik Ortalama | 3,594

Faktor 2: Doktor
Doktorlar hastasi ile dogrudan kendisi ilgileniyor 3,844 (9674 | ,279| ,778| ,191| ,206
Doktorlar hastasina yeterli zaman ayiriyor 3,730 (1,029 | ,281| ,760| ,253| ,144
Doktorlar 6ncelikli olarak hastay1 sikayetleri konusunda
dikkatlice dinler 3,840 |,9460 | ,241| ,760| ,245| ,232
Doktorlar hastaya karsi ilgilidir 3,807 (1,007 | ,343| ,751| ,226| ,184
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Hastanede ihtiyac halinde doktora kolaylikla ulasilabiliyor (3,702 |1,015 316 ,724| ,198| ,213
D_ok_torlay 1_1astahg1 hakkinda hastay1 yeterli bir sekilde 3,749 |0962 | 391| 656| 233| 173
bilgilendiriyor
Doktorlar hastasini giiler yiizle karsiliyor 3,715 (1,017 | ,302| ,640|( ,190| ,334

Aritmetik Ortalama | 3,833

Faktor 3: Temizlik ve Hijyen
Yemekler sicak ve hijyeniktir (temiz) 3,669 (9566 | ,233| ,170| ,776| ,220
Yemek dagitan per;opel hijyen kurgllarma uyar (bone, 3732 [1.025 | 274| 259| 757| 199
eldiven ve maske gibi koruyucu ekipman kullaniyor)
Temizlik personeli hastalara karsi ilgilidir 3,556 1,026 | ,279| ,150| ,754| ,191
Hastane (poliklinikler, muayene odalari, bekleme salonlari,
tuvaletler) genel olarak temizdir 3,701 11,060 | ,305] 2411 ,729] ,190
Hastanedeki egyalar ¢aligir durumda ve temizdir 3,776 (1,031 | ,185| ,317| ,713| ,254
Hastane yatis boliimleri sessiz ve sakindir 3,694 (1,046 | ,304| ,177| ,664| ,142

Aritmetik Ortalama | 3,688

Faktor 4: Fiziki Yonlendirme
Hastanedeki yonlendirme levhalar1 kolaylikla fark ediliyor |3,650 1,058 | ,295| ,244| ,224| 793
Yonlendirme levhalar.1 klmfgye soru sorma 1ht1}iam 3,622 1,093 | 262| 256| 195| 791
duymadan hastanin gidecegi yere ulagmasini sagliyor
Hastanedeki yonlendirme levhalart herkes tarafindan
kolaylikla anlasilabiliyor
Polikliniklerde hasta ¢agirma monitorii agik ve seffaf bir

3,724 (1,023 | ,293| ,244| ,188| 777

3,844 9911 | ,180| ,206| ,478| ,563

sekilde goriilityor
A"CI.I' q.urum ¢ikis yonlendirme levhalari belirgin bir sekilde 3725 11011 | 223| 183| 505| 557
goriilityor
Pollkhn_llflerde doktorlarin isim levhalari rahatlikla 3,082 9276 206| 500| 551
okunabiliyor

Aritmetik Ortalama | 3,757
Ozdeger (Eigenvalues) 15,13312,034 1,486 | 1,331
VVaryans (%) 19,964 17,94117,86 |13,14

2 0 8

Toplam Varyans 68,914
Faktor Giivenilirlikleri (Cronbach’s Alpha) | | ,936] ,937] ,922] ,910
Genel Giivenilirlik (Cronbach’s Alpha) 970
KMO Measure of Sampling Adequacy ,956
Bartlett’s Test of Sphericity X?=10930,693; df : 406; p=,000

Hastane kargilama siiregleri ile ilgili 33 maddeden olusan 6lgekle elde edilen verilerin faktor
analizi sonucunda, faktore alinan maddeler ile ana grup arasinda anlamli bir farkin (p=,000) oldugu
goriilmiigtir. Analizin KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) orneklem yeterliligi ol¢iitii 0,956 olarak
gerceklesmistir. Bu deger, toplanan verilerin faktdr analizi igin mitkemmel diizeyde uygun oldugunu
gostermektedir (Kalayci, 2006; 322). Yapilan analizde 6l¢ekte yer alan 33 maddenin 29°u faktorlere
ayrimistir. 4 faktoriin tanimlandig1 analizde, agiklanan toplam varyans orami yiizde 68,914 tiir.
Faktorlerin giivenilirlik degerlerine bakildiginda ise faktdrlerde gruplanan maddelerin genel
giivenilirligi 0,970 olarak gergeklesmistir (Tablo 1). 0,900’{in lizerindeki Cronbach’s Alpha degerleri
yiiksek derecede giivenilir olarak yorumlanmaktadir (Kayis, 2006:405).

Giilliipunar’in (2016:87-91) kamu hastaneleri ile ilgili olarak gerceklestirdigi calismada

9 <C

“temizlik ve hijyen”, “doktor”, “danisma ve yonlendirme”, “yardimci saglik personeli” ve “fiziki
yonlendirme” olmak iizere 5 faktdr tamimlanmistir. Ozel hastaneler lizerine gerceklestirilen bu

99 GG

calismada ise “ilk karsilama”, “doktor”, “temizlik ve hijyen” ve “fiziki yonlendirme olmak iizere 4
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faktor belirlenmistir. Giilliipunar’in g¢alismasinda tanimlanan “danisma ve yoOnlendirme” ve
“yardimeci saglik personeli” faktorleri 6zel hastaneler i¢in gergeklestirilen ¢alismada tek bir faktorde
toplanmus ve “ilk karsilama” olarak tanimlanmistir. Ciinkii hastanin hastaneye girisinden asil saglik
hizmetini aldig1 doktora ulasincaya kadar gecirdigi siireglerin ilk karsilama kapsaminda
degerlendirilebilecegi diisliniilmiistiir.

Hastalarin doktora ulagarak asil saglik hizmetini alincaya kadar karsilastiklar1 hizmetleri
gruplayan ve “ilk karsilama” olarak belirlenen birinci faktorde toplam 10 madde bulunmaktadir.
Ozdegeri 15,133 olan “ilk karsilama” faktoriinde, toplam varyansin yiizde 19,934’ii agiklanmis ve
giivenilirlik degeri ise 0=,936 olarak gerceklesmistir. En yiiksek faktor yiiki (,730) “danigma ve
yonlendirme hizmetleri genel olarak iyi” maddesinde, en diisiik faktor yiikii (,580) ise “hemsireler
hastalara kars1 ilgilidir” maddesinde olugmustur (Tablo 1).

Ozel hastanelerden saglik hizmeti alanlarin doktorlarin karsilama hizmetleri ile ilgili
algilarini tamimlayan ve 7 maddeden olusan grup, “doktor” faktorii olarak tanimlanmistir. Ozdegeri
2,034 olan faktoriin giivenilirlik degeri 0=,937"dir. Faktorde toplam agiklanan varyans 17,942’dir.
En yiiksek faktor yiikii (,778) “doktorlar hastasi ile dogrudan kendisi ilgileniyor” maddesinde, en
disiik faktor yiikii (,640) ise “doktorlar hastasini giiler yiizle karsiliyor” maddesinde gergeklesmistir
(Tablo 1).

Ozel hastanelerde hasta karsilama hizmetleriyle ilgili olarak tanimlanan 3. Faktor “temizlik
ve hijyen”dir. Faktor 6 maddeden olusmaktadir. Toplam varyansin ylizde 17,860’ 1min aciklandigi
faktoriin 6zdegeri 1,486, giivenilirligi ise 0=,922"dir. “Yemekler sicak ve hijyeniktir” maddesi en
yiiksek (,776), “hastane yatig boliimleri sessiz ve sakindir” maddesi ise en diisiik faktor yiikii (,664)
ile yliklenmistir.

Ozel hastanelerdeki hasta karsilama hizmetleriyle ilgili olarak belirlenen son faktor “fiziki
yonlendirme” faktoriidiir. 6 maddenin gruplanmasi ile olusan faktorde, toplam varyansin yiizde
13,1481 agiklanmistir. Ozdegeri 1,331 olan faktoriin giivenilirligi a=,910’dur. Faktdr yiiklerine
bakildiginda; ‘“hastanedeki yonlendirme levhalart fark ediliyor” maddesi en yiiksek (,793),
“Polikliniklerde doktorlarin isim levhalar1 rahatlikla okunabiliyor” maddesi en diisiik faktor yiikiine
(,551) sahiptir.

Ozel hastanelerde saglik hizmeti alan hastalarin hasta karsilama siireci hakkindaki
memnuniyet diizeylerinin yorumlanmasi agisindan 6nem tasiyan faktor ortalamalarina bakildiginda
ise her bir faktorde aritmetik ortalamanin olusturulan cevap indeksine gore “katiliyorum” araliginda
gerceklestigi goriilmiistiir. Dolayisiyla 6zel hastanelere herhangi bir nedenle bagvuran hastalar
karsilama hizmetlerinden memnun kalmiglardir. Giilliipunar’in (2016:92) kamu hastaneleri icin
yaptig1 arastirmada aritmetik ortalamalar, “danigma ve yonlendirme” faktoriinde 2,774; “yardimci
saglik personeli” faktoriinde 3,125; “doktor” faktoriinde 3,118; “temizlik ve hijyen” faktoriinde
2,996 ve “fiziki yonlendirme” faktoriinde 3,711 olarak gergeklesmistir. Bu sonuglar gore kamu
hastanelerinden saglik hizmeti alan vatandaslarin memnuniyet diizeyleri “fiziki yonlendirme”
faktorii disinda “kararsizim” diizeyinde gergeklesmistir. Bu bakimdan 6zel hastanelerden saglik
hizmeti alanlarin kamu hastanelerine oranla daha memnun olduklar1 soylenebilir.

4.3. Arastirmaya Katilanlarin Ozel Hastanelerle Ilgili Genel Algilar

Itibarin kavramsal tammlamasindan hareketle olusturulmus olan dlgege dayali olarak dzel
hastanelere doniik genel algilar tespit edilmistir. Faktor ortalamalarindaki cevap indekslerine gore
Tablo 2°de goriildiigi gibi genel algiya doniik yargilar arastirmaya katilanlar tarafindan genel olarak
“katillyorum” ya da “kararsizim” araliginda cevaplanmistir. Ancak “Kararsizzim” araliginda
tanmimlanan yargilar, “katiliyorum” cevap aralifina daha yakin bir ortalama ile ger¢eklesmistir.
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Gilliipunar’in (2016:93) yaptig1 calismada devlet hastaneleri ile ilgili genel algilar “kararsizim”
boyutundadir. Diger bir ifadeyle, 6zel hastaneler aritmetik ortalama bakimindan ¢ok &nemli bir
farklilik olmasa da devlet hastanelerine oranla genel algi bakimindan daha olumlu bir tanimlamaya
sahiptir.

Tablo 2. Ozel Hastanelerle ilgili Yargilarin Ortalamalar

Std.

Maddeler N [ Min. [Max. | Mean | Deviation
Ozel hastaneler kaliteli hizmet sunar 641 ,00| 5,00 (3,358 1,21416
Ozel hastaneler hastaya giiven verir 641| ,00( 5,003,332 1,25388
Hasta oldugumda 6zel hastanelere ¢ekinmeden giderim 641| ,00| 5,003,321 1,23098
Ozel hastaneler atiklartyla gevreyi kirletmez 641| ,00| 5,003,165 1,22887
Ozel hastaneler insana deger verir 641 ,00| 5,00 (3,380 1,20748
Ozel hastaneler iyi yonetilir 641 ,00| 5,00 (3,486 1,18066
Ozel hastanelerde kaliteli doktorlar calisir 641 ,00| 5,00 (3,519 1,15651
Ozel hastaneler saglik hizmetinde samimidir 641 ,00| 5,00 (3,257 1,23017
Ozel hastaneler yeterli ve yetkindir 641 ,00| 5,00 (3,290 1,15111
Ozel hastaneler vizyoner bir bakisa sahiptir 641 ,00| 5,00 (3,446 1,19921
Ozel hastaneler degisime ve yenilige agiktir 641 ,00| 5,00 (3,606 1,17455
Valid N (listwise) 641

Ozel hastanelerle ilgili yargilardan “Ozel hastaneler degisime ve yenilige aciktir” maddesi
en yiiksek ortalama (3,606) ile gegeklesirken, en diisiik ortalama (3,165) “Ozel hastaneler atiklartyla
cevreyi kirletmez” maddesinde olusmustur. “Ozel hastaneler degisime ve yenilige agiktir”, “Ozel
hastaneler vizyoner bir bakisa sahiptir”, “Ozel hastanelerde kaliteli doktorlar galisir” ve “Ozel
hastaneler iyi yonetilir maddelerinin ortalamalar1 olusturulan cevap indeksine gore yliksek bir katilim
diizeyine sahiptir. Dolayisiyla yonetim kalitesi, yenilik¢ilik ve ¢alisan doktor algis1 bakimindan 6zel
hastaneler daha olumlu bir algi olusturmaktadir. “Orta katilim diizeyi” ile cevaplanan ancak aritmetik
ortalamasi bakimindan “yiiksek katilim diizeyi” cevap araligia oldukga yakin olan yargilar ise “Ozel
hastaneler kaliteli hizmet sunar”, “Ozel hastaneler hastaya giiven verir”, “Hasta oldugumda 6zel
hastanelere ¢ekinmeden giderim”, “Ozel hastaneler insana deger verir”, “Ozel hastaneler saglik
hizmetinde samimidir” ve “Ozel hastaneler yeterli ve yetkindir” seklinde siralanmaktadir (Tablo 2).

4.4. Karsilama Hizmetlerinin Ozel Hastane Algis1 Uzerindeki Etkisi

Ozel hastanelerden hizmet alanlarin hasta karsilama hizmetlerine bagli olarak 6zel hastane
algisindaki degisimin ortaya konmasi amaciyla arastirma Glgeginin ikinci boliimiinde yer alan 11
yargi ile hasta karsilama hizmetleri olarak belirlenmis olan faktorler (ilk karsilama, doktor, temizlik
ve hijyen, fiziki yonlendirme) arasinda regresyon analizi yapilmistir. Analiz sonuglarina gore genel
bir degerlendirme yapildiginda; “temizlik ve hijyen” faktoriiniin 6zel hastane algisi iizerinde genel
olarak daha fazla anlamli bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Doktor faktorii ise 6zel hastane algist
iizerinde en az anlamli etki olusturan faktor olmustur.
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Tablo 3. Regresyon Analizi Sonuclari

Ozel hastaneler kaliteli hizmet sunar

=,813

+,234 Temizlik ve Hijyen (,010)

+,178 11k Karsilama (,084)

+,148 Doktor (,117)

+,162 Fiziki Yonlendirme (,085)

R2=,233; Fu.a12= 31,225; P=,000

Ozel hastaneler hastaya giiven verir

=,747

+,239 Temizlik ve hijyen (,012)

+,238 Fiziki Yonlendirme (,016)

+,124 Doktor (,211)

+,126 11k Karsilama (,242)

RZ':,ZZO; F(4.412):29,083; P:,OOO

Hasta oldugumda 6zel hastaneye
cekinmeden giderim

=,872

+,234 Temizlik ve hijyen (,011)

+,222 Doktor (,020)

+,152 11k Karsilama (,143)

+,096 Fiziki Yonlendirme (,311)

R?=,221; F(1.412)=29,149; P=,000

Ozel hastaneler atiklartyla gevreyi
kirletmez

=,730

+,256 Fiziki Yoénlendirme (,011)

+,222 Temizlik ve hijyen (,023)

+,124 11k Karsilama (,258)

+,080 Doktor (,425)

RZ':,195; F(4.412):24,886; P=,000

Ozel hastaneler insana deger verir

=,631

+,330 Ilk Karsilama (,001)

+,183 Temizlik ve hijyen (,046)

+,187 Fiziki Yonlendirme (,49)

+,064 Doktor (,497)

R?=,254; F(1.412=35,153; P=,000

Ozel hastaneler iyi yonetilir

=911

+,310 1k Karsilama (,001)

+,231 Fiziki Yonlendirme (,007)

+,176 Temizlik ve hijyen (,035)

+,015, Doktor (,865)

R2:,276; F(4.412):39.255; P=,000

Ozel hastanelerde kaliteli doktorlar galisir

=1,304

+,284 Fiziki Yonlendirme (,002)

+,135 Temizlik ve hijyen (,129)

+,146 11k Karsilama (,147)

+,051 Doktor (,580)

R?=,191; F.412=24,339; P=,000

Ozel hastaneler saglik hizmetinde
samimidir

=,828

+,376 Fiziki Yonlendirme (,000)

+,328 11k Karsilama (,002)

+-,017 Temizlik ve hijyen (,858)

+-,001 Doktor (,993)

R?=211; Faa1=27,577; P=,000

Ozel hastaneler yeterli ve yetkindir

=,986

+,250 Temizlik ve hijyen (,004)

+,192 Fiziki Yénlendirme (,030)

+,186 1k Karsilama (,055)

+,026 Doktor (,770)

R?=,226; F(1-12=30,075;P=,000

Ozel hastaneler vizyoner bir bakisa
sahiptir

=,893

+,287 Fiziki Yonlendirme (,002)

+,184 Temizlik ve hijyen (,039)

+,183 Ilk Karsilama (,069)
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+,071 Doktor (,442)
R?=,246; F4412=33,549; P=,000
+,270 Temizlik ve hijyen (,0,002)
=,953 +,204 i1k Karsalima (,035)
+,163 Fiziki Yonlendirme (,065)
+,114 Doktor (,199)
R?=,273; F1-412=38,688; P=,000
p degerleri parantez i¢inde verilmistir.

Ozel hastaneler degisime ve yenilige
aciktir

Olgekte yer alan ilk yargi “dzel hastaneler kaliteli hizmet sunar” maddesidir. Yapilan
regresyon analizinde “Hasta karsilama hizmetleri 6zel hastaneler kaliteli hizmet sunar algisi tizerinde
etkilidir.” seklinde ifade edilen modelin anlamli oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla hasta karsilama
hizmetleri 6zel hastanelerin kaliteli hizmet sundugu algisini yiizde 23 oraninda agiklamaktadir. Diger
bir ifadeyle “6zel hastaneler kaliteli hizmet sunar” algisindaki degisimin yiizde 23’1 hasta karsilama
hizmetleri tarafindan tanimlanmaktadir (Tablo 3).

Faktorlerin her biri agisindan “6zel hastaneler kaliteli hizmet sunar” algisina bakildiginda;
“temizlik ve hijyen” faktorii bu algi lizerinde anlamli bir etkiye sahipken (p<,050); “ilk karsilama”,
“doktor” ve “fiziki yonlendirme” faktorleri anlamli (p>,050) bir etken olarak bulunamamistir. Buna
gore “temizlik ve hijyen” faktoriinde meydana gelebilecek bir artig yiizde 23 oraninda 6zel hastane
hizmetlerinin kaliteli oldugu algisin1 artirmaktadir (Tablo 3). Giilliipunar’in (2016:100) yaptigi
calismada hasta karsilama hizmetleri kamu hastanelerinin kaliteli hizmet sundugu inancinin yiizde
30’unu agiklarken; anlamli bir etki olusturan “temizlik ve hijyen” faktorii ylizde 23, “danigsma ve
yonlendirme” ylizde 29, “doktor” faktorii yiizde 15 ve “yardimci saglik personeli” faktorii ylizde 13
oraninda bu inanci pozitif yonlii olarak degistirmektedir. Dolayisiyla kaliteli hizmet sunma inanci
iizerinde hasta karsilama hizmetlerine bagli olarak kamu hastaneleri i¢in daha yiiksek bir degisim
$0z konusudur.

Yapilan analizde “Ozel hastaneler hastaya giiven verir” algis1 iizerinde hasta karsilama
hizmetlerinin anlamli (p=,000) bir agiklayict oldugu goriilmiistiir. Hasta karsilama hizmetlerinin bu
algiyr agiklama orani yiizde 22’dir. Diger bir anlatimla, 6zel hastanelerin hastaya giiven veren
kurumlar oldugu algisindaki degisimin yiizde 22’si hasta karsilama hizmetlerinde meydana gelecek
degisimle aciklanmaktadir. Elde edilen sonuglara gore “temizlik ve hijyen” ve “fiziki yonlendirme”
faktorleri “6zel hastaneler hastaya giiven verir” algisi lizerinde anlamli (p<,050) bir etkiye sahiptir.
Dolayisiyla hem “temizlik ve hijyen” faktoriinde hem de “fiziki yonlendirme” faktoriinde meydana
gelecek bir degisim yaklasik olarak yilizde 24 oraninda “6zel hastaneler hastaya giiven verir” algisini
olumlu yonde etkilemektedir (Tablo 3).

Gillipunar’in (2016:101) calismasinda hasta karsilama hizmetleri “kamu hastaneleri
hastaya giiven verir” algisi {izerinde yiizde 31 oraninda bir agiklayicidir. Bu algi lizerinde anlamli
etkide bulunan faktorler ve etki oranlart ise: “temizlik ve hijyen” faktorii ylizde 32, “danigma ve
yonlendirme” faktorii yiizde 31 ve “doktor” faktorii yiizde 20 seklindedir. Bu sonuca gore hasta
karsilama hizmetleri kamu hastanelerinde hastanenin hastaya giiven verdigi algisint daha yiiksek bir
oranla etkilemektedir. Dolayistyla 6zel hastanelerin hastada biraktig1 giiven duygusunda karsilama
hizmetlerinin etkisi kamu hastanelerine gore daha diisiiktiir.

Analiz sonuglarina goére “Hasta karsilama hizmetleri hasta oldugumda 06zel hastaneye
cekinmeden giderim algisini etkiler.” seklinde olusturulan modelin anlamli (p=,000) oldugu
goriilmiistiir. Hasta karsilama hizmetleri hastalikta 6zel hastaneye ¢ekinmeden gitme algisini yiizde
22 oraninda agiklamaktadir. Dolayisiyla bu algida meydana gelebilecek bir degisimin yiizde 22’sini
hastanin karsilama hizmetlerinden duydugu memnuniyet diizeyi agiklamaktadir. “Hasta oldugumda
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0zel hastaneye cekinmeden giderim” algisi iizerinde anlamli (p<,050) bir etkiye sahip olan “temizlik
ve hijyen” faktorii ylizde 23 ve “doktor” faktorii ylizde 22 oraninda bu algiy1 etkilemektedir (Tablo
3). Giilliipunar’in (2016:101) calismasinda, hasta karsilama hizmetleri, “hasta oldugumda kamu
hastanelerine ¢ekinmeden giderim” algisin1 yiizde 25 oraninda aciklamaktadir. Dolayisiyla kamu
hastanelerindeki hasta karsilama hizmetleri, diger algilara gore daha diisiik bir oranda olsa da,
hastaneye ¢ekinmeden gitme duygusu iizerinde G6zel hastanelere gore daha yiiksek oranli bir
aciklayicidir. Ayrica hastaneye ¢ekinmeden gitme duygusu iizerinde doktorlar kamu hastanelerinde
anlaml1 bir etki olusturmazken; 6zel hastanelerde anlamli bir etki olusturmakta ve kargilama hizmeti
bakimindan doktor kaynakli hasta memnuniyetinde gerceklesecek bir artig yiizde 22 oraninda bu
algiy1 olumlu yonde etkilemektedir.

Calismada kurulan diger bir model, “Hasta karsilama hizmetleri 6zel hastaneler atiklariyla
cevreyi kirletmez algisi {izerinde etkilidir.” seklinde olusturulmustur. Yapilan analizde, kurulan bu
modelin anlamli (p=,000) oldugu gorilmiistiir. Buna gore, hasta karsilama hizmetleri Gzel
hastanelerin atiklariyla ¢evreyi kirletmedigi inanci iizerinde yaklagik ylizde 19 oraninda
agiklayicidir. Diger bir anlatimla, bu algida meydana gelebilecek bir artigin ylizde 19°u hasta
karsilama hizmetlerinden edinilen memnuniyet diizeyine baghdir. “Fiziki yonlendirme” ve “temizlik
ve hijyen” faktorleri cevreyi kirletmeme algis1 {izerinde anlamli (p<,050) bir etkiye sahiptir.
Dolayisiyla “fiziki yonlendirme” faktriinde meydana gelecek bir artis yilizde 26 oraninda, “temizlik
ve hijyen” faktoriinde gergeklesecek bir artis ylizde 22 oraninda 6zel hastanelerin atiklariyla ¢evreyi
kirletmedigi inancini olumlu ydnde etkilemektedir (Tablo 3). Giilliipunar’in (2016:102) ¢calismasinda
ayni alg1 hasta karsilama hizmetleri tarafindan yiizde 18 oraninda agiklanmaktadir. Diger bir ifadeyle
kamu hastanelerin atiklariyla ¢evreyi kirletmedigi inancinda meydana gelecek bir degisimin yiizde
18’1, hasta karsilama hizmetlerindeki memnuniyet diizeyi tarafindan agiklanmaktadir. Aym
calismada her bir faktor agisindan bakildiginda ise “temizlik ve hijyen” faktoriinde gerceklesecek bir
degisim ylizde 30 oraninda bu algiyr olumlu yonde etkilemektedir. Bu calismada ise ozel
hastanelerdeki “temizlik ve hijyen” faktoriinde olusacak bir degisim, 6zel hastanelerin atiklariyla
cevreyi kirletmedigi inancini yiizde 22 oraninda ve olumlu olarak etkilemektedir. Dolayisiyla, hasta
karsilama hizmetleri, 6zel hastanelerin atiklartyla gevreyi kirletmedigi algisi iizerinde kamu
hastanelerine oranla diigiik bir farkla daha yiiksek bir agiklayicidir. Ancak her bir faktér diizeyinde
bakildiginda; “Temizlik ve hijyen” faktorii kamu hastanelerinin ¢evreyi kirletmedigi algisini yiliksek
bir farkla etkilemektedir. Faktor ortalamalari dikkate alindiginda; “temizlik ve hijyen” faktorii, kamu
hastanelerinde 2,996 (giilliipunar, 2016: 92), o6zel hastanelerde 3,688 (Tablo 1) aritmetik
ortalamasina sahiptir. Bu durum, 6zel hastanelerin daha temiz olarak degerlendirildigi; dolayisiyla
hastalarin 6zel hastanelerin temiz ve hijyenikligi ile 6zel hastanelerin ¢evreyi kirletmedigi algisi
arasinda kamu hastanelerine gore daha diisiik bir ayirimin oldugunu gostermektedir.

Hasta karsilama hizmetlerinin “6zel hastaneler insana deger verir” algisi {izerindeki etkisini
ele alan analizde kurulan modelin anlamli (p=,000) oldugu goriilmiistiir. Sonuca gore, hasta
karsilama hizmetleri “6zel hastaneler insana deger verir” algisinin yilizde 25’ini agiklamaktadir.
Dolayisiyla hasta memnuniyetinde karsilama hizmetlerine bagli olarak gerceklesen artis ya da
azalma, bu algiya yiizde 25 oraninda etki etmektedir. Anlamli (p<,050) etkiye sahip olan faktorler
acisindan bakildiginda; “Ilk karsilama” faktdriine dayali memnuniyette gerceklesecek bir artis yiizde
33, “temizlik ve hijyen” faktoriinde gerceklesecek bir artig yiizde 18 ve “fiziki ydnlendirme”
faktoriinde gerceklesecek bir artis yiizde 19 oraninda 6zel hastanelerin insana deger verdigi algisini
artirmaktadir(Tablo 3). Giilliipunar’in (2016:103) calismasinda hasta karsilama hizmetleri kamu
hastanelerinin insana deger verdigi algisimin yiizde 26’sim1 agiklamaktadir. Bu algiyr en ¢ok
etkileyen faktor (yiizde 30) ise “danigsma ve yonlendirme” faktoriidiir. Hem kamu hastaneleri ile ilgili
yapilan ¢aligmada hem de bu ¢aligmada hasta karsilama hizmetleri hastanelerin insana deger verdigi
algisin1 ¢ok yakin oranlarda agiklamaktadir. Ayrica her ikisinde de bu algiy1 en yiiksek diizeyde
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etkileyen faktor ilk danigma hizmetleridir. Dolayisiyla hastaneye gelen bir hastanin kendisine verilen
degeri tanimlamasi agisindan ilk karsilama hizmetlerinin 6nemli bir etkisi bulunmaktadir.

Hasta karsilama hizmetleri “6zel hastaneler iyi yonetilir” algisi lizerinde yilizde 28 oraninda
anlaml1 (p=,000) bir agiklayicidir. Ozel hastanelerin iyi yonetildigi algisinda meydana gelebilecek
bir degisimin yiizde 28’1 hastanin hasta karsilama hizmetlerinden duydugu memnuniyet diizeyiyle
acgiklanmaktadir. Anlamli (p<,050) bir etki olugturan “ilk karsilama” faktoriindeki bir artis ylizde 31,
“fiziki yonlendirme” faktoriindeki bir artis yiizde 23 ve “temizlik ve hijyen” faktoriindeki bir artis
yizde 18 oraninda &zel hastanelerin iyi yonetildigi algisim1 giiclendirmektedir (Tablo 3).
Gilliipunar’in (2016:104) caligmasinda bu algimin hasta kargilama hizmetleri tarafindan agiklanma
orani yiizde 26°dir. En yiiksek diizeyde etki eden faktor ise yiizde 33 oranindaki bir etki ile “danigma
ve yonlendirme” faktoriidiir. Dolayisiyla diisiik bir farkla da olsa hasta karsilama hizmetleri 6zel
hastanelerde hastanenin iyi yonetildigi algisin1 kamu hastanelerine gore daha fazla etkilemektedir.
Her iki aragtirmada da ilk karsilama hizmetleri hastanenin iyi yonetildigi algisimi diger karsilama
hizmetlerine gore daha giiclii bir sekilde etkilemektedir. Bu durum, hastalarin hastanenin yonetilme
becerisiyle ilgili algisinin daha yiiksek bir oranda danisma hizmetlerinden kaynaklandigini
gostermektedir.

Hasta karsilama hizmetlerinin “6zel hastanelerde kaliteli doktorlar ¢alisir” algisi iizerindeki
etkisi ele alindiginda; bu yonde olusturulan modelin anlamli (p=,000) oldugu goriilmiistiir. Buna
gore, 0zel hastanelerde kaliteli doktorlarin bulundugu algisinda meydana gelebilecek bir degisimin
yiizde 19’u hasta karsilama hizmetleri tarafindan agiklanmaktadir. Bu alg1 iizerinde anlamli (p=,002)
bir etkiye sahip olan “fiziki yonlendirme” faktoriinde meydana gelecek bir artig, 6zel hastanelerde
kaliteli doktorlarin ¢aligtigi algisini yiizde 25 oraninda giiglendirmektedir. Diger faktorler agisindan
anlamli (p>,050) bir etki goriilememistir (Tablo 3). Giilliipunar’n (2016:105) ¢alismasinda “kamu
hastanelerinde kaliteli doktorlar ¢alisir” algisindaki degisimin yilizde 21’1 hasta karsilama hizmetleri
tarafindan agiklanmaktadir. Ayrica “Doktor” faktorii agisindan hasta memnuniyetinde olusacak bir
artista bu algi ylizde 30 oraninda giiglenmektedir. Bu ¢aligmada ise “6zel hastanelerde kaliteli
doktorlar calisir” algis1 hasta karsilama hizmetleri tarafindan daha diisiik diizeyde aciklanirken;
“doktor” faktorii agisindan anlamli bir etki goriilememistir. Diger bir ifadeyle kamu hastanelerinde
yapilan arastirmada doktor kaynakli memnuniyet arttikga kamu hastanelerinde kaliteli doktorlarin
calistig1 algis1 giiclenirken; 6zel hastanelerde boyle bir etki bulunamamastir.

Calismada, “Hasta karsilama hizmetlerinin “Ozel hastaneler saglhk hizmetinde samimidir.”
algis1 {izerinde etkili oldugu seklinde kurulan modelin anlaml1 (p=,000) oldugu gériilmiistiir. Ozel
hastanelerin saglik hizmeti sunumunda samimi oldugu algisinin yiizde 21’1 hasta karsilama
hizmetleri tarafindan agiklanmaktadir. Diger bir ifadeyle, 6zel hastanelerin saglik hizmetinde samimi
oldugu algisinda meydana gelecek bir degisimin yiizde 21’1 hasta karsilama hizmetlerinden
kaynaklanmaktadir. Hasta kargilama faktorleri ele alindiginda; anlamli bir etki olusturan “fiziki
yonlendirme” (p=,000) faktoriinde gerceklesecek bir artis yiizde 38, “ilk karsilama” (p=,002)
faktoriinde gerceklesecek bir artis ise ylizde 33 oraninda 6zel hastanelerin saglik hizmeti konusunda
samimi oldugu algisimi artirmaktadir (Tablo 3). Giilliipunar’in (2016;105) calismasinda hasta
kargilama hizmetleri “kamu hastaneleri saglik hizmetinde samimidir” algisini yilizde 23 oraninda
aciklamakta ve “temizlik ve hijyen”, “doktor” ve “danigma ve yonlendirme” faktorleri anlamli bir
etki olusturmaktadir. Dolayisiyla 6zel hastanelerde doktorlarin hasta karsilama davranisi, hastanenin
saglik hizmetinde samimi oldugu algisini etkilemezken; kamu hastanelerinde 6nemli bir etken olarak
ortaya ¢ikmugtir.

Ozel hastanelerin yeterli ve yetkin oldugu algist iizerinde hasta kargilama hizmetlerine baglh
bir etkinin olup olmadigini ortaya koymak i¢in olusturulan modelin analiz sonuglarina gére anlamli
(p=,000) oldugu goriilmiistiir. Buna gore, “6zel hastaneler yeterli ve yetkindir” algisinda meydana
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gelecek bir degisimin yiizde 19’u hasta karsilama hizmetleri tarafindan agiklanmaktadir. Faktorler
agisindan bakildiginda; anlamli bir fark olusturan “temizlik ve hijyen” (p=,004) faktoriinde
gerceklesecek bir degisim ylizde 25 oraninda ve aymi yonde, “fiziki yonlendirme” (p=,030)
faktoriinde gerceklesecek bir degisim ise yiizde 19 oraninda ve ayni yonde 6zel hastanelerin yeterli
ve yetkin oldugu goriisiinii etkilemektedir (Tablo 3). Giilliipunar’in (2016:106) ¢alismasinda hasta
kargilama hizmetleri “kamu hastaneleri yeterli ve yetkindir” algisim yiizde 23 oraninda
aciklamaktadir. Dolayistyla hem 6zel hastaneler icin hem de kamu hastaneleri igin yeterli ve
yetkinlik algis1 hasta karsilama hizmetleri tarafindan ayn1 oranlarda agiklanmaktadir.

Yapilan analizde “Ozel hastanelerin vizyoner bir bakisa sahip oldugu algis1 hasta karsilama
hizmetlerinden etkilenir” seklinde olusturulan modelin anlamli (p=,000) oldugu bulunmustur.
Dolayisiyla, “6zel hastaneler vizyoner bir bakisa sahiptir” algisinda gergeklesecek bir degisimin
ylizde 25’1 hasta karsilama hizmetleri tarafindan agiklanmaktadir. Hasta karsilama faktorleri
acisindan bakildiginda; anlamli bir etki olusturan “fiziki yonlendirme” (p=,002) faktorii ylizde 29,
“temizlik ve hijyen” (p=,039) faktorii ise yiizde 18 oraninda bu algiy1 etkilemektedir. Diger bir
ifadeyle, “fiziki yonlendirme” faktoriinde gerceklesecek bir artis yiizde 29, “temizlik ve hijyen”
faktoriinde olusacak bir artis ylizde 18 oraninda 6zel hastanelerin vizyoner bir bakisa sahip oldugu
algisii giliclendirmektedir (Tablo 3). Giilliipunar’in (2016:107) calismasinda kamu hastanelerinin
vizyoner bir bakisa sahip oldugu algisinda meydana gelecek bir degisimin ylizde 34" hasta
karsilama hizmetleri tarafindan agiklanmaktadir. Kamu hastanelerinde karsilama hizmetleri
hastanenin vizyoner bir bakisa sahip oldugu algisini daha yiiksek bir oranda etkilemektedir.

Calismada son olarak hasta karsilama hizmetlerinin 6zel hastanelerin degisime ve yenilige
acik oldugu algis1 lizerindeki etkisi ele alinmaktadir. Bu baglamda olusturulan modelin yapilan
analize gore anlamli (p=,000) oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla “Ozel hastaneler degisime ve yenilige
aciktir” algisinda meydana gelecek bir degisimin yiizde 27’si hasta karsilama hizmetleri tarafindan
acgiklanmaktadir. Anlamli bir etki olusturan faktorlere bakildiginda; “temizlik ve hijyen” (p=,002)
faktoriinde olusacak bir artig yiizde 27, “ilk karsilama” (p=,035) faktoriinde olusacak bir artis ise
yiizde 20 oraninda 6zel hastanelerin degisime ve yenilige a¢ik oldugu algisini artirmaktadir (Tablo
3). Giilltipunar’n (2016:108) yaptig1 ¢alismada ise “kamu hastaneleri degisime ve yenilige aciktir”
algis1 yiizde 25 oraninda hasta karsilama hizmetleri tarafindan agiklanmaktadir. Ozel hastaneler
diisiik bir oranla da olsa kamu hastanelerine gore bu alg1 agisindan hasta karsilama hizmetlerinden
daha fazla etkilenmektedir.

Sonug¢

Rekabet artisi ve iletisim teknolojilerindeki gelisimle birlikte bilgi yayilim araglariin
cogalmasi, kurumsal yonetim siirecinde hedef kitlenin kurum hakkinda sahip oldugu alginin 6nemini
artirmistir. Kurumsal mesruiyetin olugmasinda temel bir faktor olarak kurumla ilgili bilginin
yonetilmesi ve olumlu bir algi olusturulmasi, zorunlu bir kurumsal faaliyete doniigmistiir. Bu
nedenle kurumlar, halkla iligkiler faaliyetlerini yiirlitecek kurumsal yapilara ihtiya¢ duymakta ve
gerekli organizasyonu saglamaktadir. Ancak bu faaliyetlerde, genel itibariyla sosyal ve kiiltiirel
etkinlikleri ya bizzat ya da sponsorluk yoluyla gerceklestirerek kuruma doniik olumlu bir algi
olusturma egilimi agirlik kazanmaktadir. Bu nedenle, 6zellikle triin/hizmet iiretim siireglerinin
kurumsal algiya yaptigi etki gbz ardi edilebilmektedir. Literatiirde imaj ve itibar kavramlarinin
ayrigimi lizerine gergeklesen tartigmalar bu noktada agirlik kazanmaktadir. Ciinkii imaj daha spesifik
bir kurumsal tasarimin hedef kitle iizerinde biraktig1 etki iken; itibar, kuruma doniik toplam bir
alginin ifadesi olarak tanimlanmaktadir. Bu c¢alisma, kuruma doniik toplam alginin olugsmasinda
onemli bir faktor olan hizmet tiretim siiregleri ve bu siire¢lerde olusan miisteri memnuniyetinin hedef
kitlenin kurumla ilgili algisi lizerindeki etkisini ele almaktadir. Bu amagla 6zel hastanelerdeki hasta
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karsilama hizmetlerinin saglik hizmeti alanlarin 6zel hastane algisini nasil etkiledigini inceleyen bir
aragtirma yapilmistir.

Yapilan analizlerde ilk 6nce 6zel hastanelerin hasta karsilama hizmetlerini tanimlayan
faktorler belirlenmistir. Buna gore “ilk karsilama”, “doktor”, “temizlik ve hijyen” ve “fiziki
yonlendirme” faktorleri tanimlanmistir. Kamu hastaneleriyle ilgili olarak yapilan baska bir
arastirmada bu faktorler “temizlik ve hijyen”, “doktor”, “danigsma ve yonlendirme” “yardimei saglik
personeli” ve “fiziki yonlendirme” olarak belirlenmistir (Giillipunar, 2016:87). Bu calismada
belirlenen “ilk karsilama” faktorii, diger calismanin “yardimeci saglik personeli” ve “danigma ve
yonlendirme” faktorlerini bir arada toplamistir. Dolayisiyla hastanin hastaneye girisinden asil saglik
hizmetini aldig1 doktora ulagincaya kadar gecen siiredeki karsilama hizmeti “ilk karsilama™ olarak
tammmlanmustir. Gergeklesen faktor ortalamalar1 ise o6zel hastanelerin karsilama hizmetleri
bakimindan kamu hastanelerine oranla daha yiiksek bir hasta memnuniyetine sahip oldugu sonucunu
ortaya koymaktadir.

Aragtirmanin ikinci boliimiinde 6zel hastanelerle ilgili arastirmaya katilanlarin genel
algismin tespiti amaciyla hazirlanan ve 11 maddeden olusan yargilara verilen cevaplarin ortalamalari
hesaplanmistir. Bu ortalamalara gore 6zel hastanelerle ilgili algilarin genel olarak olumlu oldugu
sonucuna varilmistir. Ozel hastanelerle ilgili en yiiksek olumlu alg1 “6zel hastaneler degisime ve
yenilige aciktir” ve “Ozel hastanelerde kaliteli doktorlar calisir” maddelerinde gergeklesmistir.
Gilliipunar’in (2016:93) kamu hastanelerinde yaptigi calismaya bakildiginda 6zel hastanelerle ilgili
olumlu algmin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Ozel hastaneler insana deger vermesi, iyi
yonetilmesi, vizyonerligi, degisime doniikligi ve yenilige acik olmasi konularinda kamu
hastanelerine gore daha belirgin bir diizeyde olumlu bir algi olusturmustur. Buna karsin kamu
hastaneleri, hastanin hastaneye ¢ekinmeden gitmesi ve hastanenin ¢evreyi atiklariyla kirletmemesi
konularinda 6zel hastanelere gore daha olumlu bir izlenim olusturmustur. Dolayisiyla genel olarak
saglik hizmeti alanlarin 6zel hastanelerle ilgili daha yiliksek bir memnuniyete sahip oldugu
sOylenebilir.

Calismanin ana konusu olan hasta karsilama faktorlerinin 6zel hastanelerle ilgili genel algilar
iizerindeki etkisine bakildiginda; “temizlik ve hijyen” ve “fiziki yonlendirme” faktorleri bu algilarin
daha fazlasinda anlaml bir etkiye sahiptir. Dolayisiyla, 6zel hastanelerde ortamdan kaynaklanan
unsurlarin saglik hizmeti alanlarin 6zel hastane hakkindaki genel algisi iizerinde daha fazla anlamhi
etki olusturdugu sdylenebilir. Ciinkii herhangi bir personel aracilifiyla alinan hizmetlerin (ilk
kargilama ve doktor faktorii) genel algilar tizerindeki anlamli etkisi daha az sayida gergeklesmistir.
Ayrica diger 6nemli bir sonug 6zel hastanelerde “doktor” faktoriiniin sadece bir algi lizerinde anlamli
bir etki olusturmasidir. “Doktor” faktorii, Giilliipunar’in (2016:99-108) caligmasinda kamu
hastaneleri hakkindaki algilar tizerinde etkisi olan en 6nemli faktorlerden biri olarak gergeklesmistir.
Bu durum, 6zel hastanelerde kargilama hizmeti bakimindan doktorlarin daha geri planda algilandig:
sonucunu dogurmaktadir.

Hasta karsilama hizmetleri, 6zel hastanelerle ilgili olarak olgekte yer alan 11 algidaki
degisimin yiizde 19'u ile yiizde 27’si arasinda degisen agiklama oranlarina sahiptir. Hasta karsilama
hizmetleri tarafindan en yiiksek oranda aciklanan algilar: “Gzel hastaneler insana deger verir”, “6zel
hastaneler iyi yonetilir” ve “6zel hastaneler degisime ve yenilige agiktir” algilaridir. En diisiik oranda
aciklanan algilar ise “6zel hastaneler atiklariyla gevreyi kirletmez”, “6zel hastanelerde kaliteli
doktorlar calisir”, “6zel hastaneler saglik hizmetinde samimidir.” yargilaridir. Dolayisiyla 6zel
hastanelerdeki hasta kargilama hizmetlerinin insana verilen deger, yonetim kalitesi ve yenilik¢i

hastane algisinda daha yiiksek bir etkiye sahip oldugu sdylenebilir.
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Ozel hastanelerle ilgili algilar1 etkileyen hasta karsilama faktorlerine bakildiginda su
sonuglara ulagilmaktadir:

e “Ozel hastaneler kaliteli hizmet iiretir.” algis1 “temizlik ve hijyen” faktdriinden
etkilenmektedir. Hastanede saglanan temiz ve hijyenik bir ortam kaliteli hizmet iiretme algisini
anlaml bir sekilde etkilemektedir.

e “Ozel hastane hastaya giiven verir.” algis1 “temizlik ve hijyen” ve “fiziki yonlendirme”
faktorlerinden etkilenmektedir.

e “Hasta oldugumda 6zel hastaneye ¢ekinmeden giderim.” algist “temizlik ve hijyen” ve
“doktor” faktorii tarafindan anlamli bir sekilde etkilenmektedir. “Doktor” faktorii, bu alg1 digindaki
baska bir algida anlamli bir etkiye sahip degildir. Dolayisiyla giivenerek hastaneye gitmenin
sebeplerinden birinin doktorlar olmasi, 6zel hastanelerde ¢alisan doktorlara doniik olumlu bir alginin
oldugunu gostermektedir.

e “Ozel hastaneler atiklariyla gevreyi kirletmez.” algis1 “fiziki yonlendirme” ve “temizlik ve
hijyen” faktoriinden etkilenmektedir. Bu alginin temizlik ve hijyen faktorii tarafindan etkilenmesi
onemli bir sonug olarak yorumlanabilir. Ciinkii calismada hastanenin temiz ve hijyen konusundaki
begenisi arttik¢a bu alginin da yiikseldigi goriilmiistiir.

LT3

e “Ozel hastaneler insana deger verir.” algis1 “ilk karsilama”, “temizlik ve hijyen” ve “fiziki
yonlendirme” faktdrlerinden anlamli bir sekilde etkilenmektedir. Personel araciligiyla gerceklesen
bir faktor olan ilk karsilama hizmetlerinin diger hizmetlere gore yiiksek diizeyde bu algiy1 etkilemesi,
6zel hastanelerin insana deger verdigi algisi agisindan 6nemlidir.

o “Ozel hastaneler iyi yonetilir.” algis1 “ilk karsilama”, “fiziki yonlendirme” ve “temizlik ve
hijyen” faktorleri tarafindan anlamli bir sekilde etkilenmektedir. Bu sonug, hastanin doktora
ulagincaya kadar gecen siireclerde aldig1 hizmetlerin hastanenin yonetim kalitesi hakkindaki algiya
etki yaptigimi géstermektedir.

e “Ozel hastanelerde kaliteli doktorlar ¢alisir.” algis1 “fiziki ydnlendirme” faktorii
tarafindan anlamli bir sekilde etkilenmektedir. “Doktor” faktoriiniin bu algi iizerinde anlamli bir
etken olmas1 gerektigi diisliniilmesine ragmen arastirmada bdyle bir sonuca ulagilamamustir.

e “Ozel hastaneler saglik hizmetinde samimidir.” algis1 “fiziki yénlendirme ve “ilk
karsilama” faktorleri tarafindan anlamli olarak etkilenmektedir.

e “Ozel hastaneler yeterli ve yetkindir.” algis1 “temizlik ve hijyen” ve “fiziki yonlendirme”
faktorleri tarafindan anlamli bir sekilde etkilenmektedir. Dolayisiyla hastane ortaminin hastanenin
yeterli ve yetkin oldugu algis1 agisindan 6nemli oldugu sdylenebilir.

e “Ozel hastaneler vizyoner bir bakisa sahiptir.” algis1 “fiziki yénlendirme” ve “temizlik ve
hijyen” faktoriinden anlamli bir sekilde etkilenmektedir.

(134

e “Ozel hastaneler degisime ve yenilige aciktir.” algis1 “temizlik ve hijyen” ve “ilk
karsilama” hizmetlerinden anlamli olarak etkilenmektedir.

Yukarida ifade edilen faktorler, 6zel hastanelerle ilgili algilar {izerinde dogrusal bir etkiye
sahiptir. Diger bir ifadeyle, hasta karsilama hizmetleri nedeniyle saglik hizmeti alanlarin memnuniyet
diizeylerinde gerceklesecek bir yiikselis, 0zel hastane ile ilgili genel algiyr da olumlu yonde
giiclendirmektedir. Dolayisiyla bu ¢alismada 6zel hastanelerle ilgili toplam algida hasta karsilama
hizmetlerinin etkisi ortaya konmustur. Yapilacak baska caligmalarla hastanelerle ilgili gerceklesen
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toplam algiya etki eden diger faktorlerin ele alinmasi hastanelerin itibar degerlerinin ortaya konmasi
agisindan onem tasgimaktadir.
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