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ABSTRACT
There are many factors affecting the attitudes of patients and

OZET

Hastalarin ve saglik ¢alisanlarinin  hastaneye yonelik

tutumlarin1 etkileyen bir¢ok faktdor s6z konusudur. Bu
faktorlerin basinda algilanan kalite ve hizmet Kkalitesi
gelmektedir. Bu algilar kurumlarin itibar ve imajlarin1 da
belirleyen etkenler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Bu ¢alisma kurumsal itibar ve imajin devlet ve 6zel
hastanelere yonelik giivene etkisini ortaya koymak amaciyla
hazirlanmistir. Kurumsal itibar; duygusal ¢ekicilik, iiriin ve
hizmetler, vizyon ve liderlik, ¢aligma ortami, sosyal
sorumluluk ve finansal performans, kurumsal imaj ise;
kurumsal iletisim, hizmet kalitesi, goriiniim, personelin
niteligi, davramig ve fiziki yeterlilik alt faktorlerinden
olugmaktadir. Arastirma sonucunda kurumsal itibar ve
imajin, hastanelere yonelik giiveni etkiledigi goriilmiistiir.
Devlet hastaneleri daha giivenilir, itibar1 ve imaji daha
yiiksek algilanirken, demografik 6zelliklerin hastaneye
yonelik giiven {iizerinde anlamli bir etkisinin olmadig:
bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Saglik, Saglik Iletisimi, Kurumsal imaj,
Kurumsal Itibar, Hastaneye Giiven

1. GIRIS

health workers towards the hospital. Perceived quality and
service quality is one of these factors. These perceptions are
the factors that determine the reputation and image of the
institutions. This study was planned to reveal the impact of
corporate reputation and image on trust in public and private
hospitals. Corporate reputation consists of emotional appeal,
products and services, vision and leadership, working
environment, social responsibility and financial performance
sub-factors while corporate image; consists of corporate
communication, service quality, appearance, quality of
personnel, behavior and physical competence sub-factors.
As a result of the research, it is seen that corporate reputation
and image affect the trust in hospitals. While the public
hospitals were perceived as more reliable, with higher
reputation and image, it was found that demographic
characteristics had no significant effect on the trust in the
hospital.

Keywords: Health, Health Communication,
Image, Corporate Reputation, Trust in Hospital

Corporate

Giiven kavrami son zamanlarda 6zellikle sosyal bilimler alaninda oldukga tartisilan bir kavramdir. En genel
tanimi ile giiven, kisinin savunmasiz bir aninda korku ve ¢ekince duymadan diger kisinin onun iyiligi igin
hareket edecegine yonelik inancidir. Risk arttik¢a giiven ya da giivensizlik potansiyeli artmaktadir (Hall
vd., 2001: 615). Teknolojik gelismeler ve modernizm yasamin her alaninda belirsizligi arttirmaktadir.
Mevcut sistemin karmasikligi goz oniine alindiginda, bireyler yasamlarini siirdiirmenin getirdigi risklere
ragmen hayatlarina devam etmek zorundadirlar. Giiven kavramina bu agidan bakildiginda, modern yasamin
karmagikligini azalttig1 sGylenebilir (Jalava, 2002).
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Giiven, ilk bakista yalnizca kisiler aras1 bir iliski olarak diisiiniilse de hekim ile hasta arasindaki giivenin
saglanmas1 ac¢isindan veya saglik sistemi uygulayicilart agisindan giiven duymak icin hangi unsurlarin
onemli oldugu ve giivenin nasil saglanacagi arastirilmasi gereken bir konudur. Bu bakis acisiyla
diisiiniildiigiinde kisilerin saglik hizmeti aldiklar1 hastanelere giiven duymasi, hastalarin tedavilerine uyum
saglama, memnuniyet duyma ve tedavi siirecinde kendisini giivende hissetme gibi olumlu durumlara yol
acacaktir. Hasta giiveninin diisiik oldugu durumlarda ise kisiler doktorlarin verdikleri tedaviden siiphe
duyarak kendi cabalar1 ile hastaliklarina ¢are bulma yoluna gitmektedir ve bu durum toplum saglig
acisindan tehdit edici bir sorun olugturmaktadir.

Luhmann (1979) giiven olmadan insan iligkileri ancak anlik olarak gergeklesebilecegini belirtmektedir.
Gilinlimiiz modern diinyasinda iliskilerin siirmesi i¢in insanlarin birbirlerine, kurumlara ve kuruluslara
giiven duymast gerekmektedir. Giivenin olmadigi bir ortamda giinliik isleyisin siirmesi pek miimkiin
degildir. Saglik sistemleri acisindan bakildiginda giiven, sistemin devamlilig1 hasta ve ¢alisan memnuniyeti
acisindan vazgecilmez bir unsurdur.

Bu arastirmada kisilerin devlet ve 6zel hastanelere yonelik duyduklari giiven ve giiveni etkileyen faktorler
aciklanmaya calisilmistir. Arastirmanin temel hipotezleri kurumsal imaj ve itibarin hastaneye yonelik
giiven iizerinde pozitif etkili oldugu yéniindedir. incelenen bir dier onemli konu ise kamu ile 6zel
hastaneler arasinda hastaneye yonelik giiveni etkileyen faktorler arasindaki farklarin arastirilmasidir. Elde
edilen bulgular hastanelere yonelik giiveni etkiledigi diisiiniilen faktorlerin agiklanmasina katki
saglayacaktir.

2. LITERATUR
2.1. Saghk lletisimi Kavrami ve Kapsami

Saglik iletisimi bireylerin ve toplumlarin sagliklarinin gelistirilmesine katki saglayan 6nemli bir faktordiir.
Saglik iletisimi uygulamalarinin temel amaci kisilerin saglik davraniglarinin istenilen yonde degistirilmesi
yoluyla bireysel ve toplumsal saghigin gelistirilmesi faaliyetleridir (Kogak ve Bulduklu, 2010: 5). Saglik
iletisiminin odak noktasi hem kitle iletisimi hem de kisiler arasi iletisim diizeyinde ele alinarak saglik
hizmetlerinin tanitilmasi, saglikla ilgili dogru bilgilerin yayilmasi, saglik davramglarinin gelistirilmesi ve
tutumlarin degistirilmesi gibi amagclart icermektedir (Becerikli, 2012:164). Saglik iletisiminde kullanilan
yontemleri sosyal pazarlama, medyada savunuculuk ve halkla iligkiler olarak ifade etmek uygundur
(Becerikli, 2012: 164).

Saglik iletisimi sagligin gelistirilmesi amaciyla kisiler arasinda saglikla ilgili etkilesim ve islemlere iletisim
kavram ve kuramlarinin uygulanmasi olarak tanimlanabilir. Cesitli yontemlerle gelistirilen saglik
iletisiminin kalitesi tibbi basarinin da kalitesini 6nemli sekilde etkilemektedir (Sener ve Samur, 2013: 511).
Saglk iletisimi tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de giderek &nem kazanmaya baslamustir. iletisim
teknolojilerindeki gelismeler ve yeni medya araglar1 sayesinde insanlar saglikla ilgili bilgilere daha hizli ve
kolay bir sekilde ulagabilmektedir.

Saglik iletisimi uygulamalarinda temel amag kisilerin saglik davranislarini iyilestirecek ve gelistirecek
uygulamalar ile toplum sagligina katki saglamaktir. Bu kapsamda saglik iletisimi alaninda yapilan
aragtirmalar yedi baglikta toplanabilmektedir (Wright, 2013°den akt, Mendi, 2015: 278):

Saglikla ilgili kavramlar ve mesajlarla ilgili kisilerin tutumlari, duygular ve inanglari.

Saglik caliganlari ve hastalar arasindaki iletigim.

Saglik kuruluglarinda bilgi akisi, idare ve personel arasindaki iletigim.

Saglik ve hastalikla ilgili farkli kiiltiirlerdeki anlayis ve inanislar.

Toplumlarin 6nemli bir kesiminde davranig degisikligi saglamak iizere saglik mesaj1 ve kampanyalarin
gelistirilmesi.

Saglikla ilgili onemli konular1 anlamada kitle iletigim araglarinin rolil ve dnemi.

Saglik bilgisinin dagitilmasi, benzer saglik sorunu olan kisilerin iletisim kurmasi ve hastalarla olan
iletisimde yeni medya teknolojilerinin rolii ve etkisi.

fletisim teknolojilerinin gelismesi ile birlikte sosyal medya araglar1 da saglik iletisimi siirecine dahil
olmustur. Sosyal medyanin kisi ve kurumlari hizli bir sekilde birbirine baglama 6zelligi ve kapsami onu
pek ¢ok iletisim faaliyetinde 6nemli rol oynamasina olanak saglamistir. Son yillarda sosyal medya araglari
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saglik konulu mesajlar1 yaymada olduk¢a Onem kazanmistir. Ciinkii giiniimiizde gelencksel medya
araglarindan ziyade bilgi aligverisinde sosyal medya daha yaygin olarak kullanilmaya baglamustir.

Sosyal medyanin yaygin kullanimina ragmen ondan yeterince verimli faydalanmadigimizi sdyleyen
calismalar da mevcuttur. Ornegin, sosyal medya araclarindan Facebook’un saglik iletisimi siirecinde
kullanimin1 inceleyen bir aragtirmaya gore Facebook iizerinden gergeklestirilen saglik iletisimi calismalari,
bilgilendirici olmaktan ziyade ticari kaygilar giitmektedir. Bu calismada Facebook’ta yapilan saglik
iletisimi ¢alismalarinin saglik bakanlig1 tarafindan yeterine denetlenmedigi sonucuna ulasilmistir (Sener ve
Samur, 2013).

Sosyal medyanin kullanicilara aktif katilim olanagi saglamasi bu medya aracimin saglik iletisimi
uygulamalarinda kullanimimi yaygmlastirmigtir. Saglik iletisiminde sosyal medyanin kullanimina iligkin
diinyadaki ve Tiirkiye’deki uygulamalar tartisan bir arastirmaya gore Diinya saglik orgiitiine gore sosyal
medyanin mesajlar1 hizli bir sekilde kitlelere yayilmasi ve sagligin gelistirilmesi siirecinde avantajlarinin
oldugu kabul edilmistir. Bu nedenle saglik uzmanlarmin bilgi aktarim siirecinde geleneksel yontemlerden
¢ok sosyal medya araglarini etkin kullanmasi onerilmektedir (Wright, 2013’den akt., Mendi, 2015: 276-
277).

2.2. Saghk Kuruluslarinda Kurumsal itibar ve imaj Algis1

Her gecen giin degisen ve gelisen iletisim stratejilerine es zamanli olarak kurumsal iletisim, kurum igi
iletisim, hizmet kalitesi ve miisterilerle iliskilerin toplumda yarattigi genel algi olan imaj ve itibar,
kurumlarin yeni rekabet stratejilerini belirlemektedir. Saglik kuruluglarmmin imaj ve itibarlarinin
gelistirilmesinin o saglik kurulusunun vermekte oldugu hizmetlere giiven noktasinda énemli katkilarinin
oldugu diistiniilmektedir.

Kurumsal imaj bir kurulusun galisanlari, hedef gruplari (miisteriler, ortaklar vb.) ve kamusu tizerinde
kurum kimliginin etkisi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir. Kurumun kimligi araciligiyla kisilerde
organizasyon hakkinda olusan goriis ve diisiinceler o kurumun imajin1 meydana getirmektedir. Kurumun
kendisi hakkinda sahip oldugu diisiince ile hedef grubun sahip oldugu diisiincelerin Grtiismesi ise ideal
imajt olusturmaktadir (Okay, 2018: 50). Saglik sektorii agisindan kurumsal imaj ve itibar igletmelere
onemli derecede fayda saglamaktadir. Yatirimcr ve miisterileri ¢gekmek ve miisteri sadakati yaratmak,
kalifiye personel ile ¢alismak, onlar1 kuruma sadik kilmak, rekabet¢i pazarda basarili olmak, hiikiimet ve
medya ile iyi iligkiler gelistirmek ve gecici krizlere karsi dayanikli olmak; bu faydalarin yalnizca birkagidir
(Rayner, 2003).

Bir kurumun imaj ve itibarm etkileyen pek ¢ok faktdr oldugu bilinmektedir. Itibarin bilesenleri noktasinda
kapsamli bir ¢er¢eve ¢izen Fombrun (1999) itibarin alt1 bileseni oldugundan bahseder. Bunlar duygusal
cekicilik, {irin ve hizmetler, vizyon ve liderlik, ¢alisma ortami, sosyal sorumluluk ve finansal
performanstir. Son zamanlarda, itibarin bilesenlerine, rakiplere karsi diiriist davranis, seffaflik ve
giivenilirlik gibi farkli bilesenler eklenmistir (Schwaiger, 2004: 46).

Kurumsal itibarin i¢ ve dis paydaslar tarafindan nasil algilandigi saglik hizmeti veren kurumlarin giivenirlik
algist lizerinde bir etkisi oldugu distinilmektedir. Bu kapsamda kurumsal itibar, “kurumlarda ne
yapildigina ve nasil yapildigina odaklanan hem i¢ hem de dis paydaglarin algilamalarina dayal bir kavram
olarak tanimlanmaktadir” (Satir ve Stimer, 2008: 16). Paydaglarin kurumun itibarini etkileme kapsamlari
birbirlerinden farklidir. Miisteriler {irtinlerle (iiriiniin kalitesi, {irlin glivenligi, servis v.b.) ilgili, ¢calisanlar is
(is giivenligi, etigi, aidiyet, yonetim, kurum i¢i iletisimin isleyisi v.b.) ile ilgili bilgilere ihtiya¢ duyarlarken
yatirimcilar finansal konularla (net kar, ana para, v.b.) ilgili bilgilere gereksinim duymaktadir (Dentchev ve
Heene 2004: 56’den akt. Satir ve Siimer, 2008: 16). Kurumsal itibar bilesenlerinin algilanmasina y6nelik i¢
paydaslara yapilan bir arastirmaya gore Satir ve Stimer, itibarin farkli paydas gruplar tarafindan farkli alt
boyutlarla algilandigi bulgusuna ulasmistir. Bu arastirmaya gore Satir ve Siimer kurumsal itibarin ig¢
paydaslar tarafindan sirasiyla kurumsal isleyis, iletisim, giiven - hizmet kalitesi ve sosyal sorumluk olarak
ifade edildigini belirtmektedir (2008: 23).

Hizmet kalitesi yapist itibari ile kurumsal itibar ve kurumsal imaj1 etkilemektedir. Ozata ve Seving (2009)
gore saglik kurumlarinda kurumsal imaj ile hizmet kalitesi arasinda yakin iligkilerin oldugu ve bu iki
kavramin i¢ i¢e gectigi savunulmaktadir. Aksoy ve Bayramoglu (2008) ger¢eklestirdikleri ¢alismada
kisilerin bir saglik kurumun kurumsal imajim1 degerlendirirken bes ana boyuttan etkilendiklerini
bulmuglardir. Bu boyutlar; personel kiyafeti, kurumsal iletisim, personel davranisi ve tutarhilik, tiiketici
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kolaylik maliyetleri, hizmet c¢esitliligi ve boliimler arasi erisimdir. Kurumsal imaj algilanan kaliteyi
etkilemektedir ve iyi olusturulmus bir kurumsal imajin miisteri memnuniyeti iizerinde énemli bir etkisi
vardir (Aksoy ve Bayramoglu, 2008: 87).

2.3. Saghk iletisimi Kapsamindaki Arastirmalar

Saglik iletisimi konusunda Tiirkiye’de yurtdisinda pek ¢ok caligma gerceklestirilmistir. Tiirkiye’de saglik
iletisimi kapsaminda yapilan giiven konulu arastirmalarda ¢ogunlukla hastalarin hekimlere duyduklar
giiven (Giilcemal ve Keklik, 2016; Ertong, 2011a; Ertong 2011b) saglik sistemine giiven (Attar, 2018; Ding
vd., 2013), hasta giiveni ve iliski pazarlamasi1 (Cinaroglu, 2014), drgiitsel giiven ve is doyumu (Top, 2012;
Giin ve Soyiik, 2017), bilgi giivenligi Marsap vd. (2010) gibi konularda ¢aligmalar yapilmigtir. Bu alanda
yapilmis kapsamli bir arastirma olarak Van Saglik Miidiirliigii tarafindan yiiriitiilen ve Tirkiye capinda
gergeklestirilen “Hastane Gtlivenliginin Calisanlar ve Hizmet Alanlar Tarafindan Algilanma Diizeyi”
konulu arastirma gosterilebilir. Literatiirde ‘hastanelere yonelik giliveni dlgcen’ spesifik bir calismaya
rastlanmamistir. Bu nedenle yapilmasi planlanan bu calismanin kapsami ve inceleme alani olarak
literatiirdeki 6nemli bir eksikligi kapatacagi diisiiniilmektedir.

Saglik iletisimi kapsaminda Tiirkiye’de yapilan calismalar daha ¢ok algilanan kalite ve hizmet kalitesi
alaninda yapilmis olup, (Zerenler ve Ogiit , 2018; Cirakli vd., 2014; Kayral, 2014; Demirer ve Biilbiil,
2014; Tas, 2012; Giilmez ve Kitapgi, 2008; Devebakan, 2006; Varinli vd., 2001; Dursun ve Cerci, 2004;
Deniz ve Biiyiik, 2017; Yildiz ve Erdogmus, 2004; Izci ve Saydan, 2013) ¢ogu arastirma hizmet kalitesi
olgtimiinde SERVQUAL 6l¢egini kullanmigtir. Pai ve Chary (2013) alan taramasia gore ¢aligmalarin
%49’u olgek olarak SERVQUAL 6lgegini uyarlamaktadir. Servqual 6lgegi hizmet kalitesini 6lgmek igin
gelistirilen 6nemli Slgeklerden birisi olmasima karsin ¢cogu ¢alismanin bu 6lgek tizerinden uyarlanmasinin
literatiir agisindan igin bir eksiklik oldugu diisiiniilmektedir. Bu amagla bu ¢alismada daha kapsamli bir
6lcme yonteminden faydalanilmstir.

Literatiirde siklikla {izerinde durulan saglik hizmetlerinde algilanan hizmet kalitesi konusunun yogun
olarak calisilmasindaki énemli bir sebebinde Saglik Bakanligmnin 2005 yilinda bu alanda baglattigi bir
calisgma sonucunda oldugu distiniilmektedir. Saglik hizmetlerinin kalitesinin degerlendirilmesi ve
iyilestirilmesine yonelik Hizmet Kalite Standartlari’nin (HKS) kamu hastanelerinde uygulamaya baglamasi
ile birlikte bu alanda yapilan ¢alismalarin ¢ogaldigin1 gérmekteyiz (Deniz ve Biiyiik, 2017). Ancak iilkeden
iilkeye saglik ihtiyaglariin farklilagabilecegi disiiniildiigiinde Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
(1985) yilinda gelistirilen Servqual Olceginin saglk iletisimi arastirmalarinda tek kaynak olarak
kullanilmasi literatiir agisindan bir eksiklik olarak goriillmektedir.

Tiirkiye’de oldugu gibi yurtdisinda da saglik iletisimi konusunda gercgeklestirilen arastirmalar oldukca
genis bir alana yayilmigtir. Yapilan aragtirmalara gore is tatmini ve kurumsal baglilik konularinin da giiven
kavramu ile iligkili oldugu goriilmektedir. Top vd. (2015) gore kamu ve 6zel sektdr i¢inde orgiitsel glivenin
genel orgiitsel baglilik iizerinde Onemli bir etkisi bulunmaktadir. Hemsireler {izerinde yapilan bir
aragtirmaya gore is yerinde yetkilendirme hastaneye yonelik gliven ve ig tatminine neden olmaktadir.
Giliven aymi zamanda is tatminini ve Orgiitsel bagliligi da dogurmaktadir (Laschinger vd., 2015).
Yurtdisinda yapilan arastirmalarda hekime yonelik giiveni 6lgmeye yonelik pek cok 6lcek gelistirilmistir
(Hall vd., 2001). Bu alanda genis kapsamda kabul goren 6lgme yontemi Anderson ve Dedrik, (1990)
yilinda gelistirdigi Olgek daha sonra Thom vd., (1999) tarafindan gelistirilmistir. Tirkiye’de yapilan
caligmalardan farkli olarak i1rk farkliliklar1 ve saglik sistemine yonelik giiven arasindaki fark arastirilmistir.
Bu c¢alismaya gore Boulware vd., (2003) beyaz ve siyahlar arasinda saglik sistemine giiven arasinda
farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Brezilya’da (Steinman vd., 2013) apandis iltihab1 teshis ve tedavisinde
devlet ile 6zel hastaneler arasindaki farki inceleyen aragtirmaya gore devlet hastanelerindeki prosediir ve
teshisin ge¢ koyulmasi sonucu ile cerrahi miidahalelerin geciktigine dikkat ¢ekilmistir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMi VE OLCME MODELI

Bu ¢alismada nicel arastirma yontemi kullanilmistir. Aragtirmada kamu ve 6zel hastaneler i¢in olmak tizere
iki 6lgme modeli bulunmaktadir. Arastirmada incelenecek olan bagimsiz degiskenler hastanelere yonelik
imaj ve itibardir, bagimh degisken ise hastaneye yonelik giivendir. Arastirmada 6zel ve devlet hastaneleri
6lgme modelleri birbirlerinden ‘finansal performans’ boyutu ile ayrilmaktadir. Ozel hastanelerde finansal
performansin etkisine bakilirken, devlet hastanelerinde bu etki kapsam disinda birakilmigtir. Hastanelere
yonelik kurumsal imaj 6lgiimiinde Fombrun (1999) ait ¢ok boyutlu 6lgek kullanilmistir. Kurumsal itibar
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Ol¢iimiinde literatiirde siklikla bagvurulan bu 6lgekte Fombun (1999) kurumsal itibar1, duygusal ¢ekicilik,
iirlin ve hizmetler, vizyon ve liderlik, ¢aligma ortami, sosyal sorumluluk ve finansal performans olarak alt
boyutlara ayirmaktadir. Bu olgek giivenirligi ve gecerliligi kanitlanmis bir 6lgektir. Bu nedenle tercih
edilmistir.

Kurumsal imaj dlgeginde Ozata ve Seving (2009) calismasinda Bayramoglu (2007) “Saglik Isletmeleri Igin
Kurumsal Imajin Temel Belirleyicileri” isimli c¢aligmasim gelistirerek olusturduklar1  Slcekten
yararlanilmigtir. Bu kapsamda kurumsal imaj; kurumsal iletisim, hizmet kalitesi, goriiniim, personelin
niteligi, davranis ve fiziki yeterlilik alt boyutlarina ayrilmistir. Calismada gelistirilen 6lgegin cronbach
alpha degeri 0,939 olarak belirtilmektedir. Giivenirlik 6lgiilebilir bir degerdir ve giivenirlik katsayisi ile
Olgiilir. 0 ile 1 (0 <a< 1) arasinda bir deger alan giivenirlik katsayisimin biyiikliigiiniin
degerlendirilmesinde Egitim ve Sosyal Bilimler uygulamacilar1 a > 85 miikemmel derecede giivenilir
bulmaktadir (Ozdamar, 2016: 7). Kurumsal imaj dlcegine iliskin giivenirlik katsayis1 degerleri en diisiik
0,826 ile en yiiksek 0,963 arasinda degismektedir. Olgek bu nedenle miikemmel derecede giivenilir
bulunmustur (Bkz. Tablo 1).

Hastaneye giiven 6lcegi Egede ve Ellis (2008)’den uyarlanmustir. Ingilizceden Tiirk¢e’ye gevrilen dlgek
maddeleri uzman akademisyen goriisleri alinarak ¢evirisi yapilmistir. 4 ifadeden olusan uyarlama 6lgek ilk
olarak 50 kisi iizerinde pilot teste tabi tutulmustur. SPSS programinda yapilan analiz sonucunda 6l¢egin
cronbach alpha degeri 0,85 olarak miikemmel derecede giivenilir bulunmustur. Anketlerin
uygulanmasindan sonraki 6l¢ek giivenirlikleri Tablo 1.’de verilmektedir (Bkz. Tablo 1).

3.1. Arastirmanin Hipotezleri

Bu aragtirmanin genel amaci devlet ve 6zel hastanelere yonelik giiveni etkileyen faktorleri analiz etmektir.
Bir kuruma olan giiveni etkileyen pek c¢ok faktér bulunmaktadir. Literatiirde hastalarin ve saglik
calisanlarinin hastaneye yonelik tutumlarini etkileyen faktorlerin basinda algilanan kalite ve hizmet kalitesi
gelmektedir. Literatlirden farkli olarak bu calisma hastanelere yonelik giiveni etkileyen faktorleri daha
genis bir perspektifle incelemektedir. Bu ¢alismada hastaneye yonelik giliveni etkileyen iki temel faktor
onerilmektedir ve bu faktdrler de kendi igerisinde alt faktorlere ayrilmaktadir. Sirasiyla hastaneye yonelik
giiveni etkileyen bu faktorle ve alt faktorleri su sekilde agiklanabilir:

Kurumsal itibar; duygusal c¢ekicilik, tiriin ve hizmetler, vizyon ve liderlik, ¢alisma ortami, sosyal
sorumluluk ve finansal performanstan meydana gelmektedir.

Kurumsal imaj; kurumsal iletisim, hizmet kalitesi, goriinim, personelin niteligi, davranig ve fiziki
yeterlilikten meydana gelmektedir. Bu arastirmanin amaglari su sekilde agiklanabilir:

Bu arastirmanin amaci ilk amaci itibar ve imaji meydana getiren alt faktorlerin hastaneye yonelik
giiven lizerindeki etkilerini arastirmaktir.
Bu aragtirmanin bir diger amaci ise kamu ve Gzel hastanelerde hastaneye yonelik giiveni etkileyen
faktorler arasinda bir farkin olup olmadiginin arastirilmasidir.
Elde edilen bulgular referansinda hastaneye yonelik giiveni gelistirecek ¢6ziim Onerileri sunmaktir.

Bu kapsamda su hipotezler gelistirilmistir:

H1 Devlet hastanelerine yonelik imaj algist kamu hastanelerine yonelik giliveni pozitif yonde
etkilemektedir.

Hla Kurumsal imajin alt boyutlarindan kurumsal iletisimin devlet hastanelerine yonelik giivene iliskin
pozitif yonde bir etkisi vardir.

H1b Kurumsal imajin alt boyutlarindan hizmet kalitesinin devlet hastanelerine yonelik giivene iliskin
pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hlc Kurumsal imajin alt boyutlarindan gériiniimiin devlet hastanelerine yonelik giivene iliskin pozitif
yoOnde bir etkisi vardir.

H1d Kurumsal imajin alt boyutlarindan personelin niteliginin devlet hastanelerine yonelik giivene iligskin
pozitif yonde bir etkisi vardir.

H1le Kurumsal imajin alt boyutlarindan personel davranisinin devlet hastanelerine yonelik giivene iligkin
pozitif yonde bir etkisi vardir.
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H1f Kurumsal imajin alt boyutlarindan fiziki goriiniimiin devlet hastanelerine yonelik giivene iliskin pozitif
yonde bir etkisi vardir.

H2 Devlet hastanelerine yonelik itibar algisi devlet hastanelerine yonelik giiveni pozitif yonde
etkilemektedir.

H2a Kurumsal itibarin alt boyutlarindan duygusal ¢ekicilik devlet hastanelerine yonelik giiveni pozitif
yonde etkilemektedir.

H2b Kurumsal itibarin alt boyutlarindan {iriin ve hizmetler devlet hastanelerine yonelik giiveni pozitif
yonde etkilemektedir.

H2c Kurumsal itibarin alt boyutlarindan sosyal sorumluluk devlet hastanelerine yonelik giiveni pozitif
yonde etkilemektedir.

H2d Kurumsal itibarin alt boyutlarindan ¢aligma ortami devlet hastanelerine yonelik giiveni pozitif yonde
etkilemektedir.

H2e Kurumsal itibarin alt boyutlarindan vizyon ve liderlik devlet hastanelerine yonelik giiveni pozitif
yonde etkilemektedir.

H3 Ozel hastanelere yonelik imaj algis1 6zel hastanelere yonelik giiveni pozitif yonde etkilemektedir.

H3a Kurumsal imajin alt boyutlarindan kurumsal iletisimin 6zel hastanelere yonelik giivene iliskin pozitif
yonde bir etkisi vardir.

H3b Kurumsal imajin alt boyutlarindan hizmet kalitesinin 6zel hastanelere yonelik giivene iliskin pozitif
yonde bir etkisi vardir.

H3c Kurumsal imajin alt boyutlarindan goriiniimiin 6zel hastanelere yonelik giivene iliskin pozitif yonde
bir etkisi vardir.

H3d Kurumsal imajin alt boyutlarindan personel niteliginin 6zel hastanelere yonelik giivene iliskin pozitif
yonde bir etkisi vardir.

H3e Kurumsal imajin alt boyutlarindan davranisin 6zel hastanelere yonelik giivene iliskin pozitif yonde bir
etkisi vardir.

H3f Kurumsal imajin alt boyutlarindan fiziki goriiniimiin 6zel hastanelere yonelik giivene iliskin pozitif
yonde bir etkisi vardir.

H4 Ozel hastanelere yonelik itibar algis1 dzel hastanelere yonelik giiveni pozitif yonde etkilemektedir.

H4a Kurumsal itibarin alt boyutlarindan duygusal ¢ekicilik 6zel hastanelere yonelik giiveni pozitif yonde
etkilemektedir.

H4b Kurumsal itibarm alt boyutlarindan iiriin ve hizmetler 6zel hastanelere yonelik giiveni pozitif yonde
etkilemektedir.

H4c Kurumsal itibarin alt boyutlarindan sosyal sorumluluk 6zel hastanelere yonelik giiveni pozitif yonde
etkilemektedir.

H4d Kurumsal itibarin alt boyutlarindan ¢alisma ortami 6zel hastanelere yonelik giiveni pozitif yonde
etkilemektedir.

H4e Kurumsal itibarin alt boyutlarindan vizyon ve liderlik 6zel hastanelere yonelik giiveni pozitif yonde
etkilemektedir.

H4f Kurumsal itibarin alt boyutlarindan finansal performans 6zel hastanelere yonelik giiveni pozitif yonde
etkilemektedir.

H5 Ozel hastaneler ile devlet hastaneleri arasinda itibar algisina iliskin anlamli fark vardir.
H6 Ozel hastaneler ile devlet hastaneleri arasinda imaj algisina iliskin anlaml fark vardur.
H7 Ozel hastaneler ile devlet hastaneleri arasinda giivene iliskin anlamli fark vardir.

H8 Demografik 6zelliklerin hastaneye yonelik giiven lizerinde anlaml1 bir etkisi vardir.
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3.2. Evren ve Orneklem

Evren bir arastirmacinin ¢aligma alanini olusturan ve 6rnegini sectigi, elde edilen bilgileri genelleyecegi bir
gruptur. Ornekleme ise evreni temsil ettigi diisiiniilen bir grubun olusturulmas: siirecidir (Coskun vd.,
2015: 132-133). Bu arastirmada olasilik disi 6rnekleme yontemlerinden uygun ornekleme yontemi
kullanilmistir. Uygun Ornekleme yontemi arastirmacinin ulasilmasi kolay arastirmaya katilmak isteyen
bireyler tizerinde gergeklestirdigi 6rneklem alma yontemidir (Yildiz, 2017: 430).

3.3. Veri Toplama ve Verilerin Analizi

Arastirmada veriler hazirlanan anket formlar1 ile aragtirmacilar tarafindan yiiz yiize anket uygulamasi
yonetimi ile toplanmistir. Katilimeilardan veri toplamak iizere etik kurul izni ¢aligma dncesinde alinmigtir
ve katilimcilara bilgilendirilmis goniillii olur formu imzalatilmistir. Arastirmada veri toplama yontemi
olarak coktan se¢meli anket yontemi kullanilmistir. Kurumsal imaj ve itibarin devlet ve 6zel hastanelere
yonelik giivene etkisini 6lgmede anket yontemlerinden 5°1i likert tekniginden faydalanilmistir. Anketler
aragtirmaya katilmak isteyen bireyler iizerinde uygulanmustir. Devlet hastanelerine yonelik anket 54
sorudan olusurken, 6zel hastanelere yonelik giliveni 6lgmek icin kullanilacak anket ise 58 sorudan
olusmaktadir.

Olgekler 5°li likert yanmit seklini iceren, 5-kesinlikle katiliyorum, 4- katiliyorum, 3-kararsizim, 2-
katilmiyorum, 1-kesinlikle katilmiyorum yanitlarindan meydana gelmektedir. Veriler Haziran 2019 ve
Ocak 2020 tarihleri arasinda toplanmustir. Devlet hastaneleri igin 345 kisi, 0zel hastaneler igin de 315
kisiye anket uygulanmis olup bazi anket formlarimin yanhs ve eksik doldurulmasi sebebi ile elenen
anketlerden sonra kamu hastaneleri i¢in 325, 6zel hastaneler i¢in 300 anket analize tabi tutulmustur.
Verilerin analizi i¢in ise SPSS veri analiz paket programindan yararlanilmastir.

4. ARASTIRMA BULGULARI

Devlet ve 6zel hastanelerin kurumsal itibar ve imaj Slgeklerinin cronbach alpha degerlerine bakildiginda iki
6lceginde alt boyutlar1 da dahil olmak tizere giivenilir diizeyde goriilmektedir.

Tablo 1. Hastaneye giiven Olcegi ile Kurum Itibar ve Kurumsal imaj Olgekleri Cronbach Alfa Degerleri
Devlet Hastanesi Ozel Hastane
Duygusal Cekicilik ,891 ,925
Uriin ve Hizmetler ,858 ,889
Sosyal Sorumluluk ,790 ,864
Calisma Ortam1 ,750 ,827
Vizyon ve Liderlik ,819 ,826
Finansal Performans - ,880
Kurumsal Tletisim ,730 ,853
Hizmet Kalitesi ,821 ,898
Gortinim ,803 ,852
Personelin Niteligi , 782 ,826
Davranis ,817 ,963
Fiziki Yeterlilik ,890 ,922

Kurumsal itibar

Kurumsal imaj

Aragtirmaya katilan katilimcilarin genel 6zelliklerine bakildiginda DH’de kadin ve erkek katilimcilarin
sayisi arasinda dengeli bir dagilim varken OH’de kadin katilimci sayis1 erkeklere oranla daha fazladir.
Buna gore DH’de kadin katilimcilar toplamin %51.7 (n=168)’i erkek katilimcilar %48,3 (n=157){inii
olustururken, OH’de % 60,7 (n=182) kadin, %39,3 (n=118) erkek katilimci olusturmaktadir. Katilimcilarin
yas araliklarina bakildiginda 18-35 yas arast DH’de %67,1 (n=218), OH’de %33 (n=99), 36 — 45 yas arasi
DH’de %14,5 (n=47), OH’de % 24 (72), 46-55 aras1t DH’de %12,9 (n=41), OH’de %36,3 (n=109), 56 ve
iistii yas grubu DH’de %35,5 (n=18), OH’de %6,7 (n=20) olarak gériilmektedir. Katilimcilarin ekonomik
durumlarmi DH’de %30,8 (n=100) OH’de %30.3 (n=91) iyi, DH’de %60 (n=195), OH’de %61,3 (n=184)
orta, DH’de %9,8 (n=30), OH’de %8,3 (n=25) kétii olarak belirtmislerdir (Bkz Tablo 2).
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Tablo 2. Katilimcilarin Sosyo-Demografik Ozellikleri
Devlet Hastanesi Ozel Hastane
N=325 N=300

Say1 % Say1 %
Kadin 168 51,7 182 60,7
Erkek 157 48,3 118 39,3

18 — 35 aras1 218 67,1 99 33

36 — 45 aras1 47 14,5 12 24
46 — 55 aras1 42 12,9 109 36,3
56 ve iistii 18 5,5 20 6,7
Iyi 100 30,8 91 30,3
Ekonomik Durum Orta 195 60,0 184 61,3
Kotii 30 9,8 25 8,3

Cinsiyet

Yas

Tablo 3. Katilimcilarin Olgek Puan Dagilimlari
Devlet Hastanesi Ozel Hastane
N=325 N=300
Minimum Maximum x£SD Minimum Maximum x+SD
Hastaneye 1,00 5,00 3,20+ ,93 1,00 5,00 2,91+ .88
Giiven Olcegi
Kurumsal 33,00 160,00 109,81+ 22,19 33,00 168,00 87,81+24,28
imaj Olcegi
Kurumsal 16,00 80,00 53,39+13,89 20,00 98,00 57,20+15,70
itibar Olgegi

Katilimcilarin  6l¢ek puan dagilimlart incelendiginde hastaneye giiven olgegi puan durumu DH’de
ortalamanin biraz iizerinde oldugu gériilmekte (X=3,20+ ,93), OH’de ise bu oramin ortalamaya yakin
oldugu goriilmektedir (x=2,91+ ,88). Veriler 15181nda 6zel hastanelere oranla devlet hastanelerine giivenin
daha yiiksek oldugu soylenebilir. Bununla birlikte katilimcilarin kurumsal imaj 6l¢egi puan ortalamalari
DH’de %=109,81+ 22,19, OH’de X=87,81+24,28, kurumsal itibar dlgegi puan ortalamalar1 ise DH’de
%53,39+13,89, OH’de x57,20+15,70 olarak tespit edilmistir. Verilerin 151gmnda her bir kurulusta puanlar
ortalamanin {izerinde olmakla birlikte, devlet hastanelerinin 6zel hastanelere gore kurumsal imaj ve itibar
Olgek puanlarinin ortalamanin ¢ok daha iizerinde oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar 15181inda asagidaki
hipotezler yanitlanmustir.

H5 Ozel hastaneler ile devlet hastaneleri arasinda itibar algisina iliskin fark vardir (Kabul).
H6 Ozel hastaneler ile devlet hastaneleri arasinda imaj algisina iliskin fark vardir (Kabul).
H7 Ozel hastaneler ile devlet hastaneleri arasinda giivene iliskin bir fark vardir (Kabul).

Tablo 4. Hastaneye Giiven Olgegi ile Cinsiyet, Yas ve Ekonomik Durum Arasmdaki iliski Durumu
Devlet Hastanesi Ozel Hastane
N=325 N=300
N Anlamhhk N Anlamhhk
Kadin 168 t=-,160 182 t=-1,580
Erkek 157 p>,873 118 p>,115
18 — 35 aras1 218 99
36 — 45 arasi1 47 F=7,451 72 F= 2,386
46 — 55 arast 42 p<,000 109 p>,069
56 ve isti 18 20

Cinsiyet

Yas

Hastaneye Giiven
Olgegi

Ekonomik Iyi 100 F= 613 91 F= 1192

Orta 195 184
Durum Kétii 30 p>,542 o5 p>,305

Hastaneye giiven 6lcegi ile cinsiyet ve ekonomik durum arasinda DH (p> ,873, p> ,542) ve OH (p>,115,
p>,305) bazinda anlamli bir iliski saptanmamistir. Ancak hastaneye giiven ortalama puani ve yas arasinda
DH (p< ,000) bazinda normal diizeyde anlamli iliski goriiliitken OH (p> ,069) bazinda iliski s6z konusu
degildir. Demografik o6zelliklerin hastaneye yonelik giiven iizerinde genel olarak anlamli bir etkisinin
olmadigini sdylemek miimkiindiir.
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H8 Demografik 6zelliklerin hastaneye yonelik giiven ilizerinde anlamli bir etkisi vardir (Red).

Tablo 5. Hastaneye giiven Olgegi ile Kurum itibar ve Kurumsal imaj Olgekleri Toplam Puan ve Alt Gruplari
Arasindaki Iliski Durumu
Hastaneye Giiven Olcegi

Devlet Hastanesi Ozel Hastane

N=325 N=300
Toplam Puan Pearson Correlation 776" ,835™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
Duygusal Cekicilik Pearson Correlation ,739™ ,660™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
Uriin ve Hizmetler Pearson Correlation ,718™ 778"
Sig. (2-tailed) ,000 000
Sosyal Sorumluluk Pearson Correlation ,669™ 757
Sig. (2-tailed) ,000 000
Caligma Ortami Pearson Correlation ,665™ ,659™
Sig. (2-tailed) ,000 000
Vizyon ve Liderlik Pearson Correlation ,702™ 711
Sig. (2-tailed) ,000 000
Finansal Performans Pearson Correlation ,685™
Sig. (2-tailed) ,000
Toplam Puan Pearson Correlation ,701™ 723"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
Kurumsal fletisim Pearson Correlation ,615™ 637"
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
Hizmet Kalitesi Pearson Correlation ,665™ ,680™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
Goriiniim Pearson Correlation 451" ,629™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
Personelin Niteligi Pearson Correlation ,604™ ,639™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
Davranis Pearson Correlation ,578™ ,628™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000
Fiziki Yeterlilik Pearson Correlation 422" 627
Sig. (2-tailed) ,000 000
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Kurumsal itibar Olcegi

Kurumsal imaj Olcegi

Katilimcilarin DH ve OH bazinda kurumsal itibar lcegi toplam puani ve alt boyutlar ile hastaneye giiven
olgegi toplam puan arasinda anlamli bir iligki oldugu goériilmistir (p> ,005). Aymi sekilde kurumsal imaj
dlcegi toplam puan ile hastaneye giiven 6lgegi toplam puani arasinda DH ve OH bazinda anlamli bir iliski
oldugu saptanmustir (p>,005).

Tablo 6. Devlet ve Ozel Hastanelerde Kurumsal itibar ve imaj ile Hastaneye Giiven Arasindaki Iliskiyi Gosterir Regresyon Analizi
Hastaneye Giiven(n=325) Std. B t p Hipotez

Devlet Kurumsal Imaj (H1) ,148 2,472 ,014 Kabul
Hastaneleri Kurumsal itibar (H2) ,655 10,954 ,000 Kabul
R=,780 R?=,609 Adjusted R?=,606
Hastaneye Giiven(n=300)
Ozel Kurumsal Imaj (H3) ,176 3,388 ,001 Kabul
Hastaneler Kurumsal itibar (H4) ,783 13,330 ,000 Kabul
R=,839 R?=,703 Adjusted R?=,701

Devlet ve o0zel hastanelere iliskin imaj ve itibar algisimin hastanelere yonelik giiveni pozitif yonde
etkiledigine dair hipotezler (H1, H2, H3, H4) dogrulanmistir (Bzk Tablo 6). Kurumsal imajin alt
boyutlarin1 kurumsal iletisim, hizmet kalitesi, goriiniim, personelin niteligi, personelin davranis1 ve fiziki
yeterlilik olusturmaktadir. Devlet hastanelerinde kurumsal imajin alt boyutlarinin hastaneye yonelik giivene
olan etkisinin arastirildigi hipotezlerden (Hla, Hlb, Hle ve Hld) kabul edilirken, (Hlc ve HIf)
reddedilmistir. Kurumsal imajim boyutlarindan kurumsal iletisim, hizmet kalitesi, personelin davranist ve
personelin niteligi hastanelere yonelik giliveni pozitif yonde etkilerken, goriiniim ve fiziki yeterliligin
hastaneye yonelik giiven iizerinde anlamli bir etkisi bulunmamistir (Bkz. Tablo 7).
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Tablo 7. Devlet Hastanelerinde Kurumsal Itibar ve Imaj ile Hastaneye Giiven Arasindaki iliskiyi Gosterir Regresyon Analizi
Hastaneye Giiven(n=325) Std. B t p Hipotez

Sosyal Sorumluluk (H2a) ,082 1,247 ,213 Red
Duygusal Cekicilik (H2b) ,357 5,570 ,000 Kabul
Uriin ve Hizmet (H2c) ,134 1,808 ,072 Red
Caligma Ortanmu (H2d) ,092 1,443 ,150 Red
Vizyon ve Liderlik (H2e) ,198 3,037 ,003 Kabul

R=,784 R?= 615 djusted R?=,609
Kurumsal Iletigim (H1a) ,281 5,405 ,000 Kabul
Hizmet Kalitesi (H1b) ,352 5,276 ,000 Kabul
Goriinim (Hic) -,083 -1,476 ,141 Red
Personelin Niteligi (H1d) ,132 2,138 ,033 Kabul
Personelin Davranisi (Hle) ,144 2,589 ,010 Kabul
Fiziki Yeterlilik (H1f) ,007 ,133 ,894 Red
R=,7322 R?= 535 Adjusted R?= 527

Kurumsal

Kurumsal imaj

Devlet hastanelerinde kurumsal itibarin alt boyutlar1 sosyal sorumluluk, duygusal ¢ekicilik, {iriin ve hizmet,
caligma ortami ile vizyon ve liderlikten olugsmaktadir. Kurumsal itibarin hastaneye yonelik giivene olan
etkisinde itibarin alt boyutlarindan duygusal cekicilik, ile vizyon ve liderlik hastaneye yonelik giiveni
pozitif yonde etkilerken (H2b, H2e), ¢aligma ortami, iirlin ve hizmetler ve sosyal sorumlulugun (H2a, H2c,
H2d) hastaneye yonelik giiven tizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 sonucuna ulagilmistir (Bkz. Tablo 7).

Tablo 8. Ozel Hastanelerde Kurumsal Itibar ve Imaj ile Hastaneye Giiven Arasindaki iliskiyi Gosterir Regresyon Analizi
Hastaneye Giiven(n=300) Std. B t p Hipotez

Sosyal Sorumluluk (H4a) ,170 2,517 ,012 Kabul
Duygusal Cekicilik (H4b) 114 2,433 ,016 Kabul
Uriin ve Hizmet (H4c) ,337 5,622 ,000 Kabul
Calisma Ortami (H4d) -,011 -,192 ,848 Red
Vizyon ve Liderlik (H4e) ,123 ,053 ,125 Red
Finansal Performans (H4f) ,238 5,327 ,000 Kabul
R=,843* R?= 711 Adjusted R?=,705
Kurumsal Tletisim (H3a) ,239 4,025 ,000 Kabul
Hizmet Kalitesi (H3b) ,236 2,990 ,003 Kabul
Goriiniim (H3c) -,016 -,194 ,846 Red
Personelin Niteligi (H3d) ,144 2,089 ,038 Kabul
Personelin Davranisi (H3e) 127 1,694 ,091 Red
Fiziki Yeterlilik (H3f) 111 1,471 ,142 Red
R=,737%* R?= 544 Adjusted R?>= 534

1=
]
=
=
=
—
<
w
=
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Kurumsal imaj

Arastirmada incelenen bir diger boyut ise 6zel hastanelere iliskin imaj ve itibarin hastaneye yonelik giiveni
nasil etkiledigidir. Bu noktada kurumsal imaj ve itibarin 6zel hastaneye yonelik giiveni olumlu yonde
etkiledigi H3 ve H4 ile kanitlanmistir. Ancak bunun yaninda imaj ve itibarin hangi alt boyutlarinin
hastaneye yonelik giliveni pozitif yonde etkiledigi arastirmanin alt hipotezlerini olusturmaktadir. Bu
hipotezlerden kurumsal itibarin alt boyutlarindan (H4a, H4b, H4c ve H4f) kabul edilirken, (H4d, H4e)
reddedilmistir. Buna gore sosyal sorumluluk, duygusal ¢ekicilik, iiriin ve hizmetler ve, finansal performans
hastaneye yonelik giiveni olumlu yonde etkilerken, ¢alisma ortami ve hastanenin vizyon ve liderliginin
hastaneye yonelik giiven iizerinde anlamli bir etkisi bulunmamistir (Bkz. Tablo 8).

Kurumsal imaj a¢isindan bakildiginda ise imajin alt boyutlarindan kurumsal iletisim, hizmet kalitesi ve
personelin niteliginin (H3a, H3b, H3d) hastaneye yonelik giiven {izerinde pozitif bir etkisi olurken,
hastanenin gorliniimiiniin, fiziki yeterliliginin ve personelin davramislariin (H3c, H3e, H3f) hastaneye
yonelik giiven iizerinde anlamli bir etkisi bulunmamistir (Bkz. Tablo ).

5. SONUC VE ONERILER

Devlet ve 6zel sektor arasindaki farkliliklar pek ¢ok agidan arastirmacilarin dikkatini ¢ekmektedir. Bu
nedenle 6zel hizmet saglayicilar ile devlet kuruluslar1 arasindaki farklar pek ¢ok arastirmanin konusu
olmustur. Her iki kurulusun orgiitsel yapilanmasindaki farklar kurum kiiltiirlerini ve is yapma siire¢lerini
etkilemektedir. Pek ¢ok iilkede oldugu gibi iilkemizde de saglik hizmetleri 6zel ve devlet kuruluslari
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tarafindan saglanmaktadir. Saglik hizmeti saglayan 6zel kuruluslar bu faaliyetlerini kar saglamak amaci ile
gerceklestirirken, kamu kuruluglar1 bu hizmetleri bir devlet politikas1 olarak yiiriitmektedir. Bu nedenle iki
kurum arasinda pazarlama faaliyetleri agisindan ¢esitli farkliliklar bulunmasi dogal bir sonuctur.

Ozel ve devlet hastanelerinin kurumsal itibar ve imajlarmin hastalar tarafindan nasil algilandigim inceleyen
arastirmalar bulunmaktadir. Bu arastirmalarin bazilarinda 6zel hastanelerin kurumsal itibar ve imaji daha
olumlu algilanirken, bazi aragtirmalarda da devlet hastaneleri daha giivenilir bulunmaktadir (Cinaroglu,
2014:14). Cmaroglu (2014) calisgmasinda kurumsal imaj ve itibar bakimindan 6zel hastanelerin devlet
hastanelerine kiyasla daha olumlu algilandig1 sonucuna ulasmistir. Imaj ve itibarmn goriiniirliik, fiziksel
ortam, reklam, {irlin ve hizmetlerden fazlaca etkilenmesi 6zel hastanelerin devlet hastanelerine kiyasla bu
faktorlere daha fazla 6nem gostermesinin bir sonucu olarak 6zel hastaneler daha olumlu imaja sahip ve
itibarl1 kurumlar olarak algilanabilmektedir. Abraham (2007, akt. Cinaroglu, 2014, s.15) Singapur’da
gergeklestirdigi bir arastirmaya gore hastalar 6zel hastaneleri devlet hastanelerinden daha itibarl
algilamaktadir. Bu ¢aligmada 625 kisi ile gergeklestirilen anket uygulamasi sonucunda elde edilen verilere
gore devlet hastaneleri 6zel hastanelere kiyasla daha iyi imaja sahip ve daha itibarli olarak algilanmaktadir.
Arastirma sonuglarina gore 6zel hastanelerin kurumsal imaj ve itibar1 ortalama diizeyde bulunurken, devlet
hastanelerinin ki ortalamanin ¢ok iizerinde bulunmustur.

Hizmet kalitesi, kurumsal imaj1 etkileyen 6nemli bir degiskendir. Devlet ve 6zel hastanelerin hastalarina
sunduklar1 hizmet kalitesini inceleyen Taner & Antony (2006) Tiirkiye’deki devlet hastanelerinde sunulan
hizmet kalitesinin 6zel hastanelerden daha iyi algilandigi bulgusuna ulasmiglardir. Bu aragtirmada kurumsal
itibarin ve imajin hastaneye yonelik giiven iizerindeki etkisi incelenmistir. Bulgulara gére hem devlet hem
de 6zel hastanelerde kurumsal itibar ve imaj hastaneye yonelik giiven iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Devlet hastaneleri acisindan bakildiginda kurumsal imajin alt boyutlarindan “kurumsal iletisim, hizmet
kalitesi, personelin niteligi ve personelin davranisi hastaneye yonelik giiven iizerinde anlamli ve olumlu
etkiye sahiptir. Bunun yaninda 6zel hastanelerde ise “kurumsal iletisim, hizmet kalitesi, personelin niteligi”
hastaneye yonelik giiven iizerinde anlamli ve olumlu etkiye sahiptir. Hastanenin goriinimii ve fiziki
yeterliliginin ise hastaneye yonelik giiven iizerinde anlamli bir etkisi tespit edilememistir.

Saglik kuruluslarinda imaj ve itibar olduk¢a Oonemli kavramlardir. Saglik sektdriinde temel konu insan
sagligi oldugundan bu kuruluglarda imaj ve itibar olduk¢a 6nem kazanmaktadir. Aksoy ve Bayramoglu,
(2008)’na gore saglik kuruluslarinda kurumun imajimni belirleyen ana faktorler arasinda galisanlarin kiyafeti,
kurumsal iletigim, calisanlarin davraniglari, tutarlilik, hizmet ¢esitliligi ve boliimler arasi erisim kolayligi
gelmektedir (akt. (Cinaroglu ve Sahin, 2013: 287). Bu arastirmanin bulgularina gore kurumsal imaj
boyutunda 6zel hastaneler ve devlet hastanelerinde kurumsal iletisim, hizmet kalitesi, personelin niteligi ve
personelin davranisi hastaneye yonelik giiveni olumlu yonde etkilemektedir.

Kurumsal itibar agisindan bakildiginda devlet hastanelerinde duygusal ¢ekicilik ile vizyon ve liderlik etkili
olurken, 6zel hastanelerde sosyal sorumluluk, duygusal cekicilik, iiriin ve hizmetler ile finansal performans
kuruma yonelik giliveni pozitif yonde etkilemektedir. Duygusal ¢ekicilik kuruma kars1 giiven duyma ve iyi
hisler besleme, olumlu tutumlara sahip olma seklinde degerlendirilmektedir. Devlet hastaneleri ve G6zel
hastanelerde duygusal cekicilik faktoriiniin giivene iliskin anlamli etkisinin olmast bu noktada 6nemlidir.
Ozel hastanelerin giivenilir algilanmasinda itibarin unsurlarindan sosyal sorumluluk anlayisi, {iriin ve
hizmetler ile finansal performansta anlamli etkiye sahip bulunmustur. Ozel hastaneler acisindan
bakildiginda sosyal sorumluluk projeleri gerceklestirmek o6zel kurumlarin kamu yararinit diisiindiigi
izlenimini vermektedir ve kurumun itibara katki saglamaktadir. Finansal agidan giiclii olmakta 6zel
kuruluslarin itibarma 6nemli katkilar saglamaktadir. Bu faktorlerin hepsi kurumun itibarli gériinmesine ve
dolayisiyla da giivenilir algilanmasina katki saglamaktadir.

Uriin ve hizmetler 6zel hastaneler agisindan daha énemli goriinmektedir. Bunun bir sebebi olarak hastalarin
0zel hastanelerde 6dedikleri iicret karsilinda beklentilerinin yiiksek olmasi gosterilebilir. Buna karsin devlet
hastanelerinde hizmetler ticretsiz gergeklestigi i¢in {rlin ve hizmetler itibar iizerinde anlamli bir etkiye
sahip goriinmedigi diisiiniilmektedir. Devlet hastanelerinde kurumun vizyonu ve liderligi itibar1 agisindan
daha onemli algilanmaktadir. Yine devlet hastanelerinde sosyal sorumluluk anlamli gériilmezken 6zel
hastanelerde giiveni etkileyen itibar unsurlarindandir.

Ozel ve devlet hastaneleri kurumsal imajin hastaneye ydnelik giivene etkisi bakimindan
degerlendirildiginde benzer faktorler etkiliyken (kurumsal iletisim, hizmet kalitesi, personelin niteligi ve
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personelin davranig1), kurumsal itibar agisindan iki kurum birbirinden farklilagmaktadir. Bu nedenle
kurumsal itibar ¢aligmalari yiiriitiirken 6zel hastanelerin finansal giicline vurgu yapan ¢alismalara, {iriin ve
hizmetlerin kalitesine, sosyal sorumluluk c¢aligmalarina agirlik vermesi daha 6nemli goriilmektedir.
Duygusal cekicilik yani kuruma karsi iyi hisler besleme her iki kurum i¢cinde 6nemliyken 6zel hastanelere
glivenme noktasinda kurumun itibar1 daha etkili gériilmektedir. Bu noktada gergeklestirilecek pazarlama
iletisimi ve halkla iliskiler faaliyetlerinin bu unsurlar1 dikkate almasi 6nerilmektedir.
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