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Hastalik veya hasta olmak saglik hizmetine ihtiya¢ duyulmasina yol agan en 6nemli nedenlerden biridir. Yas, cinsiyet, egitim,
meslek gibi sahip olunan kisisel ozelliklerin farkliligina bakilmaksizin tiim insanlar saglik hizmeti agisindan birer potansiyel
miisteri konumundadir. Hastalik ya da hasta olmak zamanlama agisindan bireylerin pek tahmin edemedigi yani beklenmeyen bir
durumdur. Hastalik insanlar iizerinde bedensel oldugu kadar ruhsal yonden de bir takim etkiler olusturabilir. Insanlar hastaliklari ile
ilgili; hastaligin kendisi, belirtileri, etkileri ve nasil tedavi edilebilecegi gibi birgok konuyu 6grenmeye ihtiyag duyar ya da merak
eder. Bu ihtiya¢ veya merakin tam olarak giderilememesi hastalarda bir belirsizlik algisina veya endise, kaygi gibi daha ciddi
problemlere yol agabilir. Bu tiir problemlerin varligi veya giderilmemesi zihni mesgul edeceginden alinan hizmetin
degerlendirilmesi iizerinde olumsuz sayilabilecek etkilere yol agabilir. Saglik hizmetleri sektoriinde giiven kavrami bu olumsuz
etkilerin giderilmesi ya da azaltilmasina yardimei olabilecek bir unsur olarak kabul edilebilir.

Bu caligmada hastalarda belirsizlik algisinin alman hizmetin degerlendirilmesi agisindan hasta memnuniyeti ve sadakati tizerindeki
olumsuz etkisini tespit etmek ve olumsuz duruma ¢6ziim olarak gosterilebilecek giiven unsurunun ihmlagtirici etkisini ortaya
koymak amaglanmaktadir. Bu baglamda Gaziantep Ilinde faaliyet gosteren 2 kamu hastanesinde klinik ve polikliniklerde saglik
hizmeti almakta olan hastalara 351 adet anket uygulanmustir. Elde edilen veriler korelasyon ve regresyon ile analiz edilerek,
gelistirilen hipotezler test edilmistir. Analiz sonuglarina gore belirsizlik algis1 ile memnuniyet ve belirsizlik algisi ile sadakat
arasinda negatif yonlii ve anlaml bir iliski oldugu tespit edilmistir. Ayrica belirsizlik algisinin hasta memnuniyeti ve sadakatini
olumsuz yonde etkiledigi ve giiven diizeyinin ise bu degiskenler arasinda ilimlastirict bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Anahtar kelimeler: Belirsizlik Algisi, Giiven, Memnuniyet, Sadakat
JEL Simflandirma Kodu:M31, D89,110

ABSTRACT

Iliness or sickness is one of the most important reasons for the need for health care. Regardless of the differences in personal
characteristics such as age, gender, education and profession, all people are potential customers in terms of health care. Being sick
or sick is an unexpected situation that individuals can hardly predict in terms of timing. Disease can have a number of physical and
psychological effects on people. People are concerned with diseases; the disease itself needs or learns many things, including

1 Bu galigma 25-27 Ekim 2018 tarihinde Gaziantep Universitesi ve Fon Universitesi (Makedonya)’nin katkilaryla diizenlenen 1.Uluslararasi
Ekonomi ve Isletme Sempozyumunda sozlii olarak sunulmus ve sempozyum bildiri kitabinda 6zet bildiri olarak yaymlanmistir.
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symptoms, effects, and how to treat them. Failure to fully satisfy this need or curiosity may lead to a perception of uncertainty or
more serious problems such as anxiety and anxiety in patients. Existence or failure to solve such problems will occupy the mind,
which can have negative effects on the evaluation of the service received. The concept of trust in the health services sector can be
considered as an element that can help to eliminate or reduce these negative effects.

In this study, it is aimed to determine the negative effect of uncertainty perception on patient satisfaction and loyalty in terms of
evaluation of the service received and to reveal the moderating effect of confidence which can be shown as a solution to the
negative situation. In this context, 351 questionnaires were applied to the patients who were receiving health services in 2 public
hospitals and clinics in Gaziantep. The obtained data were analyzed by correlation and regression and the hypotheses developed
were tested. According to the results of the analysis, there was a negative and significant relationship between uncertainty
perception and satisfaction and uncertainty perception and loyalty. In addition, it was found that perception of uncertainty
negatively affected patient satisfaction and loyalty, and confidence level had a moderating effect among these variables.

Keywords: Perception of Uncertainty, Trust, Satisfaction, Loyalty

1. GIRiS

Insan yasami bir siire¢ olarak diisiiniildiigiinde dogum ile baslayip 6liime kadar gecen bir siireyi
kapsamaktadir. Insanlar yasam siiresinin kisa ya da uzun olmasina bakilmaksizin saglik ve hastalik gibi iki
kavram ile i¢ ice yasamak durumundadir. Birey kendine 6zgii, ¢evresel veya sosyal icerikli olabilecek
bir¢ok farkli etmen tarafindan etkilenerek hasta olabilir, boylece bazi belirtilerin ortaya ¢ikmasi ile islevsel
olarak kapasite kayb1 ve giinlilk yapilan islerde aksakliklar yasanabilir (Cockerham, 2004). Hastaliklar,
insanlarin giindelik hayatlarin1 sekteye ugratir ve bir siireligine veya uzun bir siire i¢in giinlik hayatin
disinda tutar (Narter, 2004). Hastalik algisi, hastaligin biligsel bir yansimasidir (Kocaman vd.,2007).
Beklenmeyen bir durumun ortaya ¢ikmasi ve bireyin hasta oldugunu kabullenmesi saglik hizmetine ihtiyag
duyulmasinin baslangici olarak kabul edilebilir. Birey saglik hizmetine ihtiya¢ duydugu zaman hastaliklar
ile ilgili; hastaligin kendisi, belirtileri, etkileri ve nasil tedavi edilebilecegi gibi birgok konuyu 6grenmeye
ihtiya¢c duyar ya da merak eder. Insanlar ister bilgi arayisina girsin isterse higbir sey yapmadan sadece
hekimine gilivenerek tiim inisiyatifi ona biraksin hastaligin baslangicindan tedavi edilene kadar ve
sonrasindaki siirecte farkli diizeylerde bilgiye sahip olamama, olaylarin anlamlandirilamamasi, kontroliin
saglanamamasi ve hastaligin akibeti ile ilgili bilinmezlik, biligsel agidan bir takim olumsuzluklara yol
agabilir.

Bu calismada herhangi bir sebepten dolay1 saglik sorunlari yasayan, hasta oldugunun farkinda olan ve
tedavi gormek amaciyla hastaneye bagvuran bireylerin, hastaliklari ile ilgili yasamig olduklar1 belirsizlik
algisi ile alinan hizmetten memnuniyet ve sadakat diizeyi iliskisi ve bu iliski tizerinde hizmet alinan kurum,
hekim ve diger saglik personellerine duyulan giiven diizeyinin ilimlastirici etkisi incelenmektedir.

2. LITERATUR
2.1.Belirsizlik Algisi

Belirsizlik, siiphe ve endige ile iliskilendirilebilecek bilmek ile bilmemek arasindaki bir alani ifade
etmektedir (Gabe vd.,2005). Bir olay ya da durumdan ziyade bireyin algisindadir. Herhangi bir durumun
kontroliinii saglamadaki ya da anlamim agiklamadaki yetersizlikten kaynaklanan biligsel bir durumdur
(Crigger,1996). Belirsizlik, gelecekten beklentilerin ya da gelecegin net olmamasi (Sarigam vd.,2014)
seklinde de ifade edilmektedir.

Belirsizlik kavramu literatiirde iktisat, psikoloji, sosyoloji, psikiyatri, tip gibi birgok bilim dalinda yer
bulmus, ¢aligmalara konu olmustur. Belirsizlik kavrami ilk olarak iktisat bilimine Smith ile girmis olmasina
ragmen, 1921 yilinda Keynes’in “’Olasilik Uzerine Inceleme’ ve Knight’in ‘’Risk, Belirsizlik ve Kar”’
isimli eserlerinden sonra ilgi gormeye baslamistir (Akalin ve Dilek,2012).

Saglik hizmetleri alaninda ise asimetrik bilgi ve belirsizlik konusunda Arrow (1963) yaptig1 calismada,
piyasa basarisizligimin bilgi eksikligine dayandigini belirtmistir. Hekim ile hasta arasindaki bilgi farki talep
eden agisindan belirsizligi arttirmaktadir. Saglik hizmetlerinde belirsizlik talebin ne zaman, nerede, ne
sekilde ve ne dlglide gercekleseceginin bilinmemesini ifade etmektedir (Weisbrod, 1991). Ayrica belirsizlik
hastalarin hastaliklar ile ilgili bilgi diizeyleri veya bilgi eksiklikleri ile de olugabilmektedir.

Hastalikta belirsizlik, hastalikla ilgili olaylarin anlamin1 belirlemedeki yetersizlik olarak tanimlanmaktadir
(Mishel,1988). Hastalikla ilgili belirsizligin tanimi bireysel ve kisiye Ozeldir (Santacroce,2002).
Hastaliklar, bireylerin durumu ve sonuglar ile ilgili yeterli bilgi sahibi olamadig1 ve hekimler tarafindan
yeteri kadar bilgilendirme yapilmamasindan dolay1 psikolojik gerginlik yaratan 6zel durumlardir (Skipper
vd, 1964). Yiksek diizeyde belirsizlik durumu duygusal bozukluk, anksiyete ve depresyonla
iligkilendirilmektedir (McCormick, 2002).
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Mishel (1981), belirsizligi 6lgmek icin Mishel'in Hastaliktaki Belirsizlik Olgegini (MUIS) kullanarak
kanserdeki belirsizlik kavramini genis ¢apta arastirmigtir. Vera (2009) tarafindan yapilan ¢alismada farkli
tirden kanser hastalarinda belirsizlik algis1 ve anksiyete arasindaki iligki incelenmis, belirsizlik ile
anksiyete arasinda pozitif iliski bulundugu tespit edilmistir. Payment’in (1993) ¢alisma sonuglarma gore
uzun siire hastanede yatis, karmasik veya deneysel tedavi uygulamalar1 ve saglik hizmeti saglayicilarindan
gelen karisik mesajlar nedeniyle hastalifin daha ciddi veya karmasik hale gelmesiyle belirsizlik daha
belirgin yasanmaktir. Johnson vd. (1988) klinik belirsizligin hastalara agiklanmasi ve doktor tarafindan
¢oziilmesinin hasta memnuniyetini etkiledigini tespit etmislerdir. Kazer vd. (2011) yaptiklar1 galigmada
belirsizligi azaltan ve tehlike algilarini yoneten miidahalelerin tedavi sonucu hem yasam kalitesini hem de
memnuniyeti potansiyel olarak iyilestirebilecegini belirtmislerdir.

Bakioglu ve Demiral (2013)’a gore belirsizlik yonetiminde kisiler arasi giiven 6nemli bir unsurdur ve
insanlar birbirlerine duyduklar giiven oraninda bilgi paylasiminda bulunmaktadirlar.

2.2. Giiven

Giiven hem kurumsal hem de bireysel anlamda her sektorde az ya da ¢cok goz oniine alinmasi gereken bir
kavramdir. Gida, giyim, otomotiv, elektronik sektorii vs. gibi gozle goriiliir elle tutulur bir iriin alirken
veya egitim, danismanlik, saglik sektorii vs. gibi daha soyut ve degerlendirilmesi daha zor hizmetleri satin
alirken de alict satici arasinda giiven kavrami anahtar bir unsurdur. Hizmet sektdriinde alinan bir
danigmanlik hizmetinde, egitim hizmetinde veya saglik hizmetinde vaat edilen veya yapilmasi gereken
seylerin ne kadarmnin yapildigin1 degerlendirmek veya oOlgmek cok zordur. Iste bu bilememekten
kaynaklanan belirsizlik algist ve siipheci davraniglara ¢oziim olarak gosterilebilecek kilit nokta giiven
kavramidir.

3

Giliven kavrami Tiirk Dil Kurumu tarafindan ° ¢ekinme ve kusku duymadan inanma ve baglanma
duygusu’’ olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2018). Giiven bir kiginin baskasinin sozlerinden,
davraniglarindan ve kararlarindan emin ve buna goére davranma istekliligi (McAllister, 1995) seklinde de
tanimlanmigtir. Giliven duyan kisi, karsisindakinin kendisi i¢in énem arz eden davranislar sergileyecegi
beklentisi i¢inde ve kontrol ya da izlemeyi diisiinmeksizin yapacaklarina karsi savunmasiz kalmaya
goniillidir (Mayer vd.,1995). Glivenmek gelecek bugiinden belirliymis gibi davranmaktir ve gelecekteki
belirsizligi azaltan bir mekanizmadir (Luhmann, 1979).

Belirsizligin en ¢ok yasandigi alanlardan biri olarak saglik sektoriinde giiven hekim hasta iligkisinin temel
Ozelliklerinden birsidir. Giiven, hekimin belirli bir sekilde davranacagia olan inang ve beklentilerdir
(Pearson ve Raeke, 2000). Giiven hekim ile hasta arasindaki iliski ve yiiksek hasta memnuniyeti igin 6n
kosul olarak bulunmustur. Giliven, uygulanan tiim tedavilerin yaninda psikolojik olarak rahatlama saglayan
bir placebo (ilag goriiniimiinde olup aslinda tedavi etkisi olmayan, hastay1 psikolojik olarak rahatlatmak
icin verilen ilag) olarak kabul edilmelidir. Hekime duyulan giiven artisi daha fazla memnuniyet, tedaviye
baglilik ve iligkinin siirdiiriilmesine neden olabilmektedir (Ertong, 2011). Hekime duyulan giivenin artist
daha fazla bagliliga yol agmaktadir (Asunakutlu, 2002). Giiven diizeyinin diisiik olmasi, verilen hizmetin
yetersiz olmasindan kaynaklanabilir. Sonugta hastanin yasadigi tatminsizlik tedavinin basariya ulagsma
sansini disiirmektedir (Thom vd., 2002). Gilivene bu derece 6nem verilmesinin nedeni giivenin hasta
kisinin mutlulugunu etkileyen, tedavinin de bir bilegeni olmasindan kaynaklanmaktadir (Frank, 2016).

Giliven kavrami sosyal psikoloji, sosyoloji, ekonomi ve pazarlama alanlarinda ticari ve kisisel boyutlarda
aragtirmalara konu olmustur (Papadopoulo vd., 2001). Ayrica saglik ve tip alaninda da, 1995-2003 yillar
arasinda giiven konusu 1612 makalede yer almistir (Meyer vd.,2008). Thom vd. (2002) calismalarinda
hasta memnuniyeti ve giiven diizeyinin parelel hareket ettigini belirtmistir. Platonova vd.(2008) doktora
giiven, hasta sadakati ve memnuniyeti arasindaki iliskiyi yansitan bir model gelistirerek aralarinda giiglii ve
anlamli bir iliski oldugunu bulmuslardir. Loureiro vd. (2014) yaptiklar1 ¢aligmada memnuniyet, giiven ve
algilanan degerin miisteri zevklerinden ziyade davramigsal ciktilar {lizerinde daha fazla etkiye sahip
oldugunu 6ne siirmiistiir.

2.3. Memnuniyet ve Sadakat

Giiniimiizde teknolojinin hiz kesmeden gelismesini siirdiirmesi, internet ve sosyal medya kullaniminin
artmasi, insanlarin birbiriyle farkli ortamlarda bilgi paylasiminda bulunmaya baslamasi ile hangi sektorde
olursa olsun iiriin veya hizmetlerin kullanim oncesinde degerlendirilebilmesini, alternatiflerin
karsilastirilabilmesini saglarken, kisilerin var olan beklenti diizeylerinin daha yiiksek bir seviyeye
¢ikmasina yol agmaktadir. Uriin veya hizmet sunucularmin bdyle bir ortamda rakiplerinin kargisinda ayakta
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kalabilmesi ve aktivitelerini stirdiirebilmeleri i¢in bu gelismeleri géz Oniine alarak basta miisteri odaklilik
olmak lizere miisterilerini memnun etmeye ve yeni miisteri bulmaya ve var olan miisterilerini de elden
kacirmamaya ve onlarin destegini almaya daha fazla ihtiya¢ duymaktadir.

Memnuniyet, bir mal ya da hizmetin satin alinmas1 veya kullanilmas1 6ncesi beklentiler ile sonrasinda
sonuclarin karsilagtirilmast ve miisteride olusan izlenim olarak tanimlanabilir (Atalay, 2006). Ayrica
tilketicilerin iiriin veya hizmetin performansi hakkindaki algi ve beklentilerin kiyaslanmasi ve sonucunda
algilanan performansin beklentileri asip agsmamasi, duruma gore miisterinin iiriinii veya hizmeti yeniden
satin alma ve cevresine olumlu ya da olumsuz bilgi paylasiminda bulunmasina neden olmaktadir (Tek ve
Uniisan, 1999). Genel olarak memnun bir miisteri; uzun siire isletmeye baglhlik gdsteren, ¢ikarilan yeni
iiriinleri satin alan, igletmenin kendisi ve tiriinleri hakkinda olumlu seyler sdyleyen, rakip firmalarin marka
veya lrilinlerine daha az 6nem veren, iriinlerin fiyatina daha az duyarlilik gosteren ve isletmenin tiriinleri
hakkinda fikirler sunan kisidir (Kotler ve Keller, 2012).

Miisteri (hasta) memnuniyeti kavrami ilk kez 1956 yilinda ABD’de hemsirelik alaninda degerlendirmeye
alinmistir (Merkouris vd., 1999). Hasta memnuniyeti hizmetin varlii, ulasilabilirligi, sunumu, stirekliligi,
hizmet verenlerin nicel ve mesleki yeterliligi, hasta ile iletisimleri; hizmet verilen yerin fiziksel 6zellikleri
gibi unsurlart i¢inde barindiran, hizmetin degerlendirilmesi ve beklentilerin karsilanmasi konusunda
bilgiler veren temel olgiit olarak kabul edilmektedir (Carr-Hill, 1992).

Miisteri sadakati konusu 1990 yilindan itibaren onemini giderek arttirmistir (Aksu, 2006). Sadakat,
misterinin bir firma ya da marka ile iligkilerini siirdiirme istegi diger bir degisle taahhiidiidiir
(Evanschitzky, 2006) seklinde tanimlanmaktadir. Sadakat bir iirlin ya da hizmete miisteri olma sikligi,
siirekli aynit mal, hizmet veya firmay1 tercih etmek (Zeithaml vd., 1996) olarak da tanimlanmaktadir.
Literatiirde miisteri sadakati 3 temel yaklagim; davramigsal, tutumsal ve karma yaklasim seklinde
incelenmektedir (Kim vd.,2004). Karma yaklasima gore sadakat tekrar satin alma davranisi ve olumlu
tutumlarin birlesimidir (Kim vd.,2004). Bu caligmada sadakat kavrami karma yaklasima gore ele alinip
incelenmistir.

Miisteri sadakatinin saglanmasinda temel unsurun memnuniyet oldugu (Oliver, 1999) belirtilirken, “’her
sadik miisteri tatmin edilmis miisteridir ancak her tatmin edilmis miisteri sadik miisteri degildir’” (Bowen
ve Shoemaker,1998) seklinde belirtilerek sadakatin sadece memnuniyet yaratilarak saglanamayacagi da
vurgulanmaktadir. Bayuk ve Kii¢lik (2007) miisteri tatmininin miisteri sadakati acgisindan gerekli fakat
yeterli olmadigini belirtmislerdir.

3. MATERYAL VE YONTEM

Hastalarin hastaliklari ile ilgili yasadiklar1 belirsizlik algisinin memnuniyet ve sadakat ile iliskisi ve giiven
diizeyinin bu iliskiye etkisini belirlemek amaciyla; Gaziantep ilinde faaliyet gdsteren 2 kamu hastanesinde
yatarak ve ayakta (muayene) tedavi gérmekte olan hastalari kapsamaktadir. Arastirma kolayda 6rneklem
yontemi ile poliklinik veya klinik ayrimi yapilmadan ulasilabilen ve katilmay1 kabul eden kisiler {izerinde
yapilmustir. Saghik Midiirligii verilerine gore hastanelerin yillik toplam hasta sayisinin 1 milyon kisiyi
astig1 hesaplanmig, buna istinaden evren biiyiikligii 1 milyonun iizeri olarak varsayilmistir. Yazicioglu ve
Erdogan (2004) tarafindan yapilan bir ¢alismada o= 0.05 i¢in, p=0.5, q=0.5 orneklem sayis1 1.000.000 ve
iizeri evren bliylikliigil i¢in 6rneklem sayis1 384 olarak kabul edilmistir.

Aragtirmada hedef katilimci sayist 384 iken, ancak uygulamaya katimayr kabul eden 370 kisiye
ulasilabilmis, anket yoluyla elde edilen veriler incelendiginde de 351 tane anket formu degerlendirmeye
uygun goriilmiistiir.

Belirsizlik algis1 diizeyinin 6lgiimiinde Mishel (1981) tarafindan gelistirilen ve Vera (2009) tarafindan
kullanilan belirsizlik, karmasa, tutarsizlik ve tahmin edilemezlik alt basliklarini i¢eren 33 ifadeden olusan
olgek temel almmustir. Olgegin 12 ifadeden olusan belirsizlik (anlam belirsizligi) alt dlceginden 7 adet
ifade kullanilmisgtir.

Giiven diizeyine iliskin sorular Ertong (2011) tarafindan yapilan ¢alismadan yararlanilarak hazirlanmis ve 4
ifadeden olusmaktadir. Soru ifadeleri likert tipinde “Hi¢c Gilivenmiyorum, Kesinlikle Giiveniyorum”
seklinde bes cevaplama secenegi icermektedir.

Miisterilerin saglik hizmetlerinden memnuniyet diizeyi 6l¢iimiinde Casalo vd. (2008) tarafindan kullanilan
anketten yararlanilarak, olgek 4 ifadeden ve sadakat diizeyi Olgegi ise Cati ve Kogoglu (2008)’nun
kullandig1 anketten yararlanilarak Glgek 2 ifadeden olusturulmustur. Anketi olusturan ifadeler 5°1i likert
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ozellikler de 7 adet ifade ile ol¢lilmiistiir.

Arastirmada kullanilan anket formu {i¢ béliimden olusmaktadir. Ik boliim hastalarin yasadiklar1 belirsizlik
algis1 ve giiven diizeyini, ikinci boliim hastalarin memnuniyet diizeyi ve sadakat durumunu 6lgmektedir.
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tipinde (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) hazirlanmistir. Ayrica sosyo-demografik

Ugiincii boliimde ise katilimcilarin sosyo-demografik dzelliklerini yansitan ifadelere yer verilmektedir.

Saglik hizmetlerinin kullanimi sirasinda saglik hizmetlerinden faydalanan hastalarin belirsizlik algisinin,
memnuniyet ve sadakat diizeyi {lizerindeki etkisi ve bu degiskenleri etkileyen giiven degiskenin etkisi

incelenmistir. Bu dogrultuda arastirma modeli Sekil 1°de gosterilmistir.

Aragtirmanin hipotezleri yukarida yapilan kavramsal agiklamalar ve literatiir taramasi dogrultusunda ve

Belirsizlik
Algist

Hi1

H>

Sekil 1. Arastirma Modeli

tasarlanan arastirma modeline gore su sekilde belirlenmistir:

Hy: Belirsizlik algist memnuniyet diizeyine negatif etki eder.
Hia: Belirsizlik algisinin memnuniyete etkisinde giiven diizeyinin 1limlastirici bir etkisi vardir.
H»: Belirsizlik algis1 sadakat diizeyine negatif etki eder.
H2a: Belirsizlik algisinin sadakate etkisinde giiven diizeyinin ilimlastirici bir etkisi vardir.
Hs: Memnuniyet diizeyi ile sadakat diizeyi arasinda pozitif iliski vardir.

4. BULGULAR

Gaziantep Ilinde faaliyet gdsteren 2 kamu hastanesinde yapilan caligmanin katilimcilarindan elde edilen
veriler frekans ve yiizde dagilimi, ortalama degerleri ve hipotez testleri (anova, korelasyon, regresyon) ile

analiz edilerek sonuglari tablolar halinde sunulmustur.
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Arastirmaya katilanlarin, demografik 6zellikleri incelendiginde hastalarin ¢ogunlugu (% 60,1) kadinlardan
olusmaktadir. Yas agisindan katilimeilarin bityiik gogunlugu (% 80,0) 20-49 yas araliginda yer almaktadir.
Hastalarin biiyiik ¢ogunlugu (%70,7) evli ve lise ve altinda (% 65,2) bir egitim diizeyine sahiptir.
Katilimcilarin mesleklerine gore dagiliminda en fazla ev hanimi (% 28,8) gbze garparken en az ise emniyet
personeli (% 0,9) yer almaktadir. Hastalarin biiyiik cogunlugu (% 82,3) 3000 TL. nin altinda gelir diizeyine
sahipken, cogunlugu saglik giivencesi Sgk (% 72,9) kapsaminda yer almaktadir.

Tablo 2. Katilimcilarin Belirsizlik, Giiven, Memnuniyet ve Sadakat Diizeyi Ortalamalari

Belirsizlik Algisi Stﬁa'ga”;‘;‘n " 3:'7150
Giiven Diizeyi Ortalama e
Std. Sapma /8
Memnuniyet Ortalama *0s
Std. Sapma 93
Ortalama 3,48
Sadakat Std. Sapma ,95

Aragtirmaya katilanlarin anketi olusturan ifadelere vermis olduklari cevaplarin aritmetik ortalama ve
standart sapmalar1 Tablo 2’de verilmistir. Elde edilen bulgulara gore katilimcilarin orta diizeyde belirsizlik
yasadig1 ve yiiksek diizeyde giiven, memnuniyet ve sadakat ortalamalarina sahip oldugu goriilmektedir.

Verilerin parametrik testler yapmaya uygunlugunu 6lgmek amaciyla gegerliliginin kontrolii igin; tiim
degiskenlere ait Kolmogorov-Smirnov testi anlamlilik diizeyi ,00 olmasina ragmen, tablo 3.’de goriildiigii
gibi carpiklik (skewness) ve basiklik (kurtosis) degerlerinin %5 giiven arali1 igin +2.58 deger araliginda
oldugundan dolay1 verilerin normal dagilima uygunluk gosterdigi kabul edilmistir.

Tablo 3. Belirsizlik, Giiven, Memnuniyet ve Sadakat Diizeyi Carpiklik Basiklik Degerleri

Belirsizlik Algist %fsfiﬁllif :122
Giiven Diizeyi %22%1115 -] ggg
Memnuniyet CBerFﬁllﬁ( ng
Sadakat %fg;kﬁf 25;1:

Olgegi olusturan ifadelerin giivenilitligini (i¢ tutarlilik) 6lgmek icin Cronbach's Alpha degerlerine bakilmus
ve ,70 lizeri degerler yeterli bir giivenilirlik gostergesi (Hair vd., 1995) olarak kabul edilmistir.

Tablo 4. Arastirma Modeli Cronbach's Alpha Degerleri

Cronbach's Alpha ifade Sayis1
Giiven Diizeyi ,830 4
Belirsizlik ,804 7
Memnuniyet ,962 4
Sadakat ,841 2
Model ,766 17

Modeli olusturan toplam 17 ifade birlikte incelendiginde; ,766 Cronbach's Alpha degeri ile yeterli
giivenilirlik gostergesi olarak kabul edilen ,70 degerinin {izerinde gerceklesmistir. Bu durumda modeli
olusturan tliim ifadeler birbiri ile yeterli derecede uyum gostermektedir.

4.1. Korelasyon Analizi

Arastirma modelindeki degiskenler arasindaki iligkiyi incelemek amaciyla korelasyon analizi yapilarak
tablo halinde sunulmustur.

Tablo 5. Korelasyon Tablosu

N Belirsizlik Memnuniyet Sadakat
Belirsizlik 351 1
Memnuniyet 351 -, 161 1
Sadakat 351 -,270™ 724 1

**, Korelasyon 0.01 Diizeyinde Anlamli (2-Uglu).
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Tablo 5.’¢ gore hastalarin belirsizlik algis1 diizeyi ile hizmetten memnuniyet diizeyi arasinda ,01 anlamlilik
diizeyinde ters (negatif) yonlii ve anlamli fakat ¢ok zayif bir iliski bulunmaktadir. Belirsizlik algis1 diizeyi
ile sadakat diizeyi arasinda ters (negatif) yonlii ve anlamli fakat zayif bir iliski bulunmaktadir. Hizmetten
memnuniyet diizeyi ile sadakat diizeyi arasinda ise dogrusal (pozitif) yonlii, anlamlhi ve giiglii bir iligki
bulunmaktadir.

4.2. Regresyon Analizi

Aragtirma modelini olusturan bagimsiz degisken belirsizlik algisi ile bagimli degiskenler memnuniyet ve
sadakat arasindaki nedensellik iliskisini agiklamak i¢in regresyon analizi yapilmistir.

Regresyon analizi yapabilmek icin; verilerin normal dagilim gosterdigi varsayilmistir. Hata terimleri
arasinda otokorelasyon olup olmadigina dair, Durbin Watson istatistik degerinin 1,5-2,5 arasinda oldugu
gorilmistlr. Zresid ve Zpred grafigine bakilarak hatalarin rastgele dagilimi ve homoscedasticity
(esvaryanslilik) varsayimi kontrol edilmistir. Multicollinearity (¢coklu dogrusallik) *mn olup olmadiginin
kontrolii i¢in Tolerance ve VIF degerlerine bakilarak (Tolerans=1,00 —VIF= 1,00), tolerans degerinin
0.2’den biiyiik ve VIF degerinin de 10’dan kiiciik (Hair vd.,1995) oldugu tespit edilmistir.

4.2.1. Belirsizlik Algis1 ve Memnuniyet Arasindaki Nedensellik iliskisi

Regresyon analizi sonucuna gore R katsayisi bagimsiz degisken belirsizlik algis1 diizeyi ile bagimh
degisken memnuniyet diizeyi arasinda ,161 degerinde bir korelasyon iligkisinin oldugunu gostermektedir.
R? katsayis1 ise bagimli degisken memnuniyet diizeyindeki degisimin % 2,6’sinin bagimsiz degisken
belirsizlik algisi tarafindan agiklandigini ifade etmektedir.

Tablo 6. Regresyon Analizi Katsayilari

Model Standartlanmamis Standartlastirilmis
Katsayilar katsayilar
1 B Std. Hata Beta t Sig.
Memnuniyet (Sabit) 4,194 ,199 21,088 ,000
Belirsizlik -,201 ,066 -,161 -3,052 ,002

Tablo 6.’ya gore bagimh degisken memnuniyet diizeyinin sabit degeri (B) 4,194 yani higbir etkiye maruz
kalmadan aldig1 deger sig.,000 oldugundan anlamlidir. Bagimsiz degisken belirsizlik algisi i¢in B ise -,201
degeri ve sig.,002 oldugundan anlamli ve belirsizlik algisinda meydana gelecek 1 birimlik artis,
memnuniyet diizeyinde negatif etki yaparak ,201 degerinde bir azalmaya yol agmaktadir.

Tablo 7. Anova Analiz Sonuglari
Model F Sig.

Belirsizlik-Memnuniyet 9,313 ,002

Tablo 7.’ye gore regresyon modeli F 9,313 degeri, sig. ,002 diizeyinde bir biitiin olarak anlaml
bulunmustur. Elde edilen bu bulgular ile Hi hipotezi desteklenmektedir.

4.2.2. Belirsizlik Algis1 ve Sadakat Arasindaki Nedensellik Iliskisi

Analiz sonuglarina gore R katsayist bagimsiz degisken belirsizlik algisi diizeyi ile bagimli degisken sadakat
diizeyi arasinda ,270 degerinde bir korelasyon iligkisinin oldugunu gostermektedir. R? katsayisi ise bagimli
degisken sadakat diizeyindeki degisimin % 7,3’iliniin bagimsiz degisken belirsizlik algis1 tarafindan
aciklandigini ifade etmektedir.

Tablo 8. Regresyon Analizi Katsayilari

Model Standartlanmamis Standartlastirilmis
Katsayilar katsayilar
1 B Std. Hata Beta t Sig.
Sadakat (Sabit) 4,484 ,198 22,662 ,000
Belirsizlik -,343 ,065 -,270 -5,239 ,000

Tablo 8.’e gore bagimhi degisken sadakat diizeyinin sabit degeri (B) 4,484, sig.,000 oldugundan
anlamlidir. Bagimsiz degisken belirsizlik algis1 i¢in B ise -,343 degeri ve sig.,000 oldugundan
anlaml1 ve belirsizlik algisinda meydana gelecek 1 birimlik artis, sadakat diizeyinde negatif etki
yaparak ,343 degerinde bir azalmaya yol agmaktadir.
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Tablo 9. Anova Analiz Sonuglar
Model F Sig.
Belirsizlik-Sadakat 27,447 ,000

Tablo 9.’a gore regresyon modeli F 27,447 degeri, sig. ,000 diizeyinde bir biitiin olarak anlaml
bulunmustur. Elde edilen bu bulgular ile H> hipotezi desteklenmektedir.

4.2.3. Memnuniyet Diizeyi ve Sadakat Arasindaki Nedensellik Tliskisi

Analiz sonuglarina gore R katsayisi bagimsiz degisken memnuniyet diizeyi ile bagiml degisken sadakat
diizeyi arasinda ,724 degerinde bir korelasyon iliskisinin oldugunu gostermektedir. R? katsayisi ise bagiml
degisken sadakat diizeyindeki degisimin % 52,5’inin bagimsiz degisken memnuniyet diizeyi tarafindan
aciklandigini ifade etmektedir.

Tablo 10. Regresyon Analizi Katsayilari

Model Standartlanmamis Standartlagtiriimis
Katsayilar katsayllar
1 B Std. Hata Beta t Sig.
Sadakat ,816 ,140 5,822 ,000
Memnuniyet ,739 ,038 124 19,627 ,000

Tablo 10.’a gore bagimli degisken sadakat diizeyinin sabit degeri (B) ,816, sig.,000 oldugundan anlamlidir.
Bagimsiz degisken memnuniyet diizeyi i¢cin B ise ,739 degeri ve sig.,000 oldugundan anlamli ve
memnuniyet diizeyinde meydana gelecek 1 birimlik artis, sadakat diizeyinde pozitif etki yaparak ,739
degerinde bir artisa yol agmaktadir.

Tablo 11. Anova Analiz Sonuglari
Model F Sig.
Memnuniyet- Sadakat 386,204 ,000

Tablo 11.’e gore regresyon modeli F 386,204 degeri, sig. ,000 diizeyinde bir biitiin olarak anlamli
bulunmustur. Elde edilen bu bulgular ile Hs hipotezi desteklenmektedir.

4.3. Moderator (Imlastiricr) Etki Analizi
4.3.1. Belirsizlik Algisi, Memnuniyet Diizeyi ve Giiven Arasindaki iliski

Analiz sonuglarma gore R katsayisi bagimsiz degisken olarak kabul edilen moderator (ilimlastirict)
degiskeni ile bagimli degisken memnuniyet diizeyi arasinda ,340 degerinde bir korelasyon iligkisinin
oldugunu gostermektedir. R? katsayisi ise bagimli degisken memnuniyet diizeyindeki degisimin %
11,6’sinin moderator degisken tarafindan agiklandigini ifade etmektedir.

Tablo 12. Regresyon Analizi Katsayilar

Model Standartlanmamis Standartlastirilmis
Katsayilar katsayilar
1 B Std. Hata Beta t Sig.
Memnuniyet (Sabit) 3,649 ,047 76,923 ,000
Moderator ,236 ,035 ,340 6,755 ,000

Tablo 12.’ye gore bagimli degisken memnuniyet diizeyinin sabit degeri (B) 3,649, sig.,000 oldugundan
anlamhidir. Bagimsiz degisken moderator icin B ise ,236 degeri ve sig.,000 oldugundan anlamli ve
meydana gelecek 1 birimlik artis, memnuniyet diizeyinde pozitif etki yaparak ,236 degerinde bir artisa yol
acmaktadir. Tablo 12. ve 6.karsilastirildiginda anlamlilik diizeyinin ,002 den ,000 diizeyine, negatif yonlii
(-,161) korelasyon iliskisinin (,340) pozitif yonlii iliskiye ve negatif yonde etkinin (-,201), pozitif yonde
(,236) etkiye doniistiigii goze carpmaktadir.

Tablo 13. Anova Analiz Sonuglar
Model F Sig.
Memnuniyet-Moderator 45,627 ,000

Tablo 13.’e gore regresyon modeli F 45,627 degeri, sig. ,000 diizeyinde bir biitiin olarak anlamli
bulunmustur. Bu baglamda arastirma modeline gére Hia hipotezi desteklenmektedir.
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4.3.2. Belirsizlik Algisi, Sadakat ve Giiven Arasindaki Iliski

Sonuglara gore R katsayisi bagimsiz degisken olarak kabul edilen moderator (1limlastirici) degisken ile
bagimli degisken olan sadakat diizeyi arasinda ,272 degerinde bir korelasyon iligkisinin oldugunu
gostermektedir. R? katsayis1 ise bagiml degisken sadakat diizeyindeki degisimin % 7,4 iiniin moderator
degisken tarafindan agiklandigini ifade etmektedir.

Tablo 14. Regresyon Analizi Katsayilari

Standartlanmamis Standartlastirilmis
Model
katsayilar katsayilar
1 B Std. Hata Beta t Sig.
Sadakat (Sabit) 3,515 ,050 71,003 ,000
Moderator ,193 ,037 272 5,277 ,000

Tablo 14.’e gore bagimli degisken sadakat diizeyinin sabit degeri (B) 3,515, sig.,000 oldugundan
anlamhidir. Bagimsiz degisken moderator icin B ise ,193 degeri ve sig.,000 oldugundan anlamli
ve meydana gelecek 1 birimlik artig, sadakat diizeyinde pozitif etki yaparak ,193 degerinde bir
artisa yol agmaktadir. Tablo 14. ve 8. Kkarsilastirildiginda negatif yonlii(-,270) korelasyon
iliskisinin (,272) pozitif yonlii iliskiye ve negatif yonde etkinin (-,343), pozitif yonde (,193) etkiye
doniistiigli gbze carpmaktadir.
Tablo 15. Anova Analiz Sonuglari
Model F Sig.
Sadakat- Moderator 27,849 ,000

Tablo 15’e gore regresyon modeli, F 27,849 degeri, sig. ,000 anlamlilik diizeyinde bir biitiin olarak anlaml
bulunmustur. Bu baglamda arastirma modeline gore Hza hipotezi desteklenmektedir.

5. TARTISMA

Aragtirmadan elde edilen bulgular hastalarin hastaliklari ile ilgili belirsizlik algis1 diizeyi ile alinan
hizmetten memnuniyet diizeyi arasinda anlamli ve negatif yonlii bir iligkinin oldugu, belirsizlik diizeyi
arttikca memnuniyetin azalacagi anlagilmaktadir. Belirsizlik algisinin artist ile memnuniyetin azalma
egilimi gosterecegi, Kazer vd., (2013)’nin yaptig1 calismayla tutarlik gostermektedir. Hastalarla ilgili klinik
belirsizlige agiklama getirilmesinin de hastalarin memnuniyetini artiracagi (Johnson vd., 1988; Gordon vd.,
2000; Bristowe vd., 2015) goriistinii desteklemektedir.

Aragtirmanin belirsizlik algis1 ve sadakat diizeyi ile ilgili bulgular1 incelendiginde, iki degisken arasinda
anlamli ve negatif yonlii bir iliski mevcutken, sadakat diizeyi memnuniyet diizeyine gore belirsizlik
algisindan daha fazla etkilenmektedir. Literatiirde iki degisken arasindaki iligkiyi inceleyen bir arastirmaya
rastlanmadigindan karsilagtirma yapilamamis fakat belirsizlik algis1 diizeyinin psikolojik yOniiniin agir
basmasi, psikoloji ve psikiyatri literatiiriinde giderilememesi durumunda daha ileri boyutlarda psikolojik
sorunlara zemin hazirlayabilecegi belirtilirken, sadakatin davranigsal ve 6zellikle tutumsal boyutunun da
psikolojik yonlerinin olmasi etkilesimin bir gostergesi olarak kabul edilebilir.

Memnuniyet ve sadakat diizeyi arasinda ise anlaml ve pozitif yonlii giiclii bir iliski oldugu bulgulardan
anlagilmaktadir. Bu durum Oliver (1999), Chen ve Chang (2006), Casalo vd. (2008), Kotler ve Keller
(2012), Orel ve Kara (2012), Cengiz (2013) ve Uyar (2019)’1n arastirma bulgulari ile tutarlilik gésterirken
memnuniyet diizeyinin miisteri sadakatini karsilamada Bayuk ve Kiiciik (2007)’lin ¢calismalarinda belirttigi
gibi gerekli fakat yeterli olmadig1 goriilmektedir. Dolayisiyla miisteri sadakatinin saglanmasinda daha
baska faktorlerin de gz oniine alinmasi gerektigi anlasilmaktadir.

Arastirmada giiven diizeyinin ilimlastiric1 etkisinin varligina dair bulgular incelendiginde hem belirsizlik
algis1 ile memnuniyet diizeyi hem de belirsizlik algisi ile sadakat diizeyi arasinda anlamli ve negatif olan
iliski yoniinii pozitife doniistiiren bir etkinin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. Luhmann (1979) ve Bakioglu ve
Demiral (2013)’m hastalarm sahip oldugu yiiksek giiven diizeyinin belirsizligi azaltan bir mekanizma
oldugundan olumlu bir etkiye sahip olacagi goriisiinii destekler niteliktedir. Ayrica Mishel ve Braden
(1987)’1n saglik hizmeti saglayicisina duyulan giiven ve inancin daha diisiik bir genel belirsizlik seviyesine,
hastaligin durumu hakkinda daha az belirsizlige ve tedaviyle ilgili daha az algilanan karmagikliga yol
acacagi goriisii ile uyumluluk gostermektedir.
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Arastirma bulgularin1 karsilastirmak amaciyla ne hastalarda belirsizlik algisi ile memnuniyet ne de
hastalarda belirsizlik algisi ile sadakat diizeyi iliskisi lizerine giivenin 1limlastiric1 etkisini inceleyen bir
arastirmaya literatiirde rastlanmamustir.

6. SONUC ve ONERILER

Hastaneler agisindan; hastalarin zihninde olusabilecek belirsizlik veya soru igaretlerini ortadan kaldirmak,
hasta memnuniyetini arttirmak, hastaneyi tim yakin cevresine veya tanidiklarina rahatlikla tavsiye
edebilecek ve gerektiginde hastaneleri tekrar ziyaret edebilecek bir miisteri kitlesi olusturmak onem arz
etmektedir.

Saglik ve tip bilimleri literatiiriinde; 6zellikle klinik hizmetlerde hastalikla ilgili belirsizlik algisinin teshis
oncesi hasta psikolojisine, saglik hizmetlerinin ¢iktis1 olarak iyilesme ve iyilesme tablosuna, taburculuk
sonrast yasam kalitesine etki ettigine dair birgok calisma yer almaktadir. Hastalikla ilgili belirsizlik
algisinin yiiksek oldugu durumlarda endise, kaygi, anksiyete ve depresyona kadar giden psikolojik
bozukluklara yol a¢tig1 da yazinda dile getirilmektedir.

Aragtirma sonuglarina gore; saglik hizmetlerinden faydalanan hastalar hastaliklar ile ilgili orta diizeyde
belirsizlik algist yasamaktadir. Hastalarin hastaliklar1 ile ilgili belirsizlik algisi, alinan hizmetten
memnuniyet ve hizmet veren kuruma sadakat tizerinde olumsuz bir etkiye sahiptir.

Sonuglar hizmet Oncesi ve esnasinda hastanin psikolojik durumunun (belirsizlik algisi), hasta
memnuniyetinin saglanmasi i¢in gereken kriterler i¢inde diisiiniilmesini, etkilerinin en aza indirilmesinin
gerektigini, hastanelerin miisteri odakli olabilmesi i¢in miisterinin (hasta) psikolojik durumuna da
odaklanmasinin gerektigini gostermektedir.

Ayrica arastirma sonuglari, hastalarin hizmet sunanlara duyduklar giiven diizeyinin de belirsizligin
olumsuz etkilerini azaltmada, memnuniyetin artirilmasi ve sadakatin saglanmasinda anahtar bir rol
oynadigin1 géstermektedir.

Literattirde ¢cogunlukla memnuniyet (algilanan hizmet kalitesi (Hou, 2005; Sener ve Behdioglu, 2013), imaj
(Marangoz ve Akyildiz, 2007), giiven (Platonova vd., 2008), personel hasta etkilesimi, doktor hasta
etkilesimi, bilgi verme, fiziki ve gevresel kosullar (Biiber ve Baser, 2012), diiriist satis davraniglar1 (Jalali
vd., 2016)) ve sadakatin ( memnuniyet (Kotler ve Keller, 2012; Orel ve Kara, 2012; Cengiz, 2013; Uyar,
2019), hizmet kalitesi (Y1ldiz ve Cilingir, 2010; Suki, 2011), hekim tutumlar1 ve tedavi bedeli (Varinli ve
Cakir, 2004), algilanan sirket imaji (Marangoz ve Akyildiz, 2007), doktora giiven (Platonova vd., 2008),
miisteri beklentileri (Cat1 vd., 2010), risk algist (Demir, 2011)) farkli faktorlerle iliskilendirilmesine
ragmen, elde edilen sonuglar hastalarin belirsizlik algis1 diizeyinin de g6z ardi edilmemesi gerektigine
isaret etmektedir.

Hastanelerde hastalarin hastaliklart ile ilgili psikolojik durumlarimin kontrolii ve iyilestirilmesini
saglayacak, konusunda uzman psikolog veya psikiyatristler tarafindan hizmet verilen bir birimin kurulmasi,
gorevli personellere diizenli olarak hasta psikolojisi, empati ve iletigim ile ilgili konularda egitim verilmesi,
saglik profesyonellerinin hasta ile iletisim kurarken hastalarin i¢cinde bulunduklari ruh halini anlamaya
calismalar1 gerekmektedir. Ayrica teshis, tetkik ve tedavi amagh yapilan tim uygulamalarda hastalarin
hasta mahremiyeti ve kisisel bilgilerinin saklanmasi1 gibi farkli konularda azami hassasiyet gosterilerek
hastaya giivende oldugu hissinin kazandirilmasi gerekmektedir.

Caligmanin arastirma modeli kapsaminda incelenen degisken iligkilerinin, hastane tiirii, tedavi sekli gibi
farkli kriterlere gore ve tiim toplumu kapsayacak sekilde genisletilerek incelenmesi, degiskenler arasindaki
iligkiler konusunda daha genel yargilara varilarak literatiire onemli katkilar saglayacagi diisiiniilmektedir.

Arastirmada incelenen kavramlarin arasindaki iligkileri bir arada inceleyen galigmalarin literatiirde pek yer
almadig1 g6z oniine alindiginda, arastirmanin olusan bu boslugu dolduruyor olmast 6nemli bir husustur.

Arastirmanin sadece 2 hastanede, belirli bir tarih araliginda yapilmasi ve anket uygulamasinin belirli bir
zaman gerektirmesi ve katilimcilarin zaman problemi nedeniyle sorulara rastgele cevap verme ihtimali,
katilimcilara sorulan sorularin anlagilamamasi, yanlis anlasilmasi veya yanlis cevaplanma ihtimali
aragtirmanin kisitliliklar1 arasinda sayilabilir.
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