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Ozet

Kurumsal imaj, kurumlarin misyonlar1 ¢er¢evesinde, hizmet verilen kisiler tarafindan, kurumsal imaj yonetim
becerileri sonucunda, hizmet alan kisinin zihninde kuruma karsi olusturdugu tablodur. Saghk kurumlarinda
kurumsal imaj, hasta istek ve arzular1 dogrultusunda kurumun imajinin, hastalarin zihinlerinde yonlendirilmesiyle
ortaya ¢cikmaktadir. Hastanelerde kurum imajinin hasta algisina etkisinin aragtirilmasi, saglik hizmetlerinin
kalitesini ve hasta memnuniyetini artirmak i¢in stratejik planlamalar yapmaya yardimci olur. Bu arastirmalar,
hastalarin hastane tercihleri, memnuniyet diizeyleri ve tedaviye olan giivenleri {izerinde kurum imajimin ne
kadar 6nemli oldugunu ortaya koyar. Bu bilgiyi kullanarak, hastane yonetimleri hizmet sunumunda gerekli
iyilestirmeleri yapabilir, personelin tutum ve davranislarim gelistirebilir ve hastane ortamini daha ¢ekici hale
getirebilir. Sonug olarak, olumlu bir kurum imaj1 yaratmak, hasta sadakatini ve hastanenin itibarim artirarak,
uzun vadede daha basarili ve siirdiiriilebilir saglik hizmetleri sunulmasini saglar. Bu dogrultuda ¢alismada;
hastanelerin kurumsal imaj faaliyetlerinin hastalarin kurumsal imaj algisi iizerine etkileri arastirilmistir.
Calismanin o6rneklemini, son bir yil igerisinde saglik hizmeti almis olmak kosulunu saglayan 623 kisi
olugturmaktadir. Yapisal esitlik modeli sonuglarina gore, fiziksel faktorler kurumsal alg1 {izerinde pozitif yonde
anlaml etkilidir (B = 0.341, p <0.01). Tletisim faktorii kurumsal algi {izerinde pozitif yénde anlamh etkilidir (B =
0.381, p <0.01). Sosyal sorumluluk kurumsal alg1 iizerinde pozitif yonde anlamh etkilidir (8 = 0.472, p <0.01).
Kalite faktorii kurumsal algi iizerinde pozitif yonde anlamli etkilidir ( = 0.620, p <0.01). Katsay1 biiyiikliiklerine
gore; kurumsal algi lizerinde en ¢ok etkili faktorler kalite ve sosyal sorumluluk olarak belirlenmistir. En diisiik etki
ise, fiziksel faktorler olmustur.
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Evaluation of The Effect of Institutional Image on Patient Perception in
Hospitals with Structural Equation Model

Abstract

Corporate image is the picture created by the service recipients, within the framework of the institutions' missions,

in the minds of the service recipients, as a result of their corporate image management skills. Corporate image in
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healthcare institutions emerges by directing the image of the institution in the minds of patients in line with patient
wishes and desires. Investigating the effect of institutional image on patient perception in hospitals helps to make
strategic plans to increase the quality of health services and patient satisfaction. These studies reveal how important
the image of the institution is on patients' hospital preferences, satisfaction levels and trust in treatment. Using this
information, hospital managements can make the necessary improvements in service delivery, improve staff
attitudes and behaviors, and make the hospital environment more attractive. As a result, creating a positive
corporate image increases patient loyalty and the hospital's reputation, ensuring more successful and sustainable
healthcare services in the long run. In this direction, in the study; The effects of hospitals' corporate image activities
on patients' corporate image perception were investigated. The sample of the study consists of 623 people who
meet the condition of having received health care in the last year. According to the structural equation model results,
physical factors have a significant positive effect on corporate perception ( =0.341, p <0.01). The communication
factor has a significant positive effect on corporate perception ( = 0.381, p <0.01). Social responsibility has a
significant positive effect on corporate perception (B = 0.472, p <0.01). The quality factor has a significant positive
effect on corporate perception (f = 0.620, p <0.01). According to coefficient effect; the most influential factors on

corporate perception were determined as quality and social responsibility. The lowest impact was physical factors.

Keywords: Image, corporate image, corporate perception, corporate title, quality factor

JEL Classification: C51, 110, L20

1. Giris

Hastanelerde kurum imaji, hastalarin kurumu degerlendirmeleri ile ortaya ¢ikan bir kavram
olmakla beraber bir¢ok faktor beraberinde olusan bir kavramdir. Bu ¢alisma; hastalarin kurum
imajin degerlendirirken kurumsal imaj faktorlerinin birbirleri tizerindeki ve kurum sifatlar
tizerindeki etkisinin Olgiilmesi, hastalar icin en fazla Oneme sahip olan kurumsal imaj
faktorlerinin ne oldugunun ortaya c¢ikarilmas: aragtirmanin kurum imaji konusunda
caligmalarda bulunacak hastanelere yol gostermesi amacini giitmektedir. Arastirma sonucunda,
kurumsal imaj faaliyetlerinde etkili olmak i¢in, hasta beklentilerinin ne yonde olduguna dair
fikir sahibi olunmakta ve kurumsal alginin, kurumsal imaj faktorleri ile iligskisinin ortaya
c¢ikarilmasiyla hasta istekleri daha kolay karsilanabilir olmaktadir.

Imaj, kisilerin veya kurumlarin ilerleyen donemlerde hedefledikleri yerde olusan pozitif
algilamalarinin goriintiisiidiir (Cerik ve Erkmen, 2014:3). Baska bir tanima gore imaj,
kisilerin, birey ve kurumlara yonelik zihinsel diisiincelerinin sonucudur (Kircova vd., 2020:84).
Diger bir tanima gore, imaj, bir bireye ya da kuruma dair degerler, durus, ide, konsept, inang ile
alakali olarak olusan diisiincelerin tiimiine denilmektedir (Sekkeli ve Dogan, 2021:219). Imaj,
bireylerin 6znel ve nesnel hiikiimlerini igeren, birey ve kurumlara kars1 davraniglarini etkileyen
faktore denilmektedir (Celik vd., 2021:339).

Kurumsal imaj, kisilerin kurumu algilamalar1 sonucunda, sahip olduklar1 degerlendirmeler
biitiintidiir (Cetintilirk, 2021:2225). Diger bir tanima gore kurumsal imaj, kurumun ge¢cmisten
beri siire gelen geleneklerinin, var olma amacini gosteren misyonunun, olmak istedigi hedefi
gosteren vizyonunun kisilerin zihninde yer aldig1 tablodur (Yilmaz vd., 2021:2781). Bagka bir
tanima gore kurumsal imaj, kurumun mal veya hizmet sunumunu gerceklestirdigi kitlenin,
kuruma karsi, akilel diisiinceleri ile duygularini harmanlayarak sahip oldugu diisiinceye
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denilmektedir (Yesil vd., 2021:34).

Saglik kurumlari, hasta beklentilerini karsilayan, rekabet icerisinde bulunan birgok kurum
bulunmasi sebebiyle, rekabet avantaji elde edilmesi ic¢in c¢aligmalarin, yogun olarak
gerceklestirildigi kurumlardir. Saglik kurumlarinda rekabette avantaj durumu saglamak igin ise
hasta beklentileri kisa siirede ve eksiksiz olarak karsilanmalidir. Bu noktada hasta beklentilerini
karsilamak iizere hastaya verilen deger zinciri icerisinde, kaliteli hizmet, kisa bekleme siireleri,
iyi bir iletisim kurmak, hastalarin konfor alanini arttiracak fiziksel 6zellik ve sosyal sorumluluk
bilinci igerisinde faaliyet gdsterilmesi gibi kurum imajina olumlu katkilar: bulunan faktoérlerin
yerine getirilmesi gerekmektedir (Demir ve Baglioglu, 2017:19). Bu baglamda, saglik
kurumlarinda, kurumsal imaj konusunun ©nemi ortaya g¢ikmaktadir. Saglik kurumlari,
hastalarin istek ve arzularini karsilayacak faaliyetlerde bulunarak hem hasta sadakati kazanacak
hem de kurum adina rekabet firsati yaratmis olacaktir (Emiil ve Naldoken, 2019:3).

Kurumsal imaj ile kisiler saglik kurumlarini neyle iliskilendirecekleri hususunda fikir sahibi
olmaktadirlar. Saglik kurumlari miilkemmeliyet¢i, kaliteli hizmet anlayisi, hastalarin rahat
hissedecekleri ortami saglamalari, doktorlarin kurumun misyonuna uygun tutumlar1 gibi
etkenlerle hizmet unsurunun kisilerce saglik kurumuna karst olumlu imaj olarak algilanmasini
saglamaktadir (Chou et al., 2019:41-42). Saglik kurumlarindan hizmet alan hastalar deger
odaklidir ve kaliteli hizmetin gdstergesi olan gii¢lii kurumsal imajdan etkilenirler (Langat et al.,
2021:48).

Kurumlarin rakiplerine karsi daha {istiin bir hizmet performans gostermesi kurumsal sosyal
sorumluluk ve tutarli bir i vizyonu vasitasiyla hizmet performanslarinda giivenin inga
edilmesinden ge¢gmektedir. Kurumsal sosyal sorumlulugun giiven veren bir sekilde yiirtitiilmesi
hem hastanenin siirdiirilebilir hasta potansiyelini hem de uzun vadede kar etmesini
saglamaktadir (Purwanto, 2010:169).

2. Gerec¢ ve Yontem

2.1. Amac¢ ve Onem

Hastanelerde kurum imajmin hasta algisina etkisinin arastirilmasi, saglik hizmetlerinin
kalitesini artirma cabalarinda kritik bir rol oynar. Hastalar, hastanelerde aldiklari hizmetin
kalitesini degerlendirirken yalnizca tibbi tedaviye degil, ayni zamanda hastane ortamina,
personelin tutumuna ve hastanenin genel imajina da dikkat ederler. Olumlu bir kurum imaji,
hastalarin hastane ile ilgili genel memnuniyetini artirarak, hastanenin prestijini yiikseltir ve
hastalarin hastane tercihlerinde 6nemli bir faktor haline gelir. Bu durum, hastalarin daha giivenli
ve rahat hissetmelerine, dolayisiyla tedavi siireclerinin daha olumlu ge¢gmesine katkida bulunur.

Kurum imajinin hasta algisina etkisini anlamak, hastanelerin hizmet kalitesini ve hasta
memnuniyetini artirmak i¢in stratejik adimlar atmalarina yardimcit olur. grnegin, hastane
yonetimi, hasta sikayetlerini ve geri bildirimlerini dikkatle izleyerek, hizmet sunumunda
tyilestirmeler yapabilir. Ayn1 zamanda, hastane personelinin egitimi ve hastane ortaminin
diizenlenmesi gibi alanlarda yapilacak iyilestirmeler, hastalarin hastaneye dair algisini pozitif
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yonde etkileyebilir. Bu da hasta sadakatini artirarak, hastanenin uzun vadede
stirdiiriilebilirligini ve bagarisini destekler.

Aragtirmalar, olumlu bir kurum imajimin hastalarin psikolojik durumlari iizerinde de olumlu
etkiler yarattigini gostermektedir. Hastalar, kendilerini iyi hissettikleri ve giivende hissettikleri
bir ortamda tedavi aldiklarinda, tedavi siirecine daha olumlu tepki verirler. Bu nedenle,
hastanelerin kurumsal imajlarini giiclendirmeye yonelik ¢abalar, sadece hasta memnuniyetini
degil, ayn1 zamanda tedavi sonuglarini da iyilestirir. Bu baglamda, hastanelerde kurum imajinin
hasta algisina etkisinin arastirilmasi, saglik hizmetlerinin kalitesini yilikseltmek ve hasta
deneyimini optimize etmek icin biiyiik bir 6neme sahiptir.

Bu caligmanin amaci; hastanelerde kurum imajinin hasta algisina etkisinin yapisal esitlik
modeli ile degerlendirilmesidir.

2.2. Arastirmanin Hipotezleri

Caligmada gelistirilen hipotezler Tablo 1’de verilmistir.

Tablo 1. Arastirmanin hipotezleri

Hipotezler

Hi |Fiziksel faktorler ile kurumsal alg: istatistik anlamlr iligkilidir.

H: [lletisim faktorii ile kurumsal alg: istatistik anlaml iliskilidir.

Hs |Kalite faktorii ile kurumsal algi istatistik anlamli iligkilidir.

Hs4 |Sosyal sorumluluk faktorlii ile kurumsal algi istatistik anlamlr iligkilidir.

2.3. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini son bir yil icerisinde herhangi bir saglik kurumundan saglik hizmeti
almis hastalar olusturmaktadir. Calismanin Orneklemini ise, goniillii katilan ve rastgele
segilen 623 kisi olusturmaktadur. Ilgili etik kurul izinlerinin saglanmasinin ardindan, pandemi
nedeniyle tedbirler alinarak anketler Google Drive yolu ile olusturulduktan sonra mail
yontemiyle gerceklestirilmistir.

Yazicioglu ve Erdogan’in 2004 yilinda gelistirdikleri tabloda; belirlenmis bir ana kiitleden
cekilecek ornek sayisi, 0.05 ornekleme hatasi icin p=0.50 ve q=0.50 i¢in 357 kisi olarak
sunulmustur. Bu arastirmada, 6rneklem olarak secilen 623 kisi ile analizler uygulanmustir.

2.4. Veri Toplama Araci

Bu arastirmada, hastalarin demografik 6zelliklerinin belirlenmesinde demografik 6zellikler
formu, hastanelerin kurumsal imaj diizeyinin belirlenmesinde kurumsal imaj faktorleri dlgegi,
hastanelerin kurumsal sifatlarinin belirlenmesinde ise kurumsal sifatlar 6l¢egi kullanilmaistir.
Veri toplama iki aylik bir siiregte yapilmustir.

Demografik Ozellikler Formu: Konu ile ilgili calisilmis olan daha onceki calismalarin
taranmasi ile kullanilan demografik 6zellikler formlarinin incelenerek ve ¢aligmanin amag ve
hipotezleri gz 6niinde bulundurularak, arastirmaci tarafindan, arastirma grubuna yonelik bazi
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demografik ve tanimlayici sorulardan olusan demografik ozellikler formu hazirlanmstir.
Demografik 6zellikler formu; cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, kisisel gelir, meslek,
bagli olunan sosyal giivenlik kurumu, bir saglik problemi yasandiginda genel olarak tercih
edilen saglik kurumu, kurumdan hizmet alma sikli§i olmak {iizere toplam 9 sorudan
olusmaktadir.

Kurumsal Imaj Faktorleri Olgegi: Arastirmaya katilan hastalarin bagvurduklari hastanelerin
kurumsal imaj faktorlerini belirlemek icin kullanilan 6lgek, 4 faktorden olusmaktadir. Bu
faktorler iletisim faktorii, fiziksel faktorler, kalite faktorii ve sosyal sorumluluk
faktorleridir. Kurumsal imaj faktorleri 6lgegi Bayin (2013) calismasindan alinmistir.
Kurumsal imaj faktorleri toplam soru sayis1 26’dir.

Kurumsal Sifatlar Olgegi: Arastirmaya katilan hastalarin basvurduklar: hastanelerin kurumsal
sifatlarini belirlemek i¢in kullanilan 6lgek Bayin (2013) “Determinants of Corporate Image
Formation: A Consumer Level Model Incorporating Corporate Identity Mix Elements and
Unplanned Comunnication Factors” adli doktora c¢alismasindan izin alinarak kullanilmistr.
Kurumsal sifatlar 6lgegindeki toplam soru sayisi 10°dur.

glc ek maddelerinin degerlendirilmesinde 5°1i Likert Tipi Olgeginden faydalanmistir. “1-
Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4-
Katiliyorum, 5- Tamamen Katiliyorum” olarak agirliklandirilmastir.

2.5. Verilerin Analizi

IBM SPSS 24.0 ve AMOS 23.0 paket uygulamalari, arastirmanin anketinden elde edilen
verilerin analizinde kullanilmis olan programlardir. Ik diizeyde, anketin birinci asamasini
olusturan demografik ve genel bilgilerle alakali oranlar ve siklik dagilimlar1 ortaya konmustur.
Ikinci diizeyde, arastirmada kullanilan o6lgeklerle ilgili aciklayict faktér analizi (AFA)
yapilmistir. gl¢ egin yapr gegerliligi i¢in ayriyeten dogrulayici faktor analizi (DFA) de
yapilmustir. {liski analizlerinin denenmesinde Kendall’s tau b korelasyon analizinden
yararlanilmistir. Son diizeyde, iliskilerin belirlenmesine ve hipotezlerin test edilmesine yonelik
yapisal esitlik modeli (YEM) gerceklestirilmis ve neticeler degerlendirilmistir.

3. Bulgular

gr neklem grubunu olusturan katilimeilarin kisisel bilgi formunda yer alan ¢esitli degiskenlere
iliskin demografik ve genel 6zeliklere iligkin bilgileri sunulmustur. Katilimcilarin %63,7’s1
kadin iken, %36,3’1 erkektir, %49,8°1 30 yas ve altinda, %15,1°1 31-36 yas araliginda, %11,9’u
37-42 yas araliginda, %12,7°s1 43-49 yas araliginda ve %10,6’s1 50 yas ve iizerindedir, medeni
durum acisindan %45,7’si evli, %49,8’1 bekar ve %4,5’1 bosanmig/ayridir, %6,1’1
ilkogretim, %6,4 1 ortaokul, %21,8°1 lise, %53,9’u liniversite, %10,0’u yiiksek lisans ve %1,8’1
doktora mezunudur, kisisel gelir durumu agisindan hicbiri 0-500 TL arasit gelire sahip
degilken, %22,5°1 501-1000 TL arasinda, %12,0’si 1001-2500 TL arasinda, %19,1°1 2501-3000
TL arasinda ve %46,4’liniin geliri 3001 TL ve flizerindedir, %15,4’ti memur, %16,9’u
1s¢1, %11,6’s1 ev hanimi, %20,7°s1 6grenci, %5,6’s1 emekli, %12,2’s1 serbest meslek, %15,9’u
diger meslek gruplarinda ¢alismakta olup, %1,8’1 ise igsizdir, %82,8’inin bagl oldugu sosyal
giivenlik kurumu SGK, %35,1’inin 6zel sigorta, %2,6’sinin yesil kart, %2,1’inin diger kurumlar
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ve %7,4’linlin sosyal glivencesi yoktur. Katilimcilar bir saglik problemi yasadiginda %55,7’si
devlet hastanesini, %9,8’1 {liniversite hastanesini, %26,3’li 6zel hastaneyi ve %38,2’si aile
hekimligini tercih etmektedir. Katilimcilar, herhangi bir saglik kurumundan bir yil igerisinde
hizmet alma siklig1 agisindan %3,9°u haftada 1 kez, %2,2’si iki haftada 1 kez, %23,8’1 ayda 1
kez ve %70,1°1 alt1 ayda 1 kez hizmet almaktadir.

Tablo 2. Anketin Giivenilirlik Analizleri Sonuc¢lar:

Kriterler AnKetin Giivenirlilik Sonuglari
Cronbach_Alpha 0.928

Split 0.927-0.929

Parelel 0.928

Strict 0.928

Incelenen biitiin giivenilirlik faktorleri %70 degerini astigindan dolay1; uygulanan anketin
basarili oldugu, anketin kendi i¢inde tutarlilik gosterdigi, elde edilecek neticelerin gercek
degerleri gosterecegi ¢iktilart ortaya sunulmustur.

Tablo 3. Katiimcilarin Demografik Degiskenlerine iliskin Frekans ve Yiizde Degerleri

Cinsiyet f %
Kadin 397 63,7
Erkek 226 36,3
Toplam 623 100,0
Yas f %
30 ve daha az 310 49,8
31-36 yas 94 15,1
37-42 yas 74 11,9
43-49 yas 79 12,7
50 yas ve iistii 66 10,6
Toplam 623 100,0
Medeni Durum f %
Evli 285 45,7
Bekar 310 49,8
Bosanmig/Ayri 28 4,5
Toplam 623 100,0
Egitim Durumu f %
ilkokul 38 6,1
Ortaokul 40 6,4
Lise 136 21,8
nn iversite 336 53,9
Yiiksek Lisans 62 10,0
Doktora 11 1,8
Toplam 623 100,0
Kisisel Gelir f %
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0-500 TL - -
501-1000 TL aras1 140 22,5
1001-2500 TL aras1 75 12,0
2501-3000 TL aras1 199 19,1
3001 T den fazla 289 46,4
Toplam 623 100,0
Meslek f %
Memur 96 15,4
Isci 105 16,9
Ev Hanimi 72 11,6
§g renci 129 20,7
Emekli 35 5,6
Serbest Meslek 76 12,2
Diger 99 15,9
Issiz 11 1,8
Toplam 623 100,0
Sosyal Giivenlik Kurumu f %
SGK 516 82,8
gze 1 Sigorta 32 5,1
Yesil Kart 16 2,6
Sosyal giivence yok 46 7,4
Diger 13 2,1
Toplam 623 100,0
Hastane Tiirii f %
Devlet Hastanesi 347 55,7
nn iversite Hastanesi 61 9,8
gze 1 Hastane 164 26,3
Aile Hekimligi 51 8,2
Toplam 623 100,0
Saghk Hizmeti Alma Sikhg f %
Haftada 1 kez 24 3,9
iki haftada 1 kez 14 2.2
Ayda 1 kez 148 23,8
Altr ayda | kez 437 70,1
Toplam 623 100,0

Aciklayic1 Faktor Analizi (AFA)

Kurumsal imaj dlgegi i¢in, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterligi iy1 diizey olan 0,70
degerinin tlizerinde 0,929 degerine ulasilmistir. Analiz uygulanan faktorlerin tutarliligini 6lgen
Bartlett kiiresellik testi istatistiksel agidan anlamli (2= 6138,74 ve p=,000) sonuca ulagilmistir.
Tetkikler neticesinde aciklayict faktor analizi amaciyla uygulamanin yapilacagi 6rneklemin
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yeterli oldugu ve faktér analizinin uygunluguna kanaat getirilmistir. Toplam
varyansin %78,92’iinii agiklayan 4 faktorliik yapiya ulagilmistir. Faktor yiikii degerleri 0,582-
0,813 deger araliginda sonuca ulasilmistir.

Tablo 4. Kurumsal imaj Ol¢egi Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclar

Acikladig: Cronbach alpha
Faktor 1: Fiziksel Ozellikler varyans: 23.35 (CA):0.920
Faktor yiikii Madde silinirse CA
Ismini begenmek dnemlidir. 0.592 0.912
Isminin hatirlanmasi kolay olmalidir. 0.661 0.909
Logosu hastaneyi en iyi sekilde temsil etmelidir. 0.678 0.918
Hastanenin ¢evrede saygin ve giivenilir bir imaji1 olmalidir. 0.702 0.915
Gorsel malzemelerinde kullanilan tiim renk ve tasarimlar dnemlidir. 0.764 0.905
Mimarisi, bana hastaneye karsi olumlu izlenim kazandirmalidir. 0.615 0.910
I¢ dekorasyonunu begenmek dnemlidir. 0.599 0.901
Doktor, hemsire ve diger hastane personelinin dis goriiniimi (kilik, 0.612 0.900
kiyafet...) onemlidir.
Acikladigi Cronbach alpha
Faktor 2: Tletisim varyans: 20.56 (CA):0.918
Faktor yiikii Madde silinirse CA
Doktor, hemsire ve diger saglik personelinin hasta ve hasta 0.713 0.917
yakinlartyla olumlu iletisim kurmasi 6nemlidir.
Kolaylikla bilgi alinabilmesi 6nemlidir. (E-mail, telefon, faks...). 0.802 0.914
Sikayet ve problemleri kolaylikla ¢6zebilmesi 6nemlidir. 0.744 0.905
Tani1 ve tedavi siirecinde tatmin edici agiklamalar yapmasi dnemlidir. 0.670 0.916
Yakinlarim tarafindan olumlu sézlerini duymak 6nemlidir. 0.683 0.909
Medyada olumlu haberlerini duymak 6nemlidir. 0.715 0.907
Acikladig:
varyans: 19.88 Cronbach alpha
Faktor 3: Kalite
(CA):0.915
Faktor yiikii Madde silinirse CA
Tiim polikliniklerde sundugu hizmetin kaliteli olmas1 énemlidir. 0.681 0.912
Caliganlar iizerlerine diisen gorevi en iyi sekilde yerine getirmelidir. 0.582 0.906
Hastaligimin tan1 ve tedavi siirecinde kullanilan tibbi ekipmanlari 0.711 0.909
yeterli olmalidir.
Genel temizligi yeterli olmalidir. 0.809 0.902
Hastane ortaminin giiriiltiisiiz olmasi1 6nemlidir. 0.679 0.914
Laboratuvar ve diger tibbi hizmetlerinden kolayca yararlanabilmek 0.608 0.907
onemlidir.
Muayene olabilmek i¢in bekleme siiresi kisa olmalidir. 0.723 0.906
Kayit islemleri kolay olmalidir. 0.671 0.900
Tiim polikliniklerde sundugu hizmetin kaliteli olmas: énemlidir.
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Acikladig: Cronbach alpha

Faktor 4: Sosyal Sorumluluk varyans: 15.13 (CA):0.910

Faktor yiikii Madde silinirse CA
Cevresel konulara kars1 duyarli olmasi1 dnemlidir. 0.681 0.909
Hasta haklarina saygili olmasi 6nemlidir. 0.582 0.906
Hasta bilgilerinin gizlilik ve mahremiyetine 6zen gostermesi 0.711 0.904
o6nemlidir.
Topluma faydali olmayan konular (sigara, alkol...) hakkinda 0.813 0.902
toplumu bilgilendirmesi gerekmektedir.

Tablo 5. Kurumsal Sifatlar (")l(;egi Aciklayic1 Faktor Analizi Sonuclar:

Acikladid) varyans: Cronbach alpha
Faktor 1: Kurumsal Sifatlar 67.21 (CA):0.920
Faktor yiikii Madde silinirse CA

Saglik hizmeti alinan hastane giivenilir olmalidir. 0.645 0.915
Saglik hizmeti alinan hastane saygili olmalidir. 0.588 0.919
Saglik hizmeti alinan hastane duyarli olmalidir. 0.620 0.913
Saglik hizmeti alinan hastane lider olmalidur. 0.704 0.910
Saglik hizmeti almman hastane sorumluluk sahibi 0.813 0.909
olmalidir.

Saglik hizmeti alinan hastane rekabet¢i olmalidir. 0.825 0.912
Saglik hizmeti alinan hastane dinamik olmalidir. 0.691 0.903
Saglik hizmeti alinan hastane modern olmalidir. 0.635 0.900
Saglik hizmeti alinan hastane basarili olmalidur. 0.686 0.908
Saglik hizmeti alinan hastane ilerici olmalidir. 0.575 0.914
Saglik hizmeti alinan hastane giivenilir olmalidir. 0.644 0.902

Kurumsal sifatlar 6lgegi icin, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterligi iyi diizey olan
0,70 degerinin lizerinde 0.918 degerine ulagilmistir. Analiz uygulanan faktorlerin tutarliligini
Olcen Bartlett kiiresellik testi istatistiksel agidan anlamli (¥2=5372.26 ve p=,000) sonuca
ulasiimistir. Tetkikler neticesinde agiklayict faktor analizi amaciyla uygulamanin yapilacagi
orneklemin yeterli oldugu ve faktdr analizinin uygunluguna kanaat getirilmistir. Toplam
varyansin %67,21°ini agiklayan 1 faktorliik yapiya ulasilmistir. Faktor yiikii degerleri 0,575-
0,825 deger araliginda sonuca ulagilmistir.

Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

Aragtirmanin bu asamasinda, AFA ile belirlenen faktorlerin, hipotez ile belirlenen faktor
yapilarina uygunlugunu test etmek amaciyla DFA ’dan yararlanilmistir. §l¢ me modelleri bir
grup gozlenebilen degiskenin (bir 6lgme araci olarak) faktor olarak isimlendirilen gizil
degiskenleri nasil ve ne kadar agikladigini ortaya koymay1 amaglamaktadir. 1k olarak birinci
diizey DFA modeli olusturularak daha sonra ikinci diizey olusturularak gizil faktorler ile bu
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faktorler arasindaki karsilikli bagimli etkiler AMOS 23.0 programinda test edilmistir.

Sekil 1. Kurumsal imaj faktorleri dlcegi DFA analizi

Tablo 6. Kurumsal imaj faktorleri 6l¢egi DFA uyum iyiligi sonug¢lari

Olciim Iyi Uyum Kabul Edilebilir|Arastirma Uyum Durumu
(Uyum Ilstatistigi) Uyum Modeli Degeri

Genel Model Uyumu

X2 /sd <3 <45 2.54 Uyumu iyi
Karsilastirmalh Uyum istatistikleri

NFI =0.95 0.94-0.90 0.931 Kabul edilebilir
TLI (NNFI) =0.95 0.94-0.90 0.985 Uyumu iyi

IFI =0.95 0.94-0.90 0.977 Uyumu iyi

CFI =0.97 =0.95 0.968 Kabul edilebilir
RMSEA <0.05 0.06-0.08 0.021 Uyumu iyi
Mutlak Uyum indeksleri

GFI =0.90 0.89-0.85 0.956 Uyumu iyi
AGFI =0.90 0.89-0.85 0.938 Uyumu iyi
Artik Temelli Uyum indeksi

RMR <0.05 0.06-0.08 0.024 Uyumu iyi

Tablo 6°da X? /sd =2.54 ¢ikmistir, =3 kosulunu sagladig1 icin “uyumu iyi” karar1 verilmistir.
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NFI=0.931 ile 0.94-0.90 araligma diismektedir, “kabul edilir uyum” saglanmistir, TLI
(NNFD)=0.985 ile =0.95 sagladigindan “uyumu iyi”, IFI =0.977 ile =0.95 sagladigindan “iyi
uyum”, CFI=0.968 ile =0.95 sagladigindan “kabul edilebilir uyum”, RMSEA=0.021 ile =
0.05 sagladigindan “uyumu iyi”, GFI=0.956 ile = 0.90 sagladigindan “uyumu iyi”,
AGFI=0.938 ile =0.90 sagladigindan “uyumu iyi”, RMR=0.024 ile <0.05 sagladigindan
“uyumu iyi” sonuglarma ulasilmistir. Kurumsal imaj 6lgegi faktor yapist 623 6rneklem igin
dogrulanmustir.

Sekil 2. Kurumsal Alg1 Ol¢cegi DFA Sonuclari

Tablo 7. Kurumsal Alg1 Ol¢egi DFA Uyum lyiligi Sonuclar

Ol¢iim Iyi Uyum Kabul Edilebilir|Arastirma Uyum Durumu
(Uyum Istatistigi) Uyum Modeli Degeri

Genel Model Uyumu

X2 /sd <3 <45 2.18 Uyumu iyi
Karsilastirmali Uyum Istatistikleri

NFI =0.95 0.94-0.90 0.962 Uyumu iyi

TLI (NNFI) =0.95 0.94-0.90 0.969 Uyumu iyi

IF1 =0.95 0.94-0.90 0.974 Uyumu iyi

CFI =0.97 =0.95 0.960 Kabul edilebilir
RMSEA <0.05 0.06-0.08 0.033 Uyumu iyi
Mutlak Uyum Indeksleri

GFI =0.90 0.89-0.85 0.948 Uyumu iyi
AGFI =0.90 0.89-0.85 0.922 Uyumu iyi
Artik Temelli Uyum Indeksi

RMR <0.05 0.06-0.08 0.039 Uyumu iyi
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Tablo 7°de X? /sd =2.18 ¢ikmustir, =3 kosulunu sagladig1 i¢in “uyumu iyi” karar1 verilmistir.
NFI=0.962 ile =0.95 oldugundan “uyumu iyi” saglanmistir, TLI (NNFI)=0.969 ile =0.95
sagladigindan “uyumu iyi”, IFI =0.974 ile =0.95 sagladigindan “uyumu iyi”, CFI=0.962 ile
2 0.960 sagladigindan “kabul edilebilir uyum”, RMSEA=0.033 ile = 0.05 sagladigindan
“ayumu iyi”, GFI=0.948 ile = 0.90 sagladigindan “uyumu iyi”, AGFI=0.922 ile = 0.90
sagladigindan “uyumu iyi”, RMR=0.039 ile =0.05 sagladigindan “uyumu iyi” neticelerine
ulagilmistir. Sanal kaytarma 6lgegi faktor yapisi 623 drneklem igin dogrulanmastir.

Yapisal Esitlik Modeli (YEM)
Yapisal esitlik modelleri, yapisal modelin ve 6l¢iim modelinin birlesiminden olusur. Yapisal
model, gizil degiskenler (faktorler ve alt boyutlar1) arasindaki iligkileri 6zetleyen yapisal

esitlikleri igerir.
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Tablo 8. YEM model uyum iyiligi sonuglar:

Olgiim Iyi Uyum Kabul Edilebilir|Arastirma Uyum Durumu
(Uyum lstatistigi) Uyum Modeli Degeri

Genel Model Uyumu

X2 /sd <3 <45 2.41 Uyumu iyi
Karsilastirmali Uyum lstatistikleri

NFI =0.95 0.94-0.90 0.987 Uyumu iyi

TLI (NNFI) =0.95 0.94-0.90 0.973 Uyumu iyi

IFI =0.95 0.94-0.90 0.934 Kabul edilebilir
CFI =0.97 =0.95 0.985 Uyumu iyi
RMSEA <0.05 0.06-0.08 0.040 Uyumu iyi
Mutlak Uyum Indeksleri

GFI =0.90 0.89-0.85 0.959 Uyumu iyi
AGFI =0.90 0.89-0.85 0.925 Uyumu iyi
Artik Temelli Uyum Indeksi

RMR <0.05 0.06-0.08 10.037 |Uyumu iyi

Tablo 8’de X2 /sd =2.41 ¢ikmustir, =3 kosulunu sagladig: i¢in “uyumu iyi” karar1 verilmistir.
NFI=0.987 ile = 0.95 sagladigindan “uyumu iyi”, TLI (NNFI)=0.973 ile = 0.95
sagladigindan “uyumu 1yi”, IFI =0.934 ile 0.94-0.90 araliginda “kabul edilebilir”’, CFI=0.985
ile =0.97 sagladigindan “uyumu iyi”, RMSEA=0.040 ile =0.05 sagladigindan “uyumu iyi”,
GF1=0.959 ile =0.90 sagladigindan “uyumu iyi”, AGFI=0.925 ile = 0.90 sagladigindan
“ayumu iyi”, RMR=0.037 ile =0.05 sagladigindan “uyumu iyi” sonuclarina ulasilmistir. YEM
tahmini uyum 1yiligi kriterleri sonucunda, tahmin edilen katsayilarin yorumlanmaya uygun
oldugu belirlenmistir.

Tablo 9. YEM tahmin sonuglari

Tahmin edilen
Yapisal iliski Yon St. Hata t istatistigi P Sonu¢
katsay1

FF—KALG + 0.341 0,063 5.412 0,000%* anlamlt
iliski

ILT-KALG + 0.381 0.097 3.927 0,000%* anlamlt
iliski

SS—KALG + 0.472 0.088 5.363 0,000%* anlamlt
iligki

KAL—KALG + 0.620 0.082 7.560 0,000* anlamli
iligki

*0.05 i¢in anlaml1 iligki

YEM tahmin sonuclarina gore; fiziksel faktorler kurumsal algi iizerinde pozitif yonde anlamli
etkilidir (B = 0.341, p <0.01). Iletisim faktorii kurumsal alg1 {izerinde pozitif yonde anlamli
etkilidir (B = 0.381, p <0.01). Sosyal sorumluluk kurumsal algi lizerinde pozitif yonde anlamli
etkilidir (B = 0.472, p <0.01). Kalite faktorii kurumsal algi {izerinde pozitif yonde anlaml
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etkilidir (f = 0.620, p <0.01). Katsay1 biiytikliiklerine gore; kurumsal algi lizerinde en ¢ok etkili
faktorler kalite ve sosyal sorumluluk olarak belirlenmistir. En diisiik etki ise, fiziksel faktorler
olmustur.

4. Sonuc ve Oneriler

Hastanelerde kurum imajinin hasta algisina etkisini artirmak, saglik hizmetlerinin kalitesini ve
hastalarin tedavi deneyimlerini dogrudan iyilestirdigi i¢in biiyiik 6nem tasir. Olumlu bir kurum
imaj1, hastalarin kendilerini giivende ve degerli hissetmelerine katkida bulunur, bu da onlarin
tedavi siirecine daha olumlu bir sekilde katilmalarini saglar. Ayrica, gii¢lii bir kurum imaji,
hastalarin hastaneye olan gilivenini artirarak, hem mevcut hastalarin sadakatini saglar hem de
potansiyel hastalarin hastane tercihlerini olumlu yonde etkiler. Bu durum, hastanenin itibar1 ve
rekabet giiclinii yiikseltirken, genel hasta memnuniyetini de artirarak, saglik hizmetlerinin
stirdiiriilebilirligine katkida bulunur.

Bu caligmanin amaci; hastanelerde kurum imajinin hasta algisina etkisinin yapisal esitlik
modeli ile degerlendirilmesidir. YEM uyum 1iyiligi sonuclarina goére, bir tane kabul edilebilir
uyum, digerlerinde ise iyi uyum c¢ikmistir. YEM tahmin sonuclarina gore fiziksel faktorler,
iletisim faktorii, sosyal sorumluluk ve kalite faktorii kurumsal algi {izerinde pozitif yonde
anlamli etkilidir. Katsay1 biiyiikliiklerine gore; kurumsal algi lizerinde en ¢ok etkili faktorler
kalite ve sosyal sorumluluk olarak belirlenmistir. En diisiik etki ise, fiziksel 6zellikler olmustur.

Bu sonuglara gore, hastalarin aldiklar1 saglik hizmetini degerlendirmelerinde kalite faktoriiniin
saglamis oldugu poliklinik siireclerindeki kaliteli hizmet, ¢alisanlarin hastalara tiim siireglerde
gostermis oldugu hizmetin kalitesi, hastanenin tibbi ekipman yeterliliginin kaliteli olarak
degerlendirilmesi, temizlik ve hijyen kalitesi, giiriiltii diizeyinin hastalar i¢in 6nemi gibi kalite
faktorii c¢iktiklari hastanelerde kurum imajinin hastalarin imaj algisina etkisinde en 6nemli
faktor oldugu sonucuna ulagilmistir.

Hastalar i¢in ikinci sirada 6nem tastyan faktor sosyal sorumluluk faktorii olarak belirlenmistir.
Buna gore hastalar acisindan hizmet aldiklar1 kurumlarin topluma kars1 duyarli, saygili, hasta
mahremiyetini 6n planda tutan ve toplumu bilgilendiren hastaneler olarak faaliyet gosteriyor
olmasi gibi sosyal sorumluluk faktorii ¢iktilar: hastalarin imaj algisina etkisinde ikinci 6nemli
faktor oldugu sonucuna ulagilmistir.

Hastalar i¢in ti¢lincii sirada 6nem tasiyan faktor ise iletisim faktorii olarak belirlenmistir. Buna
gore hastaneden hizmet almanin ilk ayagi olan iletisim faktoriinde hastalar agisindan alinan
saglik hizmetinin kolay ulasilabilirligi, sikayet ve problemlerin kolay ¢6ziilebilir olmasi, tani
ve tedavi siirecinde hastalarin anlayabilecegi sekilde agiklamalarin yapiliyor olmasi, hizmet
alan kisilerden ve medyadan olumlu s6zler duyulmasi gibi iletisim faktorii ¢iktilart hastalarin
1maj algisina etkisinde iigiincii 6nemli faktor oldugu sonucuna ulasilmistir.

Hastalar icin kurumsal imaj faktorleri igerisinde fiziksel faktorler ise dordiincii sirada 6nem
tasiyan faktor olarak belirlenmistir. Hastanenin isim, logo, renk ve tasarimlari, mimarisi,
dekorasyonu, doktor, hemsire ve diger saglik calisanlarinin kilik ve kiyafetleri gibi fiziksel
faktor ¢iktilar: hastalarin imaj algilarina en az etkisi bulunan faktordiir sonucuna ulasilmistir.
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Literatiir taramasi1 sonucunda da benzer bulgulara ulasilmis olup giiniimiiz modern saglik
hizmeti ¢er¢evesinde hastalar sadece tani ve tedavi sonuglarina degil, bunun yaninda degisen
istekler dogrultusunda kalite faktori, iletisim faktorii, fiziksel faktorler ve sosyal sorumluluk
faktorii gibi diger hizmet unsurlarini da Snemsemektedirler.

Bu ¢alismanin, alanda arastirma yapmak isteyen akademisyenler i¢in bir basamak olarak yararl
olabilecegi diislinlilmekle birlikte hastanelere Oneriler agagida siralanmaktadir;

Girdisi hasta, ¢iktist sagligina kavusmus bir birey olan hastaneler hizmet sunumunda
kalite faktorii lizerinde yogunlagsarak, inovatif calismalar gergeklestirerek var olan
stireclerin kalitesini arttirilmasinda etkili plan ve programlama ile hastanelerin hizmet
kalitesini gelistirmesinde etkili olmadirlar. Bu ¢alismalarin ¢iktisi olarak ise sunulan
saglik  hizmetinin hasta deneyimi neticesinde kaliteli hizmet olarak
degerlendirilmesini saglamis olacaklardir.

Kalite faktoriiniin hastanelerde arttirmak ve dolayistyla kurum imajini olumlu hale
getirmek i¢in kurumsal imajin alt faktorii olan kalite faktdriinde yer alan sorulardan
biri olan poliklinik hizmetlerine ydnelik sorulan soru baz alindiginda hastaneler
poliklinik hizmetlerindeki kalitenin arttirilmasi amaciyla performans degerlendirme
anketleri ile hasta deneyimine yonelik stratejileri iizerinde etkili sonuglar alabilirler.
Kalite faktorii igerisinde hastane calisanlarinin tizerine diisen gorevleri yerine
getirmelerine yonelik olarak sorulan soru bazinda diisiiniildiiglinde, kurum tarafindan
hastane personelinin motivasyonunu arttiracak faaliyetler sonucunda personelden
hastaya yansiyan memnuniyet ile kalite faktoriine katkida bulunulabilir.

Kalite faktorii igerisinde yer alan hastaligin tani ve tedavi siirecinde kullanilan tibbi
ekipman yeterliligine istinaden sorulan soru bazinda diisiiniildiigiinde tibbi ekipman
yeterliligini en iist diizeyde imkanlarla hastalara sunarak ve bu sayede hasta bagliligi
saglanarak kalite faktoriine katkida bulunulabilir.

Kalite faktorii iceresinde yer alan hastanenin genel temizligine istinaden sorulan
soruya yonelik olarak temizlik alaninda hastalarin hijyen durumunu giivence altina
alarak temizlik hizmetleri en 1yi haliyle sunulmalidir.

Kalite faktorii igerisinde yer alan hastane ortami giiriiltiistizdiir sorusuna istinaden
hastaneler giiriiltiiyii minimum diizeyde olacak sekilde siire¢ gelisimi saglayarak
kalite faktoriine katki saglanabilir.

Kalite faktorii igerisinde yer alan laboratuvar ve diger tibbi hizmetlerden kolayca
yararlanabilme sorusuna istinaden hastaneler hasta gereksinimlerini karsilama
konusunda tam donanimli olmalar1 sayesinde hastalarin kurum algilarina ve kalite
faktoriine katkida bulunmalidirlar.

Kalite faktorii igerisinde yer alan muayene olabilmek i¢in bekleme siirelerinin kisalig
ve kayit islemlerinin kolayligina istinaden sorulan soruya yonelik olarak hastaneler
hasta merkezli yaklasim sergilemeli ve boylece kalite faktoriine katki saglamalidirlar.
Kalite faktori icerisinde yer alan kayit islemlerinin kolayligina yonelik olarak sorulan
soru bazinda diisliniildiigiinde konusu yasam kalitesi olan saglik hizmetlerinde kayit
islemlerin kolaylikla gergeklestirilmesi dogru tedaviye erken baslama siirelerini
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hizlandiracagi i¢in hastaneler en kolay haliyle kayit iglemlerini hastaya sunarak

boylece saglik hizmetlerinin de kalitesini arttirict etkiyi gli¢lendirebilir
Kaliteli hizmet sunumu vizyonu ile ¢alisarak anket calismasi sonucunda hastalarin en 6nem
verdigi faktdr olan kalite faktoriiniin gerceklestirilmesinin yani sira sadece hastane igerisindeki
hizmetlerin sunumunda degil ayn1 zamanda hastalar agisindan giiven olusturucu etkisi bulunan
ve hastalar agisindan ikinci sirada 6nem tasiyan sosyal sorumluluk faaliyetlerinde de ¢aligmalar
gerceklestirerek sosyal faydasi yiiksek kurum misyonunun saglanmasi, hastalarin ii¢lincii sirada
Oonem verdigi faktor olan iletisim faktoriiniin giiclendirilmesi adina ¢alisanlarina iletisim faktorii
tizerinde gelisme gosterecek egitimler saglanmasi ile giiclii iletisim kuran personel ile hem
tercih edilen hastane hem de hizmet siireclerinde anlasilir, acik ve daha az sorun ile
karsilagilmasini saglayabilirler. Bunun yaninda hastalarin dordiincii sirada 6nem verdigi giiglii
kurum imajinin tamamlayicisi niteligini tasiyan fiziksel faktorler ile kalite anlayigina paralel
olarak caligmalar gerceklestirilmesi ile biitiinciil bir yaklasim yakalanmasi hastalarin kurum
algisinda olumlu olarak etkili sonu¢ alinmasina yardimci olacaktir.
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