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Ozet

Bu aragtirmanin amaci 6zel hastanelerden saglik hizmeti alan bireylerin algiladiklar1 kurumsal imaj ile
hastane baglhiliklarinin iligkisini incelemektir. Arastirma Kasim 2019’da Ankara’da gerceklestirilmistir.
Aragtirma da anket yontemi ile veriler toplanmustir. 140 anket toplanmis arastirmaya gegerli olan 133 anket
dahil edilmistir. Kurumsal imaj algisi ile hastane baglilig1 arasindaki iliskiyi gostermek amaciyla korelasyon
ve dogrusal regresyon analizleri yapilmistir. Ortaya ¢ikan bulgular % 95 giiven araliginda ve % 5 anlamlilik
diizeyinde degerlendirilmistir regresyon analizi sonuglarina gore, kurumsal imaj algisinin hastane bagliligin
pozitif yonde etkiledigi goriilmistiir. (=0,71, p<0,05). Hastane bagliligindaki degisimin % 56,7’sinin
kurumsal imaj tarafindan agiklandig1 belirlenmistir (R?=0,567). Bu sonuglar kurumsal imaj algisinin, hastane

bagliliginin bir belirleyicisi oldugunu gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: kurumsal imaj, miisteri bagliligi, miisteri sadakati, hasta baglilig1, hastane bagliligi
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Abstract

The aim of this study is to examine the relationship between the institutional image perceived by individuals
receiving healthcare from private hospitals and their hospital commitment. The research was conducted in
Ankara in November 2019. In the research, data were collected by the survey method. 140 questionnaires
were collected and 133 questionnaires valid for the study were included. Descriptive statistics were
calculated in the data analysis. Correlation and linear regression analyzes were conducted to show the
relationship between corporate image perception and hospital commitment. The findings were evaluated at
95% confidence interval and 5% significance level. According to the results of the regression analysis, it was
seen that the corporate image perception positively affected hospital commitment. (= 0.71, p <0.05). It was
determined that 56.7% of the change in hospital commitment was explained by the corporate image (R2 =
0.567). These results show that corporate image perception is a determinant of hospital commitment.

Key words: corporate image, customer loyalty, customer loyalty, patient loyalty, hospital loyalty
GIRIS

Insanlar arasi iliskilere baktigimizda ilk goriisme ve ardindan belirli yasanmishiklar sonucunda
olumlu ya da olumsuz algilarin edinimi ile ortaya bireyler arasi diisiince ve fikirler gikar. Ayni
sekilde kurumlar hakkinda da hem mal ya da hizmet iiretim siireglerinde hem de ortaya ¢ikan {iriin
neticesinde ¢alisanlarin, paydaslarin ve misterilerin, kurum ile arasinda benzer durum yasanir. Bu
durumunda muhataplarinin algilar1 beklentileri ve tercihleri iizerindeki etkisinin énemli oldugunu
sOyleyebiliriz. Bu etkilesim ile birlikte olumlu imaja sahip olan kurumlar misteri bagliligi
saglayabilir hatta zaman igerisinde potansiyel miisterileri de kendilerine ¢ekebilirler.

Her kurum hayatta kalabilmek ve rekabet avantaji saglayabilmek i¢in miisterilerinin istek ve
beklentilerini gergeklestirmenin; hatta mevcut rekabet kosullart igerisinde onlari asmay1
hedeflemektedir. Ciinkii ancak o zaman giiniimiiz tiiketim agisindan bilingli toplum igerisinde
rasyonel tercih yapabilme yeteneginde olan miisterilerin ulasmak istedigi konumda olacak ve
onlarin baghhigim saglayabilecektir. Bunu gerceklestirirken miisterilerini iyi tanimali ve kurumsal
imajinin pazarin gerekliliklerine uygun algilanmasini saglamalidir.

Iyi organize edilmis bir kurumsal imaj siireci, kuruma oldukga iyi diizeyde fark edilirlik, sempati ve
giiven kazandirir."lyi bir imaj miisteri baghliginin gelismesine yol acar. Ozellikle simrlarin hizla
ortadan kalktigi kiiresel is diinyasinda, rekabetin acimasiz bir hal almis olmast nedeniyle kurumsal
imay ve iliskili pazarlama siiregleri, ¢ok iyi yonetilmesi gereken kavramlar olarak tepe yonetimlerin
gorevleri arasinda yer almaktadirlar” (Aksoy ve Bayramoglu, 2012).

Kurumsal imaj, miisterinin géziinde kurumu nasil algiladigiyla ilgili bir durum olarak ortaya
cikmakta ve miisterilerin bagliliklarim giiclii diizeyde etkileyebilmektedir. Miisterilerin karar verme
stirecinde tercihlerini ve bagliliklarini etkileyen unsurlar1 diger sektorlere gore daha titizlikle ele
aldiklar1 varsayimindan hareketle ¢alisma saglik sektdriinde gergeklestirilmistir. Ozel hastanelerden
hizmet alan misterilerin algilamis olduklar1 kurumsal imaj diizeyleri ile 6zel hastanelere olan
bagliliklarinin iligkisini anket yontemi ile veri toplanarak incelenmistir.
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KAVRAMSAL CERCEVE

Kurumsal imaj

Imaj1, nesne kavram ve sembollerin ayn1 zamanda duygusal niteliklerin zihinde canlanmas: olarak
ifade etmek miimkiindiir. Zihinde canlandirilan bu unsurlar kisiye olaya ya da bir kuruma ait
diisiinceler biitiinii ortaya koyabilir (Bal,2012). Imaj unsuru nelerin insan itibarli kildig1, nelerin
motive ettigi ve kendisini algilama sekilleri sebebi ile profesyonel acidan etkili olmalarina nelerin
engel olabilecegi konularm igermektedir (Oneren, 2013). imaj hakikatin “yaklasik™ olarak gorsel
ifadesidir. Sunulan bu gorsel ifade fiziki unsurlar olabilecegi gibi edebi sanatsal alanlardaki gibi
hayalide olabilmektedir. Buna ek olarak imaj kisilerin; reklamlar, dogal iliskiler icinde yasanilan
toplumsal degerler ile olusan kiiltiirel degerler ve 6n yargilar gibi kanallar araciligi ile sahip oldugu
donelere iliskin degerlendirmesi, yorumlamasi ya da kisilerin zihninde zaman ile birikimsel bir
sekilde olusan imgeler olarak ifade edilir (Bal, 2012).

Kurum imaj1, toplumun kurumla ilgili diisiincelerinde ortaya ¢ikan tecriibe, duygu, inang, bilgi ve
beklentilerin biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Kogak, 2014). Esas olarak imaj, kurumun
degerlerinin, inanglarmin ve tutumlarinin filtrelenmesidir. Diger yandan marka bilinirligi ve
imaj, marka degerinin Ol¢iilmesine olanak saglayan taninmislik, marka giicii ve deger
takdiri gibi lic degiskeni de kapsamaktadir (Aktepe ve Bas, 2008). Kurumun logosu, yazi
sekli, renkleri, basili gerecler, ambalajlama, reklam, fuarlar gibi diger birgok unsur uyumlu olmali
ve dogruyu gostermelidir. imaj kavrami kurum ile beraber ele alindiginda iiriin imaji ve marka
imaji &n plana ¢ikmaktadir. Uriin ve marka imaji miisterilerin bakis agisindan uzun siirecte
basariin temel anahtari1 olarak kabul gérmiistiir (Aksoy ve Bayramoglu, 2012). Bu basarinin da
kurumsal kimlige olumlu etki saglayabilecegini soyleyebiliriz. Nitekim kimlik, kurumun hedef
kitlenin zihinlerinde olusturdugu olumlu veya olumsuz izlenimler ile ortaya ¢ikan kurum imajidir
(Oneren, 2013). Kurumsal imaj ve kimlik, i¢ ve dis miisteriler arasinda miihim bir baglanti gérevi
yirlitmektedir. Bu imaj ve kimlik dis unsurlar bakimindan kurumun anlami; kurumun {iyeleri
acisindan sahsi bireysel kimlikleri ve kurumun disaridaki imaj1 hakkindaki simgesel degeri ifade
etmektedir (Oktay,2016). Kurumsal kimlik, kurum logosu, marka adi, antetli kagit, ara¢ tasarimu,
isletmenin binasinin genel goriiniimii, i¢ dekorasyon, resepsiyon sekreterinin kiyafeti, satis
gorevlisi davranmiglar, yonetim seklinde, yoneticilerin kalitesi, iiretimi, hizmet ve hizmet
anlayisinda ek olarak reklamlarda kullandiklar ¢esitli resimler, stiller ve mesajlarinda ortaya ¢ikan
yelpazedir (Oneren, 2013).

Rekabetin yogun yasanmildigi giiniimiiz is diinyasinda satis ve karlilik ile iliskili en Onemli
faktorlerden bir tanesi de kurumun organik baginin oldugu ya da olmadigi ¢evrede etkilesiminin
oldugu bagka birey ya da kurumlarin o kurum hususunda diisiince fikir ve goriisleri ve bunlarla
sekillenen tutumlari, kurumsal imajlaridir. Bir bagka deyisle, kurum kimligi ile ilgili dis ¢evresel
aktorler tarafindan algilarm kurum imaji1 oldugu goriilmektedir. Bir kurulusun kurumsal imaji,
misteriler, paydaslar ve tedarikgiler gibi dis g¢evre faktorleri lizerinde dnemli bir etkiye sahiptir
(Oktay, 2016).

Kisacasi kurumsal imaj, hedef kitlenin zihninde kurum hakkinda olusan resimdir. Yani hedef
kitlenin kurum kimligi hakkinda zihnine yiikledigi sifat hakkinda ulasilan yargilarin biitiinciil
halidir (Aksoy ve Bayramoglu, 2012). Imaj, bir obje ya da goriisiin simgesel ve gorsel
oztimlemesidir (Bal, 2012). Kurumsal imaj ise, isletmeyi olusturan sézel goérsel ve davranissal
unsurlarin tamamidir (Sisli ve Seving, 2013). Kurumsal imaj kurumun miisteriler ile olusturdugu
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iliskinin baslangici olmasindan dolayr 6nem arz etmektedir. Kurumsal imaj proses olarak ise,
“kurumun sunmaya veya gostermeye c¢alistgi imaji ile tiiketicilerin bundan almis oldugu
mesajlarin iligkilendirilmesidir” bigiminde ifade edilebilir (Aksoy ve Bayramoglu, 2012).

Yani kurum imaji en genis anlamiyla, kurumun hedef kitlesinin orgiit iizerine duygusal ve
mantiksal algilamalari ile diisiincelerinin biitiinlidiir. Kurumsal imaj i¢ ve dis hedef kitle iizerinde
gliven ve inandiricilik olusturmak ve devam ettirmek gibi mithim bir fonksiyonu saglamaktadir
(Ayhan ve Canoz, 2006). Bu fonksiyon saglanirken kurumun hedef kitlesini olusturan miisteriler,
tedarikgiler ve medya gibi iliskide olunanlarin kurum ile ilgili diisiince ve fikirlerini kuruma karsi
alg1 tutum ve davraniglarini bigimlendirecegini, bu maksatla da bu organizasyonlara aktarilacak
diizenli iletilerden dayanak alinarak o kurum hususunda istenilen inaniglar ve kanaat saglamanin
onem arz ettigi unutulmamalidir. Ayrica kurumlar topluma katki saglayarak olumlu imaj
gelistirebilir, bilinirlilik ve farkindaliklarini arttirarak rekabette giic elde edebilirler (Cetin ve
Tekiner, 2015). Bu bakimdan c¢evremizde de sosyal sorumluluk projelerine dahil olan toplumsal
olaylara duyarlilik ile yaklasim sergileyen bir ¢ok isletme vardir. Ciinkii giinlimiizde isletmelerin
kimliklerini biitiin topluma gosterme kendilerini anlatma ve tanitma ihtiyaglar1 ¢ok daha fazla 6n
plana c¢ikmaktadir. Isletmenin biitiin paydaslari isletmenin iletisim seklinden etkilenerek kurum
hakkinda diisiince ve fikir sahibi olurlar. Isletmenin ihtiyac1 olan ise hem fikir ve diisiince saglamak
hem de bunu yaparken olumlu izlenim yaratmaktir. Bu izlenim sayesinde de tiim paydaslarin
zihinlerinde olumlu imaj olusturulmasi saglanir (Sisli ve Seving, 2013).

Imaj olusumu siradan ve kolay bir proses degildir. Imaj olusturma isletme ile alakali olarak
diistince fikir ve goriiglerin bilingli bir bigimde sistemli olarak gelistirilmesi siirecidir (Bal,2012).
Bu siirecin yonetilmesi kurumsal imaj y&netimi ile iliskilidir. Kurumsal Imaj Yonetimi kavrami;
Hedef kitlesinin kafasinda kurumun resmini tasarlamak i¢in yapilan tiim ¢aligmalar1 igerir. Bagka
bir deyisle, Kurumsal imaj Yénetimi, kurum tarafindan hedef kitlelerin kafasinda kurumsal kimlige
atfedilen sifatlarla ilgili kararlarin tamamini olusturmak ve diizenlemek icin yapilan ¢aligsmalar
ifade eder (Cetin ve Tekiner, 2015).

Giiglii bir kurumsal imaj saglamak icin asagidaki dort unsurun gerceklestirilmesi gerekir (Oneren,
2013):
e Kurum i¢inde ve disindaki hedef kitlenin kuruma ve iriinlere yonelik tutumlarini pozitif
bigimde etkileyerek negatif diisiince ve tutumlarini farklilagtirmak.
e Devamlilig1 saglayarak hedef kitle ile toplumun arasindaki giiven diizeyini yiikseltmek.
e Kurumun gevresel ve sosyal problemlere hassasiyetini belirlemek, bunu topluma iletmek
ve bu sekilde topluma sosyal sorumluluk bilincinde oldugunu fark ettirmek.
e Hedef kitlenin kurumun gelecegi ile yakindan ilgili 6nemli konularda egitilmesi; kurumun
mevcut ve olasi tiim mal ve hizmetleri igin destek sunan pazarlama egilimleri saglamak.

Bunlara ek olarak kurumsal imajin ortaya ¢ikmasinda pek c¢ok faktér sz konusudur. Bunlardan
bazilari; kurumun kiiltiiri, karumun kimligi, sosyal sorumluluk duyarliligi, marka imaji, seklinde
orneklendirilebilir. Bu unsurlarin herhangi bir tanesinde yasanilacak problem kurumsal imaji
olumsuz etkileyecektir. Ustelik olusan imaj kurum igin problem teskil edecektir. Bu problem ya da
problemlerin ortadan kaldirilmasi igin ihtiya¢ duyulan yoénetim, reklam pazarlama ve halkla
iligkiler ¢alismalar1 daha zor ve maliyeti yiiksek olacaktir (Cetin ve Tekiner, 2015).

Giintimiizde kurumlarin, 6zellikle ticari iliskilerde ayakta kalabilmesi, sadece yoneticilerin yetenek
ve kapasitelerine degil ayni zamanda kurumun finansal yeterliligine de bagli. lyi ve yetenekli
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yoneticilerle, ileri makine ve ekipmanlarla piyasaya en kaliteli {iriinleri en ekonomik sekilde arz
etmek muhtemel hale gelir. Bununla birlikte, hedef pazardaki miisteriler ile iletisimin iyi ve dogru
kurulamamas1 durumunda, {reticinin hitap ettigi pazar segmentindeki miisteriler, iletisim
kurduklar1 kurumu desteklemiyorsa, isletme uzun siire ayakta kalamaz (Bal,2012). Bu agidan
“Kurumsal Imaj Yonetimi” sadece dis paydaslar i¢in degil ayni zamanda i¢ paydaslar veya
personel igin de pozitif bir kurumsal imaj gelistirmeyi gerektirir. Ciinkii ¢alisanlarin zihninde
kurumsal imajin olumlu olmasi; Uretim ve hizmet kalitesini artirmak ve moral iizerinde olumlu bir
etki yaparak gii¢lii bir kurumsal kimlik gelistirmek i¢in en 6nemli nedenlerden biri olarak kabul
edilmektedir (Cetin ve Tekiner, 2015)

Bu nedenle imaj, iki sebepten kurumsal isleyis i¢in dnemlidir. Birincisi, baglilig1 olusturmak ve
devam ettirmek i¢in ihtiya¢ duyulan bilgileri ortaya koyarken, ikincisi de kurumun devamliligin
saglarken 6nemlidir. Pozitif imaj olusumu, insanlar ve diger isletmeler tarafindan isletme, kisi, mal
veya hizmet hakkinda birbirlerine iletilen olumlu mesajlarda rol oynar. Bu pozitif durumun
olusturulmasi, uzun zamandir devam eden bir siire¢ ve imaj yonetimidir (Bal,2012). Tiiketicinin
marka hakkinda sahip oldugu inanglar biitiinii olarak tanimlanan marka imaji c¢alismalarinda
tilketicilerin beklentileri ayr1 bir 6neme sahip olarak degerlendirilmektedir (Aktepe ve Bag, 2008).

Imaj, kurumlar agisindan mecburi bir unsurdur. isletmeye saglanacak faydalar: oldukga yiiksektir
ve en Onemlileri agsagidaki gibi siralanabilir (T1gli, 2003) ; (Tasliyan, Paksoy ve Erkek, 2013) :

e  Uriiniin miisteri acisindan olan degerini arttirir. Ozellikle farkli markalarda benzer kalitede
iriinler i¢in katma deger saglar. Ayn1 zamanda miisteride kuruma karsi giiven ve baglilik
saglar.

e Miisterilere, isletmenin pazardaki konumunu ve baska isletmelere karsi konumunu
degerlendirme olanagi saglar, miisteri memnuniyetini ve se¢imlerini pozitif sekilde etkiler
ve misteri baglhihigini arttirir. Pazardaki pozisyonunun ve diger isletmelere karsi
pozisyonunun degerlendirilmesini kolaylagtirir.

e Marka imaji, marka degeri, marka kisiligi, marka degeri, marka baglilig1 gibi markanin
faaliyetlerini destekler.

e Konumlandirma, reklamcilik, halkla iligkiler gibi pazarlama iletisimi gayretlerini destekler.

Ozellikle, kurumsal reklamcilik faaliyetleri kurumsal imajin olusumunda oldukga etkilidir.

Paydaslar1 isletmeye baglar

Isletmenin satis ve pazar payin arttirir.

Finansal sektorde kurumun degerini arttirir.

Prestij saglamaya yonelik iiriin fiyatin1 yiikseltir.

Kuruma olan giiveni artirarak, sermaye bulmada kolaylik saglar, kriz zamanlarinda

kurumun siirdiiriilebilirligini ve tercih edilmesini saglayarak kalifiye ve yetenekli

personelin kuruma ¢ekilmesini etkiler

e Yoneticiler arasinda isletmenin uzun vadeli hedeflerine kars1 duyarlilik yaratir ve hedeflere
ve bu hedeflere erismek igin seyredilecek yollara agiklik getirir. isletmenin misyonunun
daha iyi anlagilmasini saglar ve vizyona daha hizli bir sekilde ulagsma olanagini saglar.

o ¢ ve dis iletisimi giiclendirir.

e Kurumun insan kaynaklar1 yonetimini etkiler, ¢alisanlarin1 motive eder ve nitelikli personel
ceker.

e s hedefleri ve bu hedeflere is paydaslar: tarafindan ulasmak icin kullamlan stratejilerin
anlagilmasini kolaylagtirir.

e Kurumun arac1 dagitim kanalinda bulmasini kolaylastirir
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Devlet, yerel yonetimler ve basin ile bagini ayarlar.
Kurumun uluslararasi pazarlara acilmasini kolaylastirir
Faaliyet gosterdigi pazarda rekabet avantaj1 kazandirir
Kurum kiiltiiriini destekler.

Goriildigi gibi miisterilerin yeniden aligveris yoneliminde olmalar1 ve isletme ile alakali olumlu
oneriler ortaya koymalar1 i¢in olumlu kurumsal imaj son derece 6nemlidir. Mazanec (1995) liikks
otellerde yaptig1 arastirmasinda, miisteri se¢imleri, miisteri bagliligi ve miisteri tatmini ile kurum
imaj1 arasindaki pozitif iliskiyi ortaya koymustur. Kurum imaji, pazarlamanin faaliyetlerini olumlu
ya da olumsuz etkileyebilme giiciine sahip olduk¢a 6nemli bir degiskendir. Miisterilerin algilarini
etkilemede onemli bir gii¢ olan sunulan mal ya da hizmetin dikkate alinmasi1 gerekir.Bu bakimdan
imajin satin alma davranisinda da miisterileri 6nemli diizeyde etkileyen bir unsur oldugunu
soyleyebiliriz. Uriin ve hizmet ile ilgili yasanilan tecriibeler agizdan agiza iletisim, halkla iliskiler
ve fiziksel imaj gibi unsurlarin tamaminin miisterilerin diisiince ve fikirlerini etkiledigi gbz 6niine
almmalidir. Bu nedenle sadece miisteri tatminine odaklanmanin yani sira kurumsal imaja da
kurumlarin yogunlagmasi gerekir. Netice itibariyle miisteri baglilig1 {izerinde kurumsal imajin da
onemli derecede etkisi vardir(Marangoz ve Biber,2007). Kurumsal imajin diger sektorlerde oldugu
gibi olumlu yonde etkiledigi diger alan hastane miisterilerinin bagliligidir.

Hastane Baglihg:

Hasta bagliligt kavrami, genel isletme bakimindan arastirilan “miisteri sadakati/bagliligi’” nin
hastane hizmetlerine uyarlanmasidir (Erdem, Avci, Koseoglu, Kesici vd, 2008). Miisteri baglilig
konusu 6zellikle 1990'da hem pazarlama ¢abalarinda hem de ydnetim uygulamalarinda giderek
daha Onemli hale geldi. Bu 6nem miisterilerin {iriin se¢iminden kaynaklanmaktadir. Miisteri
baglilig1 yaratabilen Kurumlar rakiplerine gére énemli bir tstiinliik kazanmaktadir (Cati, Kogoglu
ve Gelibolu, 2010). Gilglii bir miisteri bagliligi, isletmelerin elde edebilecegi en Onemli
varliklardandir (Marangoz ve Biber, 2007). Tiiketiciler bir markaya sikica baglandiklarinda, baska
rakip markalar siradanlasmaya baslayacak ve tiiketicinin goziindeki degerleri diisebilecektir
(Aktepe ve Sahbaz, 2010).

Giinlimiiz pazarlarinda segenekleri fazla olan mal ve hizmetler ile miisterilerin alternatiflere erigimi
kolaylagsmistir. Mevcut miisteriyi korumanin, igletmeler i¢in yeni misteri edinme maliyetine karsi
daha karli oldugu bilinmektedir (Oter ve Siidas, 2017). Mevcut miisterileri tutmak, yeni miisteriler
kazanmaktan daha diisiik maliyetlidir. Bu nedenle isletmeler ve bilim adamlar1 baglilik kavramina
ve miisteri baglilig1 olusturulmasina son zamanlarda oldukc¢a 6nem veriyorlar (Unal, Akbolat ve
Amarat, 2019). Miisterilerin isletmeye olan baglilig1 ve tutumunun giicii, rakiplerin s6z konusu
misterileri ¢ekmesini zor ve pahali hale getirir (Marangoz ve Biber, 2007). Miisteri bagliligi,
misteriler ic¢in siirekli degerin gelistirilmesi gereken durumdur. Boylece miisterinin duygusal
baglilik gelistirerek segenekler icerisinde ayni isletmeyi ya da aym iriinil talep etmek istemesi
saglanir (Oter ve Siidas, 2017).

Miisteri bagliligi genellikle miisteri davranigini yansitir. Miisteri bagliliginin isletmeler igin 6nemli
avantajlar1 vardir. Miisteriler, servis saglayicilarin veya tedarikgilerin istiin bir degere sahip
olduguna inanirsa, gereginden fazla yol gidebilir veya gereginden fazla 6deme yapabilirler (Celen
Abuhanoglu ve Teke, 2016). Miisteri bagliligi yaratmak; satis islemlerini kolaylagtirir, piyasa
istikrar1 saglar, fiyatlar {izerinde kontrol saglar, miisterilerin ilgili isletmeyi daha fazla ziyaret
etmelerini ve dagitim kanallar ile igletmeye yardimci olmalarini saglar (Marangoz ve Biber, 2007).
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Tiim bu faydalar gbz 6niline alindiginda, baglilik, isletmeler i¢in hayatta kalmak ve kar etmek i¢in
onemli bir rota olarak goriilmektedir (Roof, Kog¢oglu ve Gelibolu, 2010).

Literatiirde miisteri baglilig1 ile ilgili ayrintili kavramsal tanimlar ve tartigmalar olmasina ragmen,
ozellikle Tiirk kaynaklarinda “hasta bagliligi” (veya “hasta sadakati”) kavraminin azligi goze
carpmaktadir. Caligmalarin bazilarinda, “miisteri baglilig1” kavrami hastalar iizerindeki baglilik
caligmalart i¢in de kullanilmaktadir. Hasta bagliligi kavramini tanimlamadan once, kavramin

kaynagi olan miisteri bagliliginin ne oldugunu anlamak gerekir (Erdem, Avci, Késeoglu, Kesici vd,
2008).

Bagli miisteri, alis veris yaptig1 kurumun en iyisi oldugunu diisiinecektir. Bu agidan baglilik, bir
marka veya triine duygusal veya psikolojik baglilik anlamina gelir (Celen Abuhanoglu ve Teke,
2016). Bununla birlikte, literatiirde miisteri bagliliginin birgok farkli kavramsal tanimi tablo 1 deki
gibi yapilmustir.

Tablo 1: Miisteri Baghhigi Tamimlari
Kim ve Yoon (2004), Miisterinin hep alig veris yaptig1 isletmeyi ¢evresine dnermesidir.

Kim vd. (2007) miisterinin hizmete, markaya ya da isletmeye yonelik tutumudur.

Evanschitzky vd. (2006) miisterinin bir isletme veya marka ile devam eden bagini siirdiirmek
istemesidir (Akt.Cati,Kogoglu ve Gelibolu,2010).

Oliver (1999:34) se¢ilmis bir {irlinii siirekli olarak tekrar satin almak ya da o tiriiniin bir daha
miisterisi olmak amaciyla hissedilen igten bagliliktir (Akt. Erdem, Avci, Koseoglu, Kesici vd,
2008).

Miisteri bakimindan degerli olan {iriinler ile ilgili bir ihtiyacin her ¢6ziilmesi gerektiginde
miisterinin siirekli ayni iiriin ya da magazay1 kullanmasi egilimidir (Marangoz ve Biber,2007).

Dick ve Basu (1994), bir iirintin misterisi olma stirekliligi, miisterinin devamli surette ayni {iriin ya
da igletmeyi segmesidir.

Ellinger vd. (1999), bir {irliniin siirekli satin alinmas1 amaciyla miisterilerle uzun siireli baglarin
olusturulmasidir (Akt. Cat1,Kogoglu ve Gelibolu,2010).

Miisteri bagliliginin genel tanimlamalara nazaran daha karmagik bir tutum oldugu ifade edilebilir.
Ciinkii tanmimlamalarda her ne kadar tekrar satin alma ve satin alma sikligi durumlarn ifade edilse
dahi miisterinin tekrar satin almasi miisteri bagliligindan degil de farkli durumsal unsurlardan
(alternatiflerin olmayisi, fiziksel yakinlik, {icret vb.) etkilenerek de tekrar satin alma davranigim
ortaya koymasi s6z konusudur(Erdem, Avci, Koseoglu, Kesici vd, 2008). Bunlarin hepsini ele
aldigimizda miisteri agisindan farkli segenekler olsa dahi bir isletmeye, saticiya ya da {iriine yonelik
olarak igten baglilik hissetmesi sonucundaki bilingli alis veris istegi ve eylemi seklinde
aciklanabilir (Bayuk ve Kiigiik, 2007). Burada tanim yapilirken vurgulanmak istenen nokta
miisterinin bilingli olarak se¢imini goniillii ve istekli bir bicimde tekrarlamasidir (Oter ve
Siidas,2017).
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Goriildiigi gibi miisteri bagliligi konusunda literatiirde detayl tartismalar ve tanimlarin olmasina
ek olarak ozellikle Tiirk¢e kaynaklarda “hasta bagliligi” (ya da “hasta sadakati”’) kavraminin az
olmasi fark edilebilmektedir. Hastalar ile ilgili olarak yapilan baglilik arastirmalarinin bazilarinda
da miisteri kavrami kullanilirken (Tengilimoglu ve Sezgin, 2005), bazilarin da ise hasta bagliliginin
yerine “davramigsal niyetler” kavrami kullanilmistir (Erdem, Avci, Koseoglu, Kesici vd, 2008).
Sonug olarak bakildiginda ise hasta/miisteri bagliligi/sadakati kavrami literatiire gore hastane
bagliligt kavrami ile uyusmaktadir. Bu acidan hastanin hastanenin hizmetlerinden memnun
kalmasiyla iliskili olarak gerek duymasi durumunda tekrar o hastaneyi tercih etmesi, sunulan
hizmetleri ¢evresine olumlu olarak anlatmasi ayrica hastaneyi “benim hastanem” big¢iminde
ictenlikle sahip ¢ikma benimseme y6nelimi olarak ifade edilmistir (Deniz ve Yiiksel, 2018).

Genel olarak hasta baglhiligi: Hastanin hastane ile devam eden iligkileri ile beraber hastanenin
hizmetlerini potansiyel hastalara 6nermesi seklinde tanimlanabilir. Hasta baglilig1 saglik hizmeti
almasi gereken kisilerin, aldiklar1 hizmetin sonucunda hissettikleri memnuniyet ve hizmete duyulan
giivenin bir sonucu olarak gelecekte ortaya c¢ikacak saglik gereksinimlerini karsilamak amaciyla
ayn1 personeli veya kurumu tekrar segme egilimidir (Unal, Akbolat ve Amarat, 2019).

Oliver (1999) bagliligin gelisiminin hizmet alim ile bagladigini ve hizmetten duyulan
memnuniyetin ikinci asama oldugunu ve daha sonra memnuniyete dayali hizmet veren bireye veya
kuruma yénelik giiven gelisecegini ve bagliligin ortaya ¢ikacagin belirtmektedir(Unal, Akbolat ve
Amarat, 2019). Bu acidan hasta/miisteri bagliligi konusu genellikle ii¢ ana yaklasim ile ele
alinmaktadir. Bu yaklasimlar; davranissal yaklagim, tutumsal yaklagim ve bu iki yaklasimin birlikte
ortaya ¢iktig1 karma yaklagim bigimindedir (Cati, Kogoglu ve Gelibolu, 2010).

Miisterilerde isletmeye bagliligin onlarin tutum ve davraniglari ile gorildigini ifade edebiliriz.
Davranigsal yaklagim, miisterilerin gereksinim durumunda isletmeden tekrarli bir sekilde {iriin satin
alimi davramigin1 gostermesi ve isletmeyi g¢evresine tavsiye etmesini igcermektedir (Deniz ve
Yiiksel,2018). Davranigsal yaklagim, miisterinin, iiriin ve hizmeti yeniden satin almasi bi¢giminde
ifade edilebilir. Bu yaklasim, sadece satin alma araligi ile miisterinin baglihgnmi ortaya
koymaktadir. Ancak bir takim aragtirmacilar bagliligin tutumsal yoniine dikkat ¢ekerek sadece
davranigsal yaklasimin miisteri bagliligini ifade etmesinde yetersiz kalacagini 6ne siirmiiglerdir.
Zira bir miisterinin siirekli olarak bir isletmeden alig veris yapmasi onun psikolojik bagliligini
gostermez. Neticede misterinin  alternatif olarak  segecegi  farkli isletme mevcut
olmayabileceginden dolayr da miisteri hep ayni isletmeden alis veris yapmak zorunda kalabilir
(Cat1, Kogoglu ve Gelibolu, 2010).

Tutum boyutu ise, miisterilerin gereksinim durumunda ayni isletmeden bir daha iiriin alma isteginin
olmasini, igletmeyi bagkalarina 6nerme bakimindan istekli olmasmi ve baska isletmeleri
segmeyerek kuruma baglilik gostermesini ifade etmektedir (Deniz ve Yiiksel, 2018).Tutumsal
yaklagim, miisterinin igletmenin iriinlerine yonelik psikolojik bagliligi seklinde gosterilebilir.
Tutumsal baglilig1 yiiksek olan bir miisteri isletmenin {iriinlerini devamli olarak kullanmasa dahi,
cevresine Onerebilir. Tutumsal bagliligi olan miisteriler isletmeye duygusal agidan sadik olduklari
icin isletmeler agisindan olduk¢a mithimdir (Cat1, Kogoglu ve Gelibolu, 2010).

Davranissal baglilik yeniden satin almay1 ifade ederken, tutumsal baglilik satin almanin 6tesinde,
davranigi ve bagliligi markaya veya isletmeye yonlendiren bagliligin derecesidir. Tutumsal baglilik,
miisterinin marka ile arasindaki duygusal baglihigi gostermektedir. Bu bakimdan miisteri satin
almay1 gerceklestirmese bile markaya kars1 pozitif duygularindan dolay1 etrafina marka hakkinda
olumlu seyler soyleyebilir ve tavsiyede bulunur (Tosyali, 2016).
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Karma yaklagim, miisterilerin iiriin segimlerine, marka degisikligi se¢imlerine, {irlinii satin alma
araligina ve toplam satin alma miktarina dayali baglilig1 agiklayan ilk iki yaklagimin birlegimidir.
Karma yaklasimda miisteri baglihg:; Isletmenin iiriinlerini tekrarli bir sekilde satin alan ve
isletmenin driinlerini diger bireylere tavsiye eden miisteri olarak tanimlanabilir (Cat1, Kogoglu ve
Gelibolu, 2010).

Bugiin, isletme yoneticileri ve pazarlamacilar nasil miisteri bagliligi yaratacagi hususunu
aragtirmaktadirlar. Karlilik ile miisteri bagliligi arasinda pozitif bir iliski oldugu da bilinmektedir.
Miisteri bagliligi uzun vadeli karliligi olumlu etkiler. Miisteri baglilig1 sayesinde islem maliyetleri
azalir, satiglar yiikselir, pazarlama maliyetleri diiser ve karlilik artar. Arastirmalari ile Reichheld ve
Sasser (1990) mevcut misterilerin elde tutma oranindaki %5'lik bir artigin, isletmelerin karinda
%20 ile %95 arasinda bir artisa neden oldugunu bulmuslardir (Marangoz ve Biber,2007).

Bu a¢idan da bakildiginda, hastanenin uzun siire hayatin1 devam ettirebilmesi ve ayakta kalabilmesi
icin, rekabet avantajina, baglh miisteriler sayesinde yeni miisterilerin kazanilmasina, maliyet
unsurlarinin  azaltilmasina, kérlara ve hasta takibine olumlu katkida bulunmasia, saglik
sektoriindeki miisterilerin hastaneye olan baglilig ile katki saglamaktadir (Deniz ve Yiiksel,2018).

Netice itibari ile, baglilik, kurumlarin ayakta kalip kalamayacagini gosteren 6énemli bir unsurdur.
Baglilik, miisterinin isletmeye olan baglilik diizeyini ifade eder ve isletmenin kendi kaynaklarindan
biridir. Miisteri baglilifi, ¢agimizin pazar sartlarinda miisterilerle uzun vadeli iliskiler olusturmak
amaciyla isletmeler i¢cin Onemli bir pazarlama aracidir. Yeni miisteriler kazanmayaek olarak,
mevcut miisterileri kacirmamak ve onlarla uzun vadeli iliskiler kurmak isin karlilig1 ve siirekliligi
acisindan ¢ok onemlidir (Tosyali, 2016).

YONTEM
Arastirmanin Amaci ve Hipotezi

Bu arastirma ile hastane miisterilerinin kurumsal imaj1 algilamalar ile hastaneye olan bagliliklar
arasindaki iliski durumunun 6zel hastaneler bakimindan agiklanmasi amag edinilmistir. Bu amag
dogrultusunda;
H1. Saglik hizmetleri miisterilerinin kurumsal imaj algis1 hastane bagliligini pozitif yonlii
etkilemektedir.

Arastirmamin Kapsami, Evreni ve Orneklemi

Caligmanin verileri Ankara’da bir 0zel hastanenin saglik hizmetlerinden yararlanan 18 yasim
doldurmus miisterilerinden toplanmistir. Caligmanin verilerini toplamak amaciyla yiiz yiize anket
yontemi kullanilmigtir. Calismanin evreni, Ankara ilinde saglik hizmeti sunan 6zel bir hastanede,
yatakli tedavi biriminden 25.10.2019 ile 25.11.2019 tarihleri arasinda hizmet alan 18 yag {istii hasta
sayisi olan 1.867 kisiden olusmaktadir.

Arastirma yapilacak olan evrenin biitiiniine erigilemeyeceginden dolayr 6rneklemeye gidilmistir.
Evrenin 1.867 birey oldugu bu ¢aligmada, evreni temsil edebilecek 6rneklem sayist % 95 giiven ve
% 10 duyarlilik diizeyinde 92 kisi olacak sekilde saptanmugtir. Arastirmamizda saptanan 6rneklem
sayisinin nasil hesaplandigi asagida ifade edilmistir.
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Birey sayisi bilinen bir evrende calisma yapiliyorsa ornekleme dahil olacak birey sayisini
hesaplamak amaciyla asagida yer alan formiil kullamilmaktadir (Siimbiiloglu ve Siimbiiloglu,
1998:264- 265):

N.t%.p.q
T dZ(N-1)+ tip.q n: Ornekleme alinacak birey sayisi
N: Evrendeki birey sayisi (1.867)
p: Incelenen olaym gériiliis siklig1/olasilig (0,5)
q: Incelenen olaym gériilmeyis sikligi/olasilig1 (0,5)
t: Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde t tablosundan bulunan
teorik deger (1,96)
d: Olayin goriiliis sikligina gore yapilmak istenen + sapma (0,1)

n

(1.867).(1,96)2.(0,5).(0,5)

n= :92
Bu (0,1)2.(1.867—1) + (1,96)(0,5).(0,5)* calismada 18 yas
istii aylik yatan hasta
sayist 1.867 kisi olup,

140 anket toplanmis arastirmaya gegerli olan 133 anket formu dahil edilerek veriler analiz
edilmistir. Basit tesadiifi 6rnekleme yontemi kullanilmustir.

Veri Toplama Araclari

Calismada veri toplamak icin anket yontemi kullanilmistir. Anket ii¢ boliimden olusmaktadir. Tlk
bolimde hastalarin demografik &zelliklerinin belirlenmesine yonelik sorular yer almaktadir.
Ardindan hastalarin kurumsal imaj algi seviyelerinin ortaya konulmasma ydnelik Onermeler
bulunmaktadir. Son bdlimde ise hastalarin hastane bagliligi seviyelerinin ortaya konulmasina
yonelik 6nermeler bulunmaktadir.

Ikinci bolimdeki onermeler Derin ve Demirel (2010: 177) tarafindan gelistirilmis ve 7 maddeden
olusan Kurum Imaj1 Olgegi kullanilmisgtir.

Son boliimdeki donermeler Erdem vd. (2008: 102) tarafindan gelistirilen ve 11 maddeden olusan
Hasta Baglihig Olgegi kullanilmstir.

Olgeklerde yer alan ifadeler, 5°li Likert tipi seklinde “l=kesinlikle katilmiyorum”,
“2=katilmiyorum”, “3=kismen katiliyorum”, “4=katiliyorum” ve “5=kesinlikle katiliyorum”
unsurlari ile degerlendirlimistir. Calismadaki ol¢eklerin giivenirlilik seviyelerini saptamak igin
Cronbach’s Alpha katsayilar1 hesaplanmustir.

Kurumsal imaj algisinin 6l¢lilmesi amaciyla yararlanilan 6lgegin Cronbach’s Alpha katsayis1 0,92,
hastane baglilig1 seviyesinin 6l¢iilmesi amaciyla yararlanilan Slgegin Cronbach’s Alpha katsayist
ise, 0,91 olarak gorilmistiir. Cikan sonuglar neticesinde her iki 6l¢eginde giivenilir oldugu ortaya
konulmustur.

Veri Analizi
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Verilerin analizinde SPSS 22.0 istatistik paket programi kullanilmistir. Yapilan veri analizlerinde
tanimlayici istatistikler hesaplanmistir. Kurumsal imaj algisi ile hastane baglilig1 arasindaki iliskiyi
belirlemek i¢in korelasyon ve dogrusal regresyon analizleri yapilmstir. Elde edilen bulgular % 95
giiven araliginda ve % 5 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.

BULGULAR
Tablo2: Demografik Ozellikler

Degiskenler Frekans %
Cinsiyet Kadin 59 444
Erkek 74 55,6

25 veya Alt1 2 1,5
26-35 15 11,3
Yas 36-45 46 34,6
46 ve lizeri 70 52,6
Lise veya Alt1 30 22,6

o Onlisans 12 9
Egitim Durumu Lisans 50 451
Lisansiistii 31 23,3
Medeni Durum Bekar 21 20,3
Evli 106 79,7

Caligmaya dahil olan 133 miisterinin 59’u (% 44,4) kadin, 74’11 ise (% 55,6) erkektir. miisterilerin
yas araliklarinin dagilim incelendiginde, 2 bireyin (% 1,5) 25 veya alt1 yas araliginda, 15 bireyin
(% 11,3) 26-35 yas arasinda, 46 bireyinn (% 34,6) 36-45 yas araliginda, 70 bireyin ise (% 52,6) 46
veya lizeri yas araliginda oldugu goriilmiistiir.

Bireylerin egitim seviyesine bakildiginda, 30 bireyin (% 22,6) lise veya alti, 12 bireyin (% 9) 6n
lisans, 60 bireyin (% 45,1) lisans, 31 bireyinde de (% 23,3) lisansiistii egitim diizeyinde oldugu
gorillmiistiir.

Miisterilerin 27’si (% 20,3) bekar, 106’s1 da (% 30,1) evlidir.

Tablo 3: Degiskenlere iliskin Tamimlayia istatistikler

Degiskenler N Ortalama | Std. Sapma
Kurumsal hnaj 133 3,97 0,79
Hastane Baglilig 133 3,70 0,75

Tablo 3’de gore katilimeilarin kurumsal imaj algisinin olumlu oldugu (3,97+0,79), hastane baglilig
diizeyinin ise yiiksek diizeyde oldugu (3,70+0,75) belirlenmistir.
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Tablo 4: Kurumsal imaj Algisi ile Hastane Baghhig iliskisine Dair Korelasyon Analizi

Hastane Baghhg
r 0,753
Kurumsal imaj Algisi p ,000
n 133

Tablo 4’e gore kurumsal imaj algis1 ile hastane bagliligi arasinda istatistiksel olarak anlamli, pozitif
yonlii ve yiiksek diizeyde bir iliski vardir (r= 0,753, p<0,05).

Tablo 4: Kurumsal imaj Algisinin Hastane Baghligina Etkisi

Bagimsiz Degisken B T P
Sabit 0,86 3,89 0,00
Kurumsal imaj Algisi 0,71 13,10 0,00

R*= 0,567

F=171,59

p=0,00

Bagimli Degisken: Hastane Baglilig

Tablo 4’de yer alan regresyon analizi sonuglarina gore, kurumsal imaj algisinin hastane bagliligini
pozitif yonde etkiledigi belirlenmistir (B=0,71, p<0,05). Hastane bagliligindaki degisimin %
56,7’sinin kurumsal imaj tarafindan agiklandig belirlenmistir (R*=0,567). Bu sonuglar kurumsal
imaj algisinin, hastane bagliliginin bir belirleyicisi oldugunu gostermektedir. Bu bulgular
neticesinde, *° Saglik hizmeti miisterilerinin kurumsal imaj algisi ile hastane bagliligi arasinda
pozitif yonlii iligki vardir’” hipotezi kabul edilmistir.

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Bu arastirma ile saglik hizmetinden yararlanan dig miisterilerin hastanede saglik hizmetini aldiklar
siire¢ icerisinde kurumsal imaj algisi ile hastane bagliliklar1 arasindaki baglantinin 6zel hastaneler
bakimindan gosterilmesi hedeflenmistir. Bu hedefe yonelik olarak ortaya konulan “Saglik hizmeti

misterilerinin kurumsal imaj algisi ile hastane bagliligi arasinda pozitif yonlii iliski vardir” hipotezi
geligtirilmistir.

Hipotezi test etmek amaciyla regresyon analizi yapilmis ve neticesinde de, kurumsal imaj algisi ile
hastane baglilig1 arasinda istatistiksel olarak anlamli, pozitif yonli ve yiiksek seviyede iliskinin
oldugu gortilmiistiir. Kurumsal imaj algis1 hastane bagliligini pozitif yonde etkilemektedir. Bu
sonuca gore H1 hipotezi kabul edilmistir. Bu sonug literatiirde bu alanda yapilan, Akbolat ve
arkadaslar1 2017’ nin Dursun 2011’ in Kazancoglu 2011 in, Marangoz ve Biber 2007 nin benzer
caligmalarinin sonuglarini onaylar niteliktedir. Bu calismalarin  sonuglarimi1 ele aldigimizda
kurumsal imaj algis1 miisterilerin baghiliklarin1 artirmaktadir. Bizim yaptigimiz ¢aligmanin
sonucuna gore de diger sektorlerin isletmelerinde ve markalarinda oldugu gibi insan hayati
icerisinde en 6nemli nitelige sahip olan saglik sektdriiniin dnemli bir pargasi olan hastanelerde de
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saglik miisterilerinin kurumsal imaj algisinin yani hastanelerin yansittigt ve miisterilerin o
hastaneye gore algiladiklari kurumsal imajin olumlu diizeyde olmasi saglik miisterilerinin
hastaneye olan bagliliklarini arttirmaktadir.

Sagligin, insan hayatinin biitiiniinde, devam ettirilmesinde, yasam kalitesinin arttirilmasinda ve
korunmasinda 6zel bir 6neme sahip olmasindan dolay:r bu sektordeki miisterilerin daha segici ve
miikemmeliyetci olacaklari1 &ngorebiliriz.  Ustelik 6zel hastane sayilarmin artis1 ile birlikte
rekabetin son derece yogun olmasi ile beraber gliniimiizde bilginin ve haberlerin, kolay ve hizli
yayillimi sayesinde miisterilerinde artik daha bilingli oldugu gercegi sektorde bir takim
zorunluluklar ortaya gikarmusgtir.

Bu zorunluluklar ¢ergevesinde bakildiginda 6zel hastanelerin ayakta kalabilmeleri ve rekabette
avantaj elde edebilmeleri bakimindan en temel amaglari: Mevcut ve potansiyel misterilerinin
goziinde olumlu imaja sahip olarak; onlarin kendi biinyelerinde saglik hizmeti almalarin1 ve bu
hizmetin sonucunda da miisteri baglihigin1 saglamaktir. Clinkii ¢calismamizda da goriildiigii gibi
hastanenin imaji miisteri bagliligin1 etkilemektedir. Bu bakimdan hastanelerin kurumsal
imajlarinin, nasil algilandigi ve bu algi diizeyleri ile ilgili ¢alismalar yapmasi ve imaj algi
diizeyinin olumlu anlamda daha fazla yiikseltilebilmesi i¢in neler yapmasi gerektiginin belirlenmesi
ve bununda siirekliliginin saglanmasi hedeflenmelidir.

Biz bu calismada hastanenin algilanan imajinin diizeyi ile hasta baglilig1 diizeyi arasindaki iliskiyi
incelerken gelecek calismalarda hastaneler agisindan imaj algisinin yani sira kurumsal imaji
belirleyen faktorlere yonelik de ¢alismalar yapilmasinin ve boylelikle mevcut ¢alismalarin sayisiin
arttirilmasi ile birbirlerini destekleyen sonuglarin elde edilip edilmediginin incelenmesi gerektigini
diistindiik. Ayrica bu ¢alismalar yiiriitiliirken demografik 6zellikler ile iliskisi incelenerek farkli
sehir ve Dbolgeler birbirleri ile kiyaslanabilir. Boylelikle imaj algisinin kiiltiir ile iligkisi
incelenebilir. Hastanelerin orgiitsel kiltiirlerinin yanisira sosyolojik anlamda hastalarin kiiltiirel
farkliliklarina ve yasadiklar1 bolgelere gore de iliskiler ortaya ¢ikacaktir. Ayrica bu ¢alismalar 6zel
hastane, devlet hastanesi, tiniversite hastanesi ve arastirma hastaneleri bazinda genisletilebilir.

Algilanan kurumsal imaj, algilanan kalite ve misteri baglihig: ile ti¢ degiskenli model kurularak
birbirleri arasindaki iliski demografik Ozellikler de g6z Oniine alinarak incelenebilir. Ayrica
Kurumsal Imaj1 en fazla etkileyen 6nermeler ile kalite algisi arasindaki iliskiler incelenebilir. Buna
ek olarakkurumsal imaj algisi ile akreditasyonun iligkisi incelenebilir.

Yapilan biitiin ¢alismalar hastane igerisinde b6liim boliim hatta yatan hasta birimlerinde ise kat kat
ayrilarak ve birbirleri ile kiyaslanarak yapilmalidir. Boéylece kurumsal imajin olumsuz etkiledigi
birimlerin daha net belirlenmesi sonucundasebepleri incelenerek iyilestirmeler yapilabilir.Yiiksek
puanli onermelerin ve bunu olumlu etkileyen birimlerin de nedenleri ortaya koyularak diger
birimlerde iyilestirilebilir ve olumlu etkileyen unsurlar 6n plana ¢ikartilabilir. Yaptigimiz ¢aligma
da hastalarin biiyiik bir ¢ogunlugunun tedavi gordiikleri doktorlarmin bagl oldugu hastaneyi tercih
edeceklerini sozel olarak ifade etmeleri gelecek ¢aligmalarda ele alinmasi gereken bir konu olabilir.
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