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ARASTIRMA MAKALESI

SAGLIK KURUMLARINDA KURUMSAL iMAJIN HASTA
MEMNUNIYETINE ETKILERI

Biisra EMUL ™
Umit NALDOKEN ™

0z

Giiniimiizde insan ihtiyaglarmmin ¢esitlenmesi ve saglhiga verilen énemin de artmasi ile birlikte
saglk kurumlarmin sayisi artmakta ve yogun rekabet yasanmaktadir. Saglk kurumlarinin artan
rekabet kosullarinda varliklarini devam ettirebilmek, rekabet iistiinliigii saglayabilmek ve basarili
olmak i¢in miisteri memnuniyetine énem vermeleri gerekmektedir. Bunu saglayabilmek i¢in ise olumlu
bir kurum imajmna sahip olmalart gerekmektedir. Bu ¢alisma, kurumsal imajin hasta memnuniyeti
tizerine etkilerini incelemek amaciyla yapilmigtir. Bu amagla, Sivas Numune Hastanesi’nden hizmet
alan 382 hastadan elde edilen verilerin analizinde tamimlayici istatistikler ile korelasyon analizinden
faydalamilmistir. Arastirma sonucunda, hastalarmm kurum imaji ve hasta memnuniyeti diizeyleri
arasinda pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlamh iliski oldugu saptanmistir (r=0,742; p<0,001).
Ayrica Sivas Numune Hastanesi’'nde hastalarin almis olduklar: hizmetten memnun olduklari, bu
memnuniyet algisinda "kalite" faktoriiniin énemli bir etkisi oldugu ve Sivas Numune Hastanesi’nin
olumlu bir kurum imajinin oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Imaj, Kurumsal Imaj, Hasta Memnuniyeti

MAKALE HAKKINDA

* Saglk Yonetimi ABD Bilim Uzman, busraemul58@gmail.com
https://orcid.org/0000-0002-0136-5242

™ Dr. Ogr. Uyesi, Sivas Cumhuriyet Universitesi, Saglik Bilimleri Fakiiltesi, umutnaldoken@hotmail.com
https://orcid.org/0000-0003-1295-8358

Génderim Tarihi: 22.10.2018

Kabul Tarihi: 10.12.2018

Atifta Bulunmak Igin:

Emiil, B., Naldéken, U. (2019). Saghk Kurumlarinda Kurumsal Imajin Hasta Memnuniyetine Etkileri. Hacettepe
Saghk Idaresi Dergisi, 22(2): 359-374.



360 Hacettepe Journal of Health Administration, 2019; 22(2): 359-374

RESEARCH ARTICLE

THE EFFECTS OF CORPORATE IMAGE ON PATIENT
SATISFACTION IN HEALTH CARE INSTITUTIONS
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ABSTRACT

Nowadays with the diversity of human needs and the increasing importance given to health, the
number of health institutions is increasing and intense competition is experienced. Health care
institutions should give importance to customer satisfaction in order to maintain their existence in
increasing competitive conditions, to achieve competitive advantage and to be successful. In order to
achieve this, they need to have a positive corporate image. This study was conducted to examine the
effects of corporate image on patient satisfaction. For this purpose, descriptive statistics and
correlation analysis were used to analyze the data obtained from 382 patients who were served from
Sivas Numune Hospital. As a result of the study, positive and statistically meaningful correlation was
found between the corporate image and patient satisfaction levels of the patients (r=0.742; p<0.001).
In addition, it was observed that the patients were satisfied with the service they received at Sivas
Numune Hospital and that the "quality" factor in this sense of satisfaction had an important effect and
that Sivas Numune Hospital had a positive corporate image.
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I. GIRIS

Bilim ve teknolojide yasanan gelismelerle birlikte bireylerin saglik algilamalari
farklilagmis ve sagliga verdikleri énem de artmistir. Giiniimiiz kosullarinda her alanda
yasanan rekabet gittikce artmaktadir ve bu rekabet ortami igerisinde saglik sektorii de
bulunmaktadir. Kiiresel piyasada hemen her sektorde oldugu gibi saglik sektdriinde de
bireylerin segebilecekleri birgok alternatif bulunmaktadir. insanlar dzgiir segimlerine bagl
olarak bu alternatifler arasindan istediklerini tercih edeceklerdir. Bireylerin 06zgiir
secimlerinin karsilig1 olabilmeyi hedefleyen hastanelerin; gittikce artan rekabet ortaminda
kurumu rakiplerinden farklilastirmak ve 6n plana ¢ikarip tercih edilen olmasi ig¢in birtakim
caligmalar yapmasi1 gerekmektedir (Derin, Demirel 2010). Kurumsal imaj ve hasta
memnuniyeti ¢alismalar1 bu calismalarin en 6nemlileri arasinda yer almaktadir. Olusan bu
rekabet ortaminda kurumlarin varliklarini devam ettirebilmeleri ve rekabet {istiinliigii
saglayabilmeleri i¢in sunduklar1 hizmetin temel kullanicilari olan hastalart memnun etmeleri
gerekmektedir.

Hasta memnuniyeti, saglik hizmetlerinde kalitenin bir gdstergesidir. Eger bireyler
aldiklar1 hizmetten memnun kalirlarsa ihtiya¢ duyduklarinda tekrar ayni saglik kurumunu
tercih ederler veya baskalarina tavsiye ederler. Buna bagli olarak memnun kalan bireyler o
saglik kurumunun sadik bir miisterisi haline gelir ve bu da saglik kurumunun imajim arttirir
(Sevim 2009).

Isletmelerin isteyerek veya istemeyerek olusan, toplumun kendileriyle ilgili bir kurumsal
imaj1 vardir. Isletmelerin sahip oldugu bu imaji yonetmesi gerekmektedir. Aksi takdirde
kurumun imaji ¢evresel faktorler tarafindan sekillenir. Kurumsal imaj igletmenin kendi
iradesi disinda ¢evresel faktorler tarafindan sekillendirilir ve olumsuz olursa isletme igin
telafi etmesi gii¢ zararlara neden olabilir. Kurumsal imaj1 olusturan veya belirleyen faktorler
sektor, zaman ve mekdn bazinda degisiklik gosterebilecegi igin isletmelerin kurumsal
imajlarinin  yonetilmesinde imaji belirleyen faktorlerin tespit edilmesi gerekmektedir
(Bayramoglu 2007).

Basarili bir kurumsal imaj, tiiketicilerin bir kurumu rakiplerinden farklilagtirmasini saglar
ve bu nedenle tiiketicilerin bu kurumun iriinlerini satin alma olasiligini artirir. Olumlu bir
kurumsal imaj personel motivasyonuna, becerikli calisanlarin igse alinmasina ve elde
tutulmasina ve toplum, hissedarlar, devlet ve yatirimcilar ile iyi iliskiler kurmasina da
yardimei1 olur. Bu nedenle, genel kurum stratejisinin bir pargasi olarak imaj yonetiminin géz
oniinde bulundurulmasi agikgasi bir organizasyon i¢in yararlidir (Karaosmanoglu 2006).

Kurumsal imajin hasta memnuniyeti iizerine etkilerini incelemek amaciyla yapilan
calismanin ilk boéliimiinde kurumsal imaj ve hasta memnuniyeti kavramlar1 ele alinmustir.
Sonrasinda calismanin amaci ve yontemi yer almaktadir. Ugiincii béliimde ise arastirma
sonucunda ulagilan bulgulara ve son boliimde ise aragtirmadan elde edilen sonuglara ve bu
sonugclar 15181nda Onerilere yer verilmistir.

II. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Kurumsal imaj

Tipk: insanlarin oldugu gibi kuruluslarin da her birinin sadece dis goriiniimii itibariyle
degil toplum igindeki rolleri, faaliyetleri, olay veya durumlara yaklasim bi¢imiyle kisacast
kendi kisiligi ile onu digerlerinden ayiran ve ¢evresindeki insanlarca digerlerinden farkli
algilanmasina yol agan bir imaj1 vardir ve bu imaj kurumsal imaj olarak adlandirilmaktadir
(Bakan 2005). Kurumsal imaj, genel olarak toplumun farkli kesimlerinin sahip oldugu
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kurumun genel bir algisi olarak tanmimlanmaktadir. Dowling’e gore kurumsal imaj, bir
varligin insanlarin zihinlerinde yaptigi toplam etkidir. Kurum kisiligi ile baglantilidir.
Topalian’a gore bir organizasyonun kurumsal imaji, kamuoyunu olusturan bireylerin
zihninde yerlesik olan organizasyonun profil ya da intiba ve beklentilerinin toplamidir
(Johnson, Zinkhan 1990).

Kurum imajmin, bir kurumun bilingli olarak (6rnegin, planlanan halkla iligkiler
faaliyetleri aracihigiyla) ya da tesadiifen (6rnegin, medya yorumu veya personel tarafindan
yapilan yorumlar aracilifiyla) kendini gosterme bigimine iliskin paydaslarin algilariin
toplami oldugu soylenebilir. Imaj, bir organizasyonun &zellikleri ile her bir paydasm
organizasyon hakkinda sahip oldugu tiim deneyimlerin, inanglarin, hislerin, bilginin ve
izlenimlerin etkilesiminin sonucundan olusur (Markwick, Fill 1997).

Kurumsal imaj algilanan kaliteyi etkileyerek miisteri memnuniyetinin saglanmasinda
onemli bir etkileme giicline sahiptir. Karmasik ve c¢ok sik satin alinmayan iirlin veya
hizmetlerde miisteri baglihigimin olusturulmasi daha fazla 6nem arz etmektedir. Iyi planlanan
kurumsal imaj stratejisi, kurumu diger kurumlardan farklilastirict bir nitelige sahip olmasina
ve olumlu bir itibarin kazandirilmasina yardimer olur. Iyi bir imajin itibar ile etkilesim
icerisinde olmasi miisteri baghiliginin gelisimine olanak saglamaktadir. Rekabetin giderek
artmas1 ve sinirlarin hizla ortadan kalktigi kiiresel is diinyasinda bu kavramlar ¢ok iyi
yonetilmesi gereken kavramlar olup tepe yonetiminin gorevleri arasinda bulunmaktadir
(Erdogan, Géniilliioglu 2006).

Kurumsal imaj ile ilgili ¢alismalarin en ¢ok ihmal edildigi yer hastanelerdir. Toplumun
degisen beklentileri ve hastanelerin bir hizmet kurumunun 6tesinde isletme olarak goriilmesi
sonucunda kurumsal imaj ¢alismalar1 da 6nemli hale gelmistir. Kurumsal imajin 6nemli hale
gelmesiyle birlikte saglik hizmeti sunan kurumlar, 6zellikle hastaneler, hizmetlerini ve
imajlarim iyilestirmeye yonelik faaliyetler yapmaya baslamislardir. Hizmet kalitesi ve
miigteri memnuniyeti kisa donemli islevsel faydalarindan ¢ok uzun donemli imaji
giiclendirmek i¢in saglanmalidir. Bir¢ok ¢aligmada sunulan hizmetin kalitesinin ve miisteri
memnuniyetinin kurumun imajina olumlu etkisinin oldugu ortaya konulmustur. Kaliteli
hizmet sonucunda hastaneler, gerceklestirdikleri hasta memnuniyeti ile olumlu bir kurum
imaji1 yaratabilirler (Derin, Demirel 2010).

Kurumsal imaja etki eden faktorleri, birgok arastirmaci farkli bakis acilarindan ele
almistir. Meech (2002) kurumun egitim kalitesi, kigilerarasi iletigim, fiziksel goriintii, {iriin
ve hizmetlerin kalitesinin; Smith (1993) {iriin ve hizmetlerin &zelliklerinin, sosyal
sorumluluk faktoriiniin, ¢evresel faktorlerin ve iletisim faktorlerinin; Schukies (1998) iiriin
kalitesinin, hizmetlerin, iletisimin ve halkla iligkilerin imajin olusturulmasinda 6nemli bir
etkiye sahip oldugunu belirtmislerdir (Bayin 2013). Okay (2013) ise, kurumsal davranis,
kurumsal iletisim ve kurumsal dizaynin imaj olusumunda etkili oldugunu belirtmistir. Bu
caligmada literatlir incelenerek kurumsal imaj1 etkileyen faktérler 4 bashk altinda
toplanmistir. Bu faktorler; fiziksel faktor, sosyal sorumluluk faktori, iletisim faktorii ve
kalite faktoriidiir.

o Fiziksel Faktorler: Bir kurumun fiziki faktorleri denildigi zaman binanin i¢ ve dig
mimari dizayni, temizlik ve ¢cevre diizenlemesi, ¢alisanlarin kiyafetleri, logosu, kurum
renkleri, yazi tipi, sembol, her tiirlii basili materyal, ambalaj, satis gelistirme tedbirleri,
ilanlar, sergi ve standlar, fiziksel ¢evre, binalarin dig goriiniimleri, eger varsa binalari
cevreleyen arazi ve ofislerin igeriden goriiniisii, resepsiyon bdlgesi gibi etmenler akla
gelmektedir. Burada oOzellikle dikkat c¢eken noktalar renk tasarimi, 1giklandirma,
mobilyalar, bakim, siireklilik, temizlik, dizayn ve estetiktir. Glinimiizde bu fiziki
faktorlerin sadece tasarlanmasi yetmemekte ayni zamanda yoOnetilmesi de
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gerekmektedir (Bakan 2005).

o Sosyal Sorumluluk Faktérii: Glinlimiizde miisteriler bir iirlin veya hizmeti yalnizca
maddi degeri ve kalitesi ile degil ayn1 zamanda bu {iriin veya hizmeti iireten
kurumlarin sosyal sorumluluk faaliyetlerine bakarak da tercih etmektedirler.
Kurumlar, sosyal sorumluluk faaliyetleriyle toplumsal sayginlik kazanmanin etkisiyle
kurum imaj1 deger kazanmakta ve bu kurumun marka degerine yansimaktadir (Aktan,
Borii 2007).

e [letisim Faktorii: Kurumsal iletisim; etkili ve verimli bir sekilde kurumun etkilesim
halinde oldugu gruplar ile olan iligkilerine bir temel olusturabilecek, birbiriyle
uyumlastirilmig i¢ ve dig iletisimden olusan bir yonetim aracidir. Bu arag, kurumlar
tarafindan bilingli olarak gdnderilmis gorsel ve sozel mesajlar1 icerir (Tuna, Tuna
2007). Kurumsal iletisimin amaci; hedef kitleler {izerinde giivenilir ve istenilen kurum
imaj1 yaratmaktir (Giizelcik 2006).

o Kalite Faktorii: Giiniimiizde bircok kisi bir {iriinii kaliteli olmasindan dolay1 digerine
tercih etmektedirler. Kalite yalnizca bir {irline ait bir 6zellik degildir. Kalite mal ve
hizmetleri piyasaya sunmakta olan kurumlar i¢in de gecerli bir 6zelliktir. Olumlu bir
kurumsal imaj yaratilmasi i¢in Oncelikle miisterilere kaliteli mal ve hizmet sunulmasi
gerekmektedir. Kalite kavrami bir iiriiniin dayanikliligii, stilini, modernligini,
ekonomik olmasini vb. oOzellikleri kapsamaktadir. Kurumlarin satig sirasinda ve
sonrasinda sunmus oldugu hizmetlerin de kaliteli olmasi gerekir. Giiglii bir kurum
imaj1 olusturmanin yolu iiretmis oldugu iriinlerin miisteriler tarafindan da yiiksek
kaliteli olarak algilanmasiyla olusur (Kanoglu 2016).

2.2. Hasta Memnuniyeti

Memnuniyet, tatmin edici bir durum olarak diisiiniilebilir. Miisteri agisindan memnuniyet,
belirli bir aligveris sonucunda miisterinin bazi ihtiyag, istek, amag ya da benzeri seylerinin
karsilanma derecesi olarak tanimlanabilir (Oliver 1999). Miisteri memnuniyeti ise; bir mal ya
da hizmetin satin alimi sirasinda olusan beklentiler ile kullanimi sonucunda olusan
deneyimin degerlendirilmesine iliskin yargilardir (Saydan 2008). Uriin veya hizmet
beklentilere uygunsa miisteri memnun, beklentileri agarsa son derece memnun, beklentilerin
altinda kalirsa miisteri memnuniyetsiz olur (Kotler 2000).

Saglik hizmeti sonucunda elde edilen ¢iktilardan birisi olan miisteri memnuniyeti, genel
olarak “miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi veya bu istek ve beklentilerin {istiinde
hizmet verilmesi” seklinde tanimlanabilir (Tengilimoglu ve digerleri 2017). Yapilan
tanimdan da anlagilacagi {izere miisteri memnuniyetini belirleyen iki faktdr bulunmaktadir.
Miisteri memnuniyetini etkileyen birinci faktér, miisterilerin beklentileridir. Misteri
beklentilerinin temelinde; saglik kurumlarindan alacaklari hizmetlerde gormek istedikleri
tedavi yontemleri, ¢alisanlarin davraniglar1 vb. faktorler yer almaktadir. Miisteri beklentileri
yasa, cinsiyete, egitim durumuna, kiiltiirel 6zelliklere ve saglik kurumlarindan alinan hizmet
ile ilgili 6nceki deneyimlerine gore farklilik gostermektedir (Kavuncubasi, Yildirim 2010).
Miisteri memnuniyetini belirleyen bir diger faktor, alman hizmetlerle ilgili algilamalaridir.
Kisilerin almis oldugu hizmetler ve hizmetin {iretim siirecine iliskin degerlendirmelere goére
algilar1 dlgiilebilmektedir. Algilama faktorii, miisteri 6zelliklerine ve saglik kurumlarindan
alinan hizmet ile ilgili onceki deneyimlere gore farklilik gostermektedir (Uzkesici 2002).

Hastalar saglik hizmetlerinden faydalanirken sunulan hizmeti degerlendirir, memnuniyet
veya memnuniyetsizlik yasar ve tekrar ayni saglik kurumuna gidip gitmeme kararini da buna
gore verir (Timur 2002). Hasta, algiladigit memnuniyet ile bekledigi memnuniyet arasinda
yaptig1 karsilagtirma sonucuna gére memnun kalip kalmadigina karar vermektedir (Yanik
2000).
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Hasta memnuniyeti saglik bakim hizmetlerinin yapilanmasi, siireci ve ¢iktis1 hakkinda
faydal1 bilgiler vererek saglik isletmelerinin iistiin ya da zayif yonlerinin ortaya konulmasina
katkida bulunur (Ozer, Cakil 2007). Saghk kurumlari artan rekabet ortaminda basarili
olabilmek icin {istiin yonlerini ortaya ¢ikarmali ve zayif yonlerini giiclendirmelidir.

Hasta memnuniyeti hastaya, hizmet sunanlara ve kurumun 6zelliklerine baglidir. Hasta
memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda yas, egitim diizeyi, cinsiyet ve gelir diizeyi,
sosyal giivencelerinin olup olmadigi, ikamet, tan1 ve tedavi siireci, hastanede kalis siiresi ve
tecriibesi yer almaktadir (Sener 2014). Ayrica hasta memnuniyetini saglik kurumunun
elverisliligi, glivenilir olmasi, fiziki imkénlar1 (temizlik, aydinlatma, giiriiltii, 1s1, otopark,
bekleme odalar1 vb.), ulasilabilir olmasi, ¢alisanlarin ilgisi ve nezaketi, hastalarla kurulan
iletisim gibi faktorler de etkilemektedir (Saldamli ve digerleri 2014).

III. GEREC VE YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu ¢alisma Sivas Numune Hastanesi’nde yatarak tedavi goren hastalarin kurumsal imaj
ve hasta memnuniyeti diizeylerini belirlemek ve kurumsal imajin hasta memnuniyeti {izerine
etkilerini incelemek amactyla yapilmustir.

3.2. Arastirmanin Hipotezleri

Mevcut literatiir incelemesi ve arastirmanin amacina uygun olarak olusturulan hipotezler
su sekildedir:

Hi: Kurumsal imaj ve hasta memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

H»: Kurumsal imaj boyutlari ile hasta memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

Haa: Fiziksel faktorler ile hasta memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

Hap: Tletisim faktorii ile hasta memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

Hac: Kalite faktorii ile hasta memnuniyeti arasinda pozitif yonlil bir iliski vardir.

H24: Sosyal sorumluluk faktdrii ile hasta memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski
vardir.

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin  evrenini, Sivas Numune Hastanesi’nden hizmet alan hastalar
olusturmaktadir. Anket ve Olgek doldurmak {izere goriigiilecek hasta sayilarmin
belirlenmesinde, ¢alisma kapsaminda yer alan hastaneye 2016 yilinda bagvuran ve yatarak
hizmet alan hasta sayilar1 goz oniinde bulundurulmustur. Orneklem biiyiikliigii asagida
belirtilen formiil kullanilarak belirlenmistir (Yazicioglu, Erdogan 2004):

N.t2 p.q
n (Orneklem Biiyiikliigii)=

d? (N-1)+ t?.p.q
N: Hedef kitledeki birey say1s1
n: Ornekleme almacak birey sayist
p: Incelenen olayin goriiliis siklig1 (gergeklesme olasiligr)
q: Incelenen olayi goriilmeyis siklig1 (gerceklesmeme olasiligr)
t: Belirli bir anlamlilik diizeyinde, t tablosuna gore bulunan teorik deger
d: Olaym goriiliis sikligina gore kabul edilen 6rnekleme hatasidir.
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47955 x (1,96)2 x (0,5 x 0,5)
n= =382
(0,05) x (47955 — 1) + (1,96)2 x (0,5 x 0,5)

Evren iizerinden hesaplanan Orneklem sayisi 382 olarak bulunmustur. Anket; ¢ocuk
hastaliklari, KBB, i¢ hastaliklar1 (dahiliye), géz hastaliklari, genel cerrahi, fizik tedavi ve
rehabilitasyon, ortopedi, gogilis hastaliklari, noéroloji ve {iroloji kliniklerindeki hastalara
uygulanmstir.

3.4. Veri Toplama Araclari

Verilerin elde edilmesinde {i¢ boliimden olusan bir anket kullanilmistir. Bu arastirmada
hastalara iliskin sosyo-demografik ve tanimlayici 6zellikleri belirlemede kisisel bilgi formu,
saglik kurumlarmin kurumsal imaj diizeyini belirlemek igin Kurumsal imaj Olgegi, hasta
memnuniyetini 6lgmek icin ise Hasta Memnuniyeti anketi kullanilmistir. Anket 24.07.2017-
29.10.2017 tarihleri arasinda uygulanmistir. Kullanilan arastirma formu ve o6lceklere iliskin
bilgiler asagida yer almaktadir.

Kigisel Bilgi Formu: Yas, cinsiyet, medeni durum, 6grenim durumu, ikametgah yeri,
sosyal gilivence, meslek, aylik gelir ve hastaneye bagvuru sikligi olmak iizere 9 sorudan
olusmaktadir.

Kurumsal Imaj Olgegi: Anket sorulari hazirlamirken literatiirde yer alan olgekler
incelenmis ve Karaosmanoglu (2006) tarafindan gelistirilen ve Baym (2013) tarafindan
uyarlamasi, gegerlilik ve giivenirliligi yapilan Kurumsal imaj Olgegi kullanilmistir. Kurum
imajin1 belirlemek i¢in kullanilan 6l¢ek, 3 boliimden olugmaktadir. Birinci bdliimde, genel
imaj diizeyini belirlemeye yonelik 4 soru, ikinci béliimde kurumu tanimlayici sifatlara iligkin
10 ifade, liglincli boliimde ise kurumsal imaji olusturan faktorler (fiziksel, iletisim, kalite,
sosyal sorumluluk faktorleri) ile ilgili 26 soru yer almaktadir. fkinci boliimdeki ifadeler ve
liciincii boliimde yer alan faktorlerdeki yargilar 5°1i Likert tipindedir. ifadeler; 1: Kesinlikle
katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum
seklindedir.

Aragtirma kapsaminda oOl¢egin Cronbach Alpha degeri hesaplanmig ve 0,937
bulunmustur. Olgegin Tiirkge gegerlilik giivenilirlik calismasmi yapan Baym (2013)’1n
yaptig1 analiz sonucunda ise dlgegin Cronbach Alpha degeri 0, 905 olarak belirlenmistir. Bu
durum Kurumsal Imaj Olgeginin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir. Baymn
(2013) tarafindan yapilan aciklayici faktdr analizi sonucunda 4 faktér ele alinmig ve ortaya
konulan dort faktdriin toplam varyansin %63,19’unu agikladig1 sonucuna ulasilmistir.

Hasta Memnuniyeti Anketi: Erdem (2008) tarafindan literatiir taramasi yapilarak
gelistirilen Hasta Memnuniyeti anketi 14 maddeden olusmaktadir ve 5°1i Likert tipindedir.
Ifadeler; 1: Cok kétii, 2: Kétii, 3: Kararsiz, 4: Iyi, 5: Cok iyi seklindedir.

Arastirma kapsaminda Hasta Memnuniyeti anketinin Cronbach Alpha degeri hesaplanmisg
ve 0,844 olarak bulunmustur. Erdem (2008) tarafindan gelistirilen orijinal anketin Cronbach
Alpha degeri ise 0,900 bulunmustur. Bu durum Hasta Memnuniyeti anketinin yiiksek
derecede giivenilir oldugunu gostermektedir.

3.5. Verilerin Analizi

Calismada verilerin analizi i¢gin SPSS 22.0 programi kullanilmigtir. Arastirmada elde
edilen verilerin analizinde Oncelikle arastirmanin giivenilirligini test etmek icin i¢ tutarlilik
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testi uygulanmigtir. Kullanilan 0Olgegin i¢ tutarliligi, Cronbach Alpha katsayisiyla
hesaplanmustir. Verilerin analizinde frekans, yiizde, ortalama, standart sapma gibi
tanimlayici istatistikler kullanilmistir. Kurumsal imaj ve alt faktorleri ile hasta memnuniyeti
arasindaki iligkiyi belirlemek i¢in korelasyon analizi yapilmistir.
IV. BULGULAR

4.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilan hastalarin sosyo-demografik ve tanimlayici 6zellikleri su sekildedir:

Tablo 1. Arastirmaya Katilan Hastalarin Sosyo-Demografik ve Tamimlayic1 Ozellikleri

Kisisel Bilgiler n % | Kisisel Bilgiler n %
Cinsiyet Meslek

Erkek 164 | 42,9 | Memur 27 7,1
Kadmn 218 | 57,1 |lIsci 31 8,1
Yas Serbest Meslek 62 | 16,2
20 yas ve alt1 18 4,7 |Emekli 34 8,9
21-30 95 | 24,9 |Ogrenci 27 7,1
31-40 79 | 20,7 |Ev Hanim 178 | 46,6
41-50 85 | 22,3 |Issiz 14 3,7
51 ve tizeri 105 | 27,5 |Diger 9 2,4
Medeni Durum Aylik Toplam Gelir

Bekar 77 | 20,2 |1 0-1000 arasi 33 8,6
Evli 305 | 79,8 | 1001-2000 aras1 166 | 43,5
Egitim Durumu 1,2001-3000 arasi1 141 | 36,9
Okuryazar 12 3,1 |$3001 ve usti 42 | 11,0
Ilkokul 141 | 36,9 |[Seosyal Giivence

Ortaokul 75 | 19,6 SSK 247 | 64,7
I:ise 79 | 20,7 GSS BAG-KUR 40 | 10,5
On Lisans 18 4,7 Emekli Sandig 64 | 16,8
Lisans ve lizeri 57 | 14,9 Yesil Kart 27 7,1
Hastaneye Basvuru Sikhigi (Son 1 yil icinde) | Diger Sosyal Giivence 4 1,0
1 kez 91 | 23,8 Y I hi

25 kez 159 | 41,6 | Yasamlan Sehir

6-10 kez 66 | 17,3 |Sivasili 352 | 92,1
11 kez ve lizeri 34 8,9 | Sivas dis1 30 7,9
Hig bagvuruda bulunmadim 32 84 |TOPLAM 382 | 100,0

Arastirmaya katilan hastalarin yarisindan fazlasi (%57,1) kadindir. Yas gruplarina gore
dagilim incelendiginde en fazla katilim %27,5 ile 51 yas ve tizeri kisiler oldugu saptanmustir.
Ayrica hastalarin biiylik ¢ogunlugunun evli (%79,8) oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin
yartya yakini ev hanimmudir (%46,6) ve %56,5°1 ilkdgretim mezunudur. Aylik gelir diizeyi
bakimindan hastalarin %43,5’inin 1001-2000 b gelire sahip oldugu ve neredeyse tamaminin
Genel Saglik Sigortasia (%64,7 SSK, %10,5 BAG-KUR, %16,8 Emekli Sandig1, %7,1
Yesil Kart) sahip olduklar1 saptanmistir. Arastirmaya katilanlarm %92,1 gibi ¢ok biiyiik bir
cogunlugu Sivas ilinde yasayan hastalardir. Katilimcilarin %41,6’s1 son bir yil igerisinde
hastaneye 2-5 kez bagvuruda bulunmustur.
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4.2. Kurumsal Imaj Faktorlerinin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri
Kurumsal imaja yonelik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2. Kurumsal Imaj Faktorlerinin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

ifadeler n Min Max Ort SS
Genel Kurumsal imaj Faktorleri 382 2,27 465 3,98 0,3418
Fiziksel Faktorler 382 243 486 4,12 0,4239
Bu hastanenin,

[smini begeniyorum. 382 1 5 3,89 10,6228
[sminin hatirlanmasi kolaydir. 382 2 5 4,73 0,6024
Logosu hastaneyi en iyi sekilde temsil etmektedir. 382 1 5 3,82 0,6769
Gorsel malzer{lek?rmde kullanilan tiim renk ve 382 1 5 411 0,7865
tasarimlari begeniyorum.

Mimarisi, bana hastaneye karsi olumlu izlenim 382 1 5 404 09422
kazandirmaktadir.

I¢ dekorasyonunu begeniyorum. 382 1 5 3,95 0,8229
Hekim, hemsire ve diger hastane personelinin dis 382 1 5 430 06528

goriinimiinii (kilik, kiyafet,...) begeniyorum.
Tletisim Faktorii 382 167 483 386 04234

Bu hastanedeki hekim, hemsire ve diger saglik personeli

hasta ve hasta yakinlariyla olumlu iletisim kurmaktadir. 382 ! > 4,52 0,6857
Bu hastaneden kolaylikla bilgi alinabilmektedir. (e-mail, 382 1 5 377 0,7390
telefon, faks,...)

Sikayet ve problemler kolaylikla ¢6ziilebilmektedir. 382 1 5 3,71 0,6802
Tam ve tedavi siirecinde tatmin edici agiklamalar 382 1 5 423 07341
yapilmaktadir.

Bu hastane ile ilgili yakinlarimdan olumlu sézler 382 1 5 369 0,7584
duyuyorum.

Medyada bu hastane ile ilgili olumlu haberler 382 2 5 319 05078
duyuyorum.

Kalite Faktorii 382 233 489 399 0,4063
Bu hastanenin tiim polikliniklerinde sundugu hizmeti 382 1 5 3,87 0,6585
kaliteli buluyorum.

Bu hastane ¢alisanlar iizerlerine diisen gorevi en iyi 382 1 5 4,15 0,7243
sekilde yerine getirmektedir.

Bu hastanede yeni tan1 ve tedavi yontemleri 382 2 5 3,52 0,5914
kullanilmaktadir.

Hastaligimin tan1 ve tedavi siirecinde kullanilan tibbi 382 2 5 3,83 0,6465
ekipmanlar1 yeterli buluyorum.

Bu hastanenin genel temizligi yeterlidir. 382 1 5 3,96 0,8330
Hastane ortami giiriiltiisiizdiir. 382 1 5 4,27 0,8513
Bu hastanede laboratuvar ve diger tibbi hizmetlerden 382 1 5 4,03 0,6096
kolayca yararlanabilmekteyim.

Bu hastanede muayene olabilmek i¢in bekleme siiresi 382 1 5 3,82 0,8752
kisadir.

Bu hastanede kayit islemleri kolaydir. 382 2 5 442 0,6818
Sosyal Sorumluluk Faktorii 382 200 500 387 0,4497
Bu hastane,

Cevresel konulara kars1 duyarlidir. 382 1 5 3,60 0,6166
Hasta haklarina saygilidir. 382 1 5 421 0,6336
Hasta bilgilerinin gizlilik ve mahremiyetine 6zen 382 2 5 4,19 0,5538
gostermektedir.

Topluma faydali olan konular (sigara, alkol,...) 382 1 5 3,43 0,6192

hakkinda toplumu bilgilendirmektedir.
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Tablo 2’de yer alan kurum imajinin alt faktorlerinde her bir ifade, “kesinlikle
katilmiyorum” ile “kesinlikle katiltyorum” arasinda derecelendirilerek 5 puan {izerinden
degerlendirilmistir. Sivas Numune Hastanesi’nin kurumsal imaj faktorlerinin genel
ortalamast 3,98 + 0,341 bulunmustur. Kurumsal imaj faktorlerinden en yiiksek ortalamay1
fiziksel faktorler (4,12 = 0,423) almistir. En diisiik ortalamay1 ise iletisim faktorii (3,86 +
0,423) almigtir. Sivas Numune Hastanesi’nin fiziksel faktor ortalamalarma bakildiginda,
hastalarin hastanenin isminin hatirlanmasini kolay buldugu (4,73 £+ 0,602) ve hekim, hemsire
ve diger hastane personelinin dig goriniimiiniin (kilik, kiyafet, vb.) begenildigi (4,30 +
0,652) sonucuna ulagilmigtir. Ancak “Logosu hastaneyi en iyi sekilde temsil etmektedir”
(3,82 + 0,676) ifadesi en diisiik ortalamay:r almustir. Iletisim faktdrii ifadelerinden
“Hastanedeki hekim, hemsire ve diger saglik personeli hasta ve hasta yakinlariyla olumlu
iletisim kurmaktadir” (4,52 + 0,685) ifadesi hastane i¢in en yiiksek ortalamayi almustir.
“Medyada bu hastane ile ilgili olumlu haberler duyuyorum” (3,19 £ 0,507) ifadesi ise, en
diisiik ortalamay alan ifadedir. Kalite faktoriine bakildiginda, Sivas Numune Hastanesi i¢in
en yiksek ortalamayr “Kayit islemleri kolaydu” (4,42 + 0,681) ve “Hastane ortami
giiriiltiistizdiir” (4,27 + 0,851) ifadeleri almistir. En diisiik ortalama ise, “Bu hastanede yeni
tam1 ve tedavi yontemleri kullamilmaktadir” (3,52 + 0,591) ifadesine aittir. Sosyal
sorumluluk faktorii ifadelerine bakildiginda, hastalarin hastaneyi hasta haklara saygil
(4,21 + 0,633) ve gizlilik ve mahremiyete 6zen gosterildigi (4,19 + 0,533) sonucuna
ulagtlmistir. Ancak hastalar, hastaneyi toplumsal konular hakkinda hastalar1 bilgilendirme
konusunda yetersiz olarak degerlendirmislerdir.

4.3. Hasta Memnuniyetinin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Hasta memnuniyetine yonelik ortalama ve standart sapma degerleri Tablo 3’te yer
almaktadir.

Tablo 3. Hasta Memnuniyetinin Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Ifadeler n Min Max Ort SS
Genel Hasta Memnuniyeti 382 2,29 479 425 0,3906
H_astaned_ekl kabul, damisma ve bilgilendirme 382 100 500 391 05889
hizmetleri

Hekimlerin ilgisi ve nezaketi 382 100 500 4,70 0,5965
H_ek_1mle1_‘1n tes_hls ve tedavi konusunda sizi 382 1,00 500 464 06336
bilgilendirmesi

Hemsirelerin ilgisi ve nezaketi 382 2,00 500 4,64 0,5914
Diger personelin ilgisi ve nezaketi 382 100 500 443 0,6713
Verilen hizmetlerin hizi 382 2,00 500 4,04 0,5643
Hastanenin temizligi 382 100 500 396 0,8330
Laboratuvar hizmetleri 382 2,00 500 4,04 0,5826
B'eslenme_hlzmetlerl (Kantin ve kafeterya 382 100 500 367 11004
hizmetleri)

Lavabo ve tuvalet hizmetleri 382 100 500 411 0,8678
Hasta mahremiyetine saygi 382 2,00 5,00 4,13 0,4845
Evrak islemleri 382 2,00 500 4,39 0,6180
Tahlil ve tetkiklerin giivenilirligi 382 3,00 500 447 0,5304
Genel olarak hastaneden aldigim hizmet 382 2,00 5,00 432 0,591

Sivas Numune Hastanesi i¢in hasta memnuniyeti genel ortalamasi 4,25 + 0,390
bulunmustur. En yiiksek ortalamaya sahip olan ifadeler sirasiyla “Hekimlerin ilgisi ve
nezaketi” (4,70 = 0,596), “Hekimlerin teshis ve tedavi konusunda sizi bilgilendirmesi” (4,64
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+ 0,633) ve “Hemsirelerin ilgisi ve nezaketi” (4,64 + 0,591) ifadeleridir. En diisiik
ortalamayi ise “Beslenme hizmetleri (Kantin ve kafeterya hizmetleri)” (3,67 = 1,100) ifadesi
almustir.

4.4. Kurumsal Imaj ve Hasta Memnuniyeti fliskisi

Sivas Numune Hastanesi’'nde tedavi goren hastalarin kurumsal imaj algilarinin
memnuniyetleri lizerindeki etkisini 6lgmek amaciyla korelasyon analizi yapilmig ve bu
analizde kurumsal imaj faktorlerinin (fiziksel faktorler, iletisim faktori, kalite faktorii, sosyal

sorumluluk faktorii) hasta memnuniyeti {izerindeki etkisini belirlemek amaglanmustir.

Tablo 4. Kurumsal imaj ve Hasta Memnuniyeti fliskisi

Degiskenler Hasta Memnuniyeti p
Fiziksel Faktorler 0,515**
Iletisim Faktorii 0,623**
Kalite Faktorii 0,772** 0,000
Sosyal Sorumluluk Faktorii 0,369**
Genel imaj Faktorleri 0,742**

** p<0,001

Yapilan Pearson korelasyon katsayisi sonucuna gore, kurumsal imaj ile hasta
memnuniyeti arasinda giiglii pozitif yonde anlamli bir iliski tespit edilmistir (r=0,742;
p<0,001). Buna gore H;i kabul edilmistir. Ayn1 zamanda kurumsal imaj faktorleri ile hasta
memnuniyeti arasinda pozitif yonlii iliski vardir (p= 0,000) ve H» kabul edilmistir. Kurumsal
imajin alt faktorlerine bakilacak olursa, fiziksel faktorler ile hasta memnuniyet arasinda
0,515 oraninda orta diizeyde pozitif yonde anlamli bir iligki saptanmustir ve Haa kabul
edilmistir. iletisim faktorii ile hasta memnuniyet arasinda 0,623 oraninda orta diizeyde
pozitif yonde anlamli bir iliski saptanmistir ve Hop kabul edilmistir. Kalite faktori ile hasta
memnuniyet arasinda 0,772 oraninda gii¢lii pozitif yonde anlamli bir iliski saptanmistir ve
Hac kabul edilmigtir. Sosyal sorumluluk faktorii ile hasta memnuniyeti arasinda 0,369
oraninda orta diizeyde pozitif yonde anlamli bir iligski saptanmistir ve Haq kabul edilmistir.
En yiiksek iligski 0,772 ile kalite faktorii ve hasta memnuniyeti arasinda bulunmustur.
Dolayisiyla hasta memnuniyeti iizerinde en ¢ok kalite faktoriiniin etkisi oldugu soylenebilir.

V. TARTISMA VE SONUC

Sivas Numune Hastanesi’'nden hizmet alan hastalarin kurumsal imaj algilarinin hasta
memnuniyeti {lizerine etkilerini incelemek amaciyla yapilan bu ¢alismada kurumsal imaj
6lcegindeki faktorler incelendiginde; Sivas Numune Hastanesi’nin olumlu bir kurum imajina
sahip oldugu anlagilmaktadir. Kurumsal imaj faktorlerinden en yiiksek ortalamayi fiziksel
faktorler, en diisiik ortalamay: ise iletisim faktorii almistir. Arastirma sonuglaria paralel
olarak, Bakan (2005) kurumsal imaja etki eden en Onemli faktoriin kalite ve sosyal
sorumluluk faktorii oldugunu saptamistir. Bayramoglu (2007) ise, ¢aligmasinda kurumsal
iletisimin O6nemli bir faktdr oldugunu tespit etmistir. Kurumsal iletisim araglarimin
kullanilarak tiiketicilerin bilgilendirilmesi, ikna edilmesi ve algilarimin degistirilmesinin
gerektigini ifade etmistir.

Sivas Numune Hastanesi’nin fiziksel faktor ortalamalarina bakildiginda, hastalarin
hastanenin isminin hatirlanmasint kolay buldugu ve hekim, hemsire ve diger hastane
personelinin dig goriinimiiniin (kilik, kiyafet, vb.) begenildigi sonucuna ulasilmistir. Ancak
“Logosu hastaneyi en iyi sekilde temsil etmektedir” ifadesi en diisiik ortalamay1 almistir.
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lletisim faktorii ifadelerinden “Hastanedeki hekim, hemsire ve diger saglik personeli
hasta ve hasta yakinlariyla olumlu iletisim kurmaktadir” ifadesi hastane i¢in en yiiksek
ortalamay1 almigtir. “Medyada bu hastane ile ilgili olumlu haberler duyuyorum” ifadesi ise,
en diisiik ortalamay1 alan ifadedir.

Kalite faktoriine bakildiginda, Sivas Numune Hastanesi i¢in en yiiksek ortalamay1 “Kayit
islemleri kolaydir” ve “Hastane ortamu giiriiltiistizdiir” ifadeleri almistir. En diisiik ortalama
ise, “Bu hastanede yeni tani ve tedavi yontemleri kullanilmaktadir” ifadesine aittir.

Sosyal sorumluluk faktorii ifadelerine bakildiginda, hastalarin hastaneyi hasta haklarina
saygili olarak gordiigii ve gizlilik ve mahremiyete 6zen gosterildigi sonucuna ulasiimistir.
Ancak hastalar, hastaneyi toplumsal konular hakkinda hastalari bilgilendirme konusunda
yetersiz olarak degerlendirmislerdir.

Sivas Numune Hastanesi i¢in hasta memnuniyeti genel ortalamasi 4,25 + 0,390
bulunmustur. En yiliksek ortalamaya sahip olan ifadeler “Hekimlerin ilgisi ve nezaketi”,
“Hekimlerin teshis ve tedavi konusunda sizi bilgilendirmesi” ve “Hemsirelerin ilgisi ve
nezaketi” ifadeleridir. En diigilk ortalamaya sahip olan ifade ise “Beslenme hizmetleri
(Kantin ve kafeterya hizmetleri)” ifadesidir. Erdem (2008) tarafindan gelistirilen bu anketin
kullanildig1 ¢alisma da benzer sonuglari gostermektedir. Kirmizi (2010) tarafindan yapilan
calismada hastaneye basvuran hastalarin g¢alisanlarin (hekim, hemsire, vd. personelinin)
duyarliligindan, ilgili davranmasindan, kendilerine yeterince zaman ayirmasindan,
ulagilabilir olmasindan ve becerisinden memnun olduklar1 belirlenmistir.

Kurumsal imaj ve hasta memnuniyeti iligkisini analiz etmek amaciyla yapilan korelasyon
analizi sonuclarina goére kurumsal imaj ve hasta memnuniyeti arasinda giiglii pozitif yonde
anlamhi bir iligki tespit edilmistir (r=0,742; p<0,001). Kanoglu (2016)’nun hastane
isletmelerinde kurumsal imajin hasta memnuniyetine olan etkisinin incelemek ve hastane
tiirtine (kamu veya 6zel) gore farklilik gosterip gostermedigini de ortaya koymak amaciyla
yapmis oldugu c¢aligmada, kurumsal imaj ile hasta memnuniyeti arasinda pozitif yonlii bir
iligki oldugu, hasta memnuniyetinin hastane tiiriine gore farkli olmadigi sonucuna
ulasilmustir.

Aragtirmanin amagclarindan birisi olan kurumsal imajin hasta memnuniyeti iizerine
etkisini incelemek amaciyla yapilan analiz sonucuna gore hastalarin kurumsal imaj
algilamalarinin memnuniyet algilar1 {izerinde anlamli bir etkisi oldugu ortaya c¢ikmustir.
Sener (2014)’in bir iniversite hastanesinde yapmis oldugu calismada, algilanan hizmet
kalitesi ve kurumsal imajinin hasta memnuniyeti {izerinde olumlu etkisi oldugu sonucuna
ulagtlmistir. Andreassen ve Lindestad (1998)’in paket tur endiistrisinde yaptiklar
arastirmada, kurumsal imaj ile miisteri sadakati arasinda gii¢lii, pozitif ve istatistiksel olarak
anlamli bir iligki oldugu ve kurumsal imajin miisteri memnuniyeti tizerinde gi¢lii bir etkiye
sahip oldugu sonucuna ulagilmistir. Kamdampully ve Suhartanto (2000)’ nun yaptiklari
calismada ise, kurumsal imajimn miisteri memnuniyeti ve sadakati tizerinde dnemli bir etkiye
sahip oldugu sonucuna ulasilmistir.

Kurumsal imaj ve alt faktorleri ile hasta memnuniyeti diizeyi arasindaki iliskiler de
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonde (Fiziksel Faktor = 0,515; Iletisim Faktorii =
0,623; Kalite Faktorii = 0,772; Sosyal Sorumluluk Faktorii = 0,369) bulunmustur. En yliksek
iligski 0,772 ile kalite faktorii ve hasta memnuniyeti arasinda bulunmustur. Aslan ve digerleri
(2008)’nin 6zel hastanelerde yaptiklari ¢aligmada, miisterilerin saglik kurulusundan aldiklar
hizmet kalitesi algilamalarinin memnuniyetlerini etkiledigi ve hekimin hizmetinin ise
miisteri memnuniyetini en yiiksek diizeyde etkileyen degisken oldugu sonucuna ulasilmigtir.
John (1992)’un {i¢ farkli hastanede yapmis oldugu arastirmada, hastalarin 6nceki hastane
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deneyimlerinin hastalarin memnuniyeti ve ayn1 hastaneyi tekrar tercih etmesinde 6nemli bir
etkiye sahip oldugu sonucuna ulagmistir.

Aragtirmadan elde edilen bulgular dogrultusunda gelistirilen 6neriler su sekildedir:

Saglik kurumlarinda kurumsal imajin hasta memnuniyeti iizerine etkilerini incelemek
amaciyla yapilan bu ¢aligma Sivas’ta tek bir devlet hastanesinde yapilmistir. Hastanelerin
imajlarim belirlemek ve hasta memnuniyeti diizeylerini ortaya koymak acisindan daha fazla
hastane calismaya dahil edilebilir, kamu-6zel karsilastirmasi yapilabilir.

Calismada bulunulan hastanenin kurumsal imaj1 hasta memnuniyetini etkilemektedir. Bu
nedenle hasta memnuniyetini arttirmak isteyen saglik kuruluslarinin kurumsal imaj
stratejilerine dnem vermeleri gerekmektedir.

Aragtirma sonuglar1 hastalarin hastaneden aldiklar1 hizmette kalite faktoriiniin 6nemli bir
yer tuttugunu gostermektedir. Saglik kurumlarinda kalite ¢aligmalarinin artirilmasi kurum
imajin olumlu olarak etkilemenin yam sira hasta memnuniyetinin artirilmasi agisindan da
onem tasimaktadir.

KAYNAKLAR

1. Aktan C. C. ve Bori D. (2007) “Kurumsal Sosyal Sorumluluk”. Kurumsal Sosyal
Sorumluluk: Isletmeler ve Sosyal Sorumluluk. I¢inde: Aktan C. C. (Ed.) ss: 18-19,
IGIAD Yayinlari, Istanbul.

2. Andreassen T. W. and Lindestad B. (1998) The Impact Of Corporate Image On Quality,
Customer Satisfaction And Loyalty For Customers With Varying Degrees Of Service
Expertise. International Journal of Service Industry Management 9(1): 7-23.

3. Aslan S., Sezgin M. ve Hasiloglu S. B. (2008) Ozel Saglik Kuruluslarinda Misteri
Memnuniyeti ve Memnuniyeti Olusturan Unsurlarin Arastirilmasi. Mugla Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi 20: 23-40.

4. Bakan O. (2005) Kurumsal imaj. Tablet Kitabevi, Konya.

5. Baym G. (2013) Hastanelerde Kurumsal Imaj ve Hasta Baglilig1 iliskisi: Ankara Egitim
ve Arastirma Hastanesi ile Ibni Sina Hastanesi'nde Bir Uygulama. Ankara Universitesi
Saghk Bilimleri Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, Ankara.

6. Bayramoglu V. (2007) Saglik Isletmeleri kir}_ Kurumsal Imajin Temel Belirleyicileri:
Zonguldak Omegi. Zonguldak Karaelmas Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
Yiiksek Lisans Tezi, Zonguldak.

7. Derin N. ve Demirel E. T. (2010) Kurum Imajmin Kurum Kimligi Acisindan
Aciklanabilirligi: Inonii Universitesi Turgut Ozal Tip Merkezi Ornegi. Hacettepe
Saghk Idaresi Dergisi 13(2): 155-193.

8. Erdem R., Rahman S., Avci L., Demirel B., Késeoglu S., Firat G., Kesici T., Kirmizigiil
S., Uzel S. ve Kubat C. (2008) Hasta Memnuniyetinin Hasta Baghlig: Uzerine Etkisi.
Erciyes Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Dergisi 31: 95-110.

9. Erdogan Z. ve Géniilliioglu S. (2006) Kurumsal Imaj Olusturulmasma Iliskin Bir
Literatlir Taramasi. Pazarlama Diinyasi Dergisi 5: 46-53.



372 Hacettepe Journal of Health Administration, 2019; 22(2): 359-374

10.

11.

12.

13.

14.

15

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

Giizelcik E. U. (2006) Stratejik Halkla iliskiler Uygulamalari. Birsen Yaymevi,
Istanbul.

John J. (1992) Patient Satisfaction: The Impact of Past Experience. Journal of Health
Care Marketing 12(3): 56-64.

Johnson M. and Zinkhan G. M. (1990) “Defining and Measuring Company Image”. In
Dunlap B. J. (Ed.) Proceedings of The 1990 Academy of Marketing Science (AMS)
Annual Conference, pp: 346-350, New Orleans.

Kandampully J. and Suhartanto D. (2000) Customer Loyalty in the Hotel Industry: The
Role of Customer Satisfaction and Image. International Journal of Contemporary
Hospitality Management 12(6): 346-351.

Kanoglu M. F. (2016) Kurum Imajimin Miisteri Memnuniyetine Etkisi: Kamu-Ozel
Hastane Ornegi. Diizce Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi,
Diizce.

Karaosmanoglu E. (2006) Determinants of Corporate Image Formation: A Consumer-
Level Model Incorporating Corporate Identity Mix Elements and Unplanned
Communication Factors. University of Warwick, Doctoral Thesis, UK.

Kavuncubast S. ve Yildirrm S. (2010) Hastane ve Saghk Kurumlar1 Yonetimi. 2.
Baski, Siyasal Kitabevi, Ankara.

Kirmizi E. G. (2010) Saglik Hizmeti Sunan Bir Kurum Olarak Hastanelerde Dis
Miisteri (Hasta) Memnuniyeti “Balikesir Ozel Hastanesi Ornegi”. Dumlupinar
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi, Kiitahya.

Kotler P. (2000) Marketing Management: The Millenium Edition. Pearson Custom
Publishing, New Jersey.

Markwick N. and Fill C. (1997) Towards a Framework for Managing Corporate
Identity. European Journal of Marketing 31(5/6): 396-409.

Okay A. (2013) Kurum Kimligi. 7. Baski, Derin Yayinlari, Istanbul.
Oliver R. L. (1999) Whence Consumer Loyalty. Journal of Marketing 63(4): 33-44.

Ozer A. ve Cakil E. (2007) Saglik Hizmetlerinde Hasta Memnuniyetini Etkileyen
Faktorler. Tip Arastirmalar: Dergisi 5(3): 140-143.

Saldamli A., Polat D. D. ve Cevik 1. (2014) Saglik Turizmi Perspektifinde Uluslararasi
Hastalarin Tiirkiye’yi Tercih Etme Olgiitlerinin Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma.
15. Ulusal Turizm Kongresi Bildiriler Kitabi, Ankara.

Saydan R. (2008) “Miisteri Memnuniyeti”. Giincel Pazarlama Yaklasimlarindan
Secmeler. I¢inde: Varinli 1. ve Cat1 K. (Ed.) ss: 110, Detay Yaymncilik, Ankara.

Sevim E. (2009) Kamu ve Ozel Hastanelerde Hasta Memnuniyetinin Kurum Imajina
Etkileri. Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans Tezi,
Istanbul.



26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

Saghk Kurumlarinda Kurumsal Imajin Hasta Memnuniyetine Etkileri 373

Sener H. Y. (2014) Improving Patient Satisfaction in Health Services: An Application
At Dumlupinar University Kutahya Evliya Celebi Education & Research Hospital.
European Journal of Business and Management 6(30): 172-181.

Tengilimoglu D., Isik O. ve Akbolat M. (2017) Saglk Isletmeleri Yonetimi. 8. Baski,
Nobel Yayin Dagitim, Ankara.

Timur N. (2002) Saghk Hizmetleri Pazarlamasi. 6. Baski, Anadolu Universitesi
Yaylar, Eskisehir.

Tuna M. ve Tuna A. A. (2007) Kurumsal Kimlik Yonetimi. Detay Yayimncilik, Ankara.

Uzkesici N. (2002) Saghk Kurumlar1 Yénetimi. Anadolu Universitesi Yayinlari,
Eskisehir.

Yanik A. (2000) Saglik Bakim Hizmetlerinde Hasta Bakim Tatmini ve Haydarpasa
Numune Egitim ve Arastirma Hastanesinde Hasta Tatmini Uz_erine Bir Arastirma.
Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Doktora Tezi, Istanbul.

Yazicioglu Y. ve Erdogan S. (2004) Spss Uygulamah Bilimsel Arastirma
Yontemleri. Detay Yayincilik, Ankara.



