ISLETME ARASTIRMALARI DERGIiSi
JOURNAL OF BUSINESS RESEARCH-TURK

2021, 13(3), 2223-2231

https://doi.org/10.20491/isarder.2021.1257

Hizmet Kalitesinin Kurumsal imaj Uzerindeki Etkisi: Kamu Hastanesinde Bir

Uygulama!

(The Effect of Service Quality on Corporate Image: An Application in a Public Hospital)

Ibrahim CETINTURK

a

aCankir1 Karatekin Universitesi, Cankari, Tiirkiye. icetinturk32@gmail.com

MAKALE BiLGISI

OZET

Anahtar Kelimeler:

Hastane
Kurumsal imaj
Hizmet Kalitesi

Gonderilme Tarihi 19 Nisan
2021

Revizyon Tarihi 15 Eylul
2021

Kabul Tarihi 20 Eylul 2021

Makale Kategorisi:
Aragtirma Makalesi

Amag - Bu aragtirmanin amaci, hastalarin hizmet kalitesi algilarinin belirlenmesi ve algilanan hizmet
kalitesi boyutlarinin kurumsal imaj {izerindeki etkisinin tespit edilmesidir.

Tasarim/Yoéntem/Yaklagim -
olusturmaktadir. Aragtirmanin 6rneklemi ise, bir kamu hastanesinde tesadiifi 6rnekleme yontemiyle

Arastirmanin evrenini bir kamu hastanesinde tedavi géren hastalar

segilen ve yatarak tedavi hizmeti alan hastalardan olusmaktadir. Onerilen kavramsal modelde;
aragtirmamin bagimsiz degiskenlerinden hizmet kalitesi ve arastirmanin bagimli degiskenlerinden
kurumsal imaj yer almaktadir. Arastirmada verilerin istatistiksel analizinde SPSS 21 (Statistical Package
for Social Sciences) paket programi kullanilmistir. Oncelikle arastirmada tamimlayict istatistiksel analizler
yapilmistir. Hizmet kalitesi ve kurumsal imaj olgeginin yapisal gecerliligini belirlemek amaciyla
“Agimlayict Faktor Analizi” uygulanmistir. Ayrica hizmet kalitesi alt boyutlar1 ile kurumsal imaj
arasindaki iligkileri test etmek amaciyla korelasyon ve ¢oklu regresyon analizlerinden yararlanilmistir.

Bulgular - Arastirma sonuglarina gore hastalar, hastane ¢alisanlarinin giiven verdigini ve hastanenin iyi
bir imaj olusturdugunu ifade etmislerdir. Yapilan faktor analizinde, her bir faktoriin 6zdeger faktor yiikii
degeri 0,401 altinda olan sorular calismadan cikartilmigtir. Bunun sonucunda hizmet kalitesi bes boyut
yerine ti¢ boyut (fiziksel unsurlar, giiven ve empati) altinda incelenmistir. Korelasyon analizi sonuglarina
gore, hizmet kalitesinin alt boyutlari ile kurumsal imaj arasinda pozitif yonlii ve orta diizeyde bir iliski
tespit edilmistir. Yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglarina gore ise, giiven faktoriiniin kurumsal imaji
en fazla etkileyen alt boyut oldugu saptanmustir.

Tartisma — Alanyazinda hizmet kalitesi ile kurumsal imaj arasindaki iliskiyi inceleyen ¢ok sayida ulusal
ve uluslararasi ¢alisma yapilmistir. Yapilan arastirmalarda hizmet kalitesi ile kurumsal imaj arasinda
pozitif yonlii ve anlaml bir iligki tespit edilmistir. Alanyazin arastirma sonuglari bu ¢calismanin sonuglar:
ile benzerlik gostermektedir. Diger ¢alismalardan farkli olarak hizmet kalitesi faktorii; fiziksel unsurlar,
gliven ve empati olmak iizere {i¢ boyut altinda incelenmistir.
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Design/methodology/approach — The survey form prepared for this objective has been carried out in a
public hospital. The target population of the study consists of inpatients. The sample of the research
consists of patients selected by random sampling method in a public hospital and getting inpatient
services. In the proposed conceptual model; service quality is included as one of the independent variables
of the research and corporate image as one of the dependent variables. SPSS 21 (Statistical Package for
Social Sciences) packaged software has been used for the statistical analysis of the data. To specify the
structural validity of the service quality and corporate image scale, " Exploratory Factor Analysis" has
been performed. Moreover, correlation and multiple regression analysis have been used to test the
relationship between sub-dimensions of service quality and corporate image

Findings — According to the results of the study, the patients stated that the hospital staff members made
them feel confident and the hospital created a good image. Service quality according to factor analysis
results; consists of three sub-dimensions: physical factors, confidence, and empathy. A positively oriented
and moderate level relationship has been found between the sub-dimensions of service quality and
corporate image, according to the results of correlation analysis In conclusion, it has been noted that the
confidence factor is the sub-dimension highly affecting the corporate image according to the results of
multiple regression analysis.

1Bu makale 4. Uluslararas: Erciyes Bilimsel Aragtirmalar Kongresi'nde sunulan bildirinin genigletilmis halidir.
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Discussion — In the literature, many domestic and foreign studies have been conducted that examine the
relationship between service quality and corporate image. In the researches, a positive and significant
relationship between service quality and corporate image has been determined. The research results of
the literature are similar to the results of this study. However, different results have been obtained in
terms of the dimensions of service quality.

1. GIRIS

Giiniimiizde insanlar her zamankinden daha yiiksek oranda sagligina énem vermekte ve saghk kurumlarinin
genel hizmet kalitesini ve tibbi tedavi yontemlerini takip etmektedir (Shieh vd. 2010:278). Bu durum saghk
kurumlarmin daha nitelikli ve istiin saghk hizmeti sunma zorunlulugunu giindeme getirmistir. Ayni
zamanda saglik kurumlarinin hizmet performansini iyilestirmek, hastalarin arzu ve isteklerini yeterli diizeyde
karsilamak ve sunulan hizmetlerin nasil algilandigini 6l¢mek icin gerekli degerlendirmeleri yapmalari
gerekmektedir (iZCi ve Saydan, 2013:205; Oral ve Yiiksel, 2006:33). Saglik hizmetlerinin kalitesinin
artirllmasinda kullanilan yontemler igerisinde; hastalarin ihtiyaglarinin diizenli olarak takip edilmesi, gerekli
tibbi bakim hizmetlerinin ve saghk hizmetine ulasilabilirli§in saglanmasi, dogru teshis ve tedavinin

uygulanmasi, hastalarin izlenmesi ve ihtiyaclarinin karsilanmasi gibi bir¢ok yontem bulunmaktadir (Shieh vd.
2010:278; Oral ve Yiiksel, 2006:33).

Saglik sektorii diger sektorlerde oldugu gibi giiniimiiz rekabet kosullarindan etkilenmektedir. Sektdr icinde
yogun rekabetin yasanmasinda, Ozel hastanelerin sayisinin artmasi Onemli bir faktor olarak
degerlendirilmektedir. Ayn1 zamanda saglik sektoriinde deger ifade eden unsur insan hayatidir. Bu agidan
saghik kurumlarinin insan hayatini rekabetten 6nce 6nemsenmesi gereken bir unsur olarak degerlendirmesi
gerekmektedir. Bu cercevede, saghk sektoriiniin Ozellikle insan kaynaklarmin kalitesinin ve niteliginin
artirilmasi, giiniimiiz sartlarina uygun modern fiziksel unsurlara ve ekipmanlara sahip olmas1 ve olumlu bir
imaja sahip olmasi saglik kurumlarinin 6ncelikli tercih edilmesinde 6nem arz etmektedir.

Bu arastirmanin amaci, hastalarin hizmet kalitesi algilarinin belirlenmesi ve algilanan hizmet kalitesi
boyutlariin kurumsal imaj {izerindeki etkisinin tespit edilmesidir. Arastirmada ilk olarak hizmet kalitesi ve
kurumsal imaj kavramlar1 ele alinmistir. Calismada kavramsal cerceve olusturulmus ve alanyazin
calismalarina yer verilmistir. Son olarak bir kamu hastanesinde yapilan anket ¢alismasi sonucunda elde edilen
veriler analiz edilmis ve yorumlanmustir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Saglik sektorii; saghga dogrudan ve dolayl katk saglayan, saghga iliskin her tiirlii mal ve hizmet tiretimini
gerceklestiren, sistem ve alt sistemlerin bilesiminden olusan genel ve kapsayici bir kavramdir (Sargutan, 2005).
Saglik kurumlari, insanlarin saghk ihtiyaglarini karsilamak ve toplumun saglik statiistinii yiikseltmek igin
faaliyet gosteren (Rahman vd. 2007:38), egitim, arastirma faaliyetleri ile saglik sistemini aktif olarak
destekleyen kuruluslardir (McKee, 2002).

Hizmet, miisteri ile hizmet sunumunu gerceklestiren kisi veya kurumun karsilikli iletisim kurmasim
gerektiren sosyal bir faaliyettir (Tarim, 2002:17). Ayn1 zamanda fiziksel olmayan bir 6zellige sahip olan, {iretim
ve tiiketimin 6nemli 6lglide ayn1 anda gerceklestigi bir faaliyet olarak nitelendirilmektedir. Hizmet kalitesi
kavrami akademisyenler ve uygulayicilar tarafindan siklikla kullanilmaktadir. Hizmet kalitesi, belirli bir
hizmetin degerlendirilmesi siirecinin sonucu, miisterilerin mal ve hizmetlerden beklentileri ile algilamalarinin
karsilastirilmasi ile ortaya ¢ikmaktadir (Gronroos, 1984:37,38). [k olarak Parasuraman vd. (1985) hizmet
kalitesinin belirleyicilerini on boyutta degerlendirmislerdir. Bu kriterler igerisinde; fiziksel ozellikler,
glivenilirlik, sorumluluk, heveslilik, yeterlilik, nezaket, erisim, iletisim, giivenlik ve empati yer almistir.
Parasuraman vd. (1988) yaptiklar1 diger bir arastirmada hizmet kalitesinin belirleyicilerini on boyuttan bes
boyuta indirgemislerdir. Bu kriterler ise; fiziksel 6zellikler (tangibles), heveslilik (responsiveness), giivenilirlik
(reliability), giiven (assurance) ve empatiden (empathy) olusmustur. Ayn1 zamanda hizmet kalitesi, ayni
sektorde faaliyet gosteren isletmelerin rekabetinde onemli bir unsur olarak degerlendirilmistir. Hizmet
kalitesinin belirli periyotlarla 6l¢iilmesi hastaneler agisindan 6nem arz etmektedir. Birden fazla alt boyutu olan
hizmet kalitesinin Ol¢iilmesine yonelik alanyazinda ¢ok sayida ¢alisma bulunmaktadir. Giiniimiize kadar
yapilan ¢alismalar saglik, bankacilik ve sigortacilik, turizm gibi bir¢ok hizmet sektoriinde gergeklestirilmistir
(Cagliyan, 2017:255).
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Kurumsal imaj, miisterilerin isletmeyi nasil algiladiklarinin bir sonucudur (Gronroos, 1984:39). Bir
organizasyona dair sahip olunan anlik zihinsel bir tablodur (Gray ve Balmer, 1998:697). Diger bir tanimda
kurumsal imaj, hedef kitle tarafindan bir kurumun nasil bilindigine, tanindigina veya algilandigina iliskin
degerlendirmeler biitiintidiir (Cetin ve Tekiner, 2015:419). Kurumsal imaj, tiiketicilerin zihninde iletisim ve
deneyim vasitasiyla yerlesir ve verilen hizmetten memnun kalan mdiisterilerin firmaya yonelik davranislar:
gelisir (Wallin ve Lindestad, 1998). Saglik kurumlarinda kurumsal imaj ise, hastalarin saghk kurumu ile ilgili
diisiinceleri, inanislar1 ve izlenimlerinin toplami olarak ifade edilmektedir (Baymn ve Onder, 2014:143). Bir
hastanenin olumlu bir kurumsal imaja sahip olmasi, hedef kitle tarafindan daha ¢ok taninmasmi ve
rakiplerinden kolaylikla ayirt edilebilmesini saglamaktadir (Ayten ve Zagl, 2019).

Alanyazinda hizmet kalitesi ile kurumsal imaj arasindaki iliskiyi inceleyen ¢ok sayida ulusal ve uluslararasi
calisma bulunmaktadir (Chien ve Chi, 2019; Wu vd., 2015; Liat vd., 2014; Geraldine ve David, 2013; Jiewanto
vd., 2012; Erogluer, 2013; izci ve Saydan, 2013; Kandampully vd., 2011). Chien ve Chi (2019) yaptiklar1
arastirmada, hizmet kalitesinin kurumsal imaj iizerindeki etkisini test etmislerdir. Arastirma sonucunda,
hizmet kalitesinin kurumsal imaj iizerinde &nemli bir etkisinin oldugu saptanmistir. izci ve Saydan (2013)
yaptiklar1 arastirmada, algilanan hizmet kalitesinin hasta memnuniyeti ve kurum imaji algis1 ile sadakat
tizerindeki etkisi belirlemeye calismistir. Arastirma sonuglarina gore, algilanan hizmet kalitesinin; miisteri
tatmini, algilanan imaj tizerinde belirleyici oldugu ve sadakat davranisinin onciillerini sekillendirdigi
saptanmistir. Diger taraftan alanyazinda hizmet kalitesi ve alt boyutlar1 ile kurumsal imaj ve alt boyutlar1
arasmdaki iliskiyi inceleyen ¢ok sayida arastirma bulunmaktadir (Yanginlar ve Tuna, 2020; Kalyoncuoglu ve
Faiz, 2016; Aksoy ve Bayramoglu, 2012; Erogluer, 2013; Karapinar ve Akgiil, 2015). Yanginlar ve Tuna (2020)
havayolu isletmelerinde yaptiklar1 arastirmada, hizmet kalitesi alt boyutlarindan giiven ve empati ile
kurumsal imaj arasinda pozitif yonlii bir iliski saptamislardir. Karapinar ve Akgiil (2015) yaptiklar: arastirma
sonucunda, okul 6ncesi egitim kurumlarinda algilanan hizmet kalitesi ve algilanan kurum imajinin birbirlerini
olumlu yonde etkilediklerini saptamislardir. Ayrica arastirma sonucunda, algilanan kurum imajmin
giivenilirlik ve empati faktorlerinden olumlu yonde etkilendigini tespit etmislerdir. Erogluer (2013) yaptig1
arastirmada, hizmet kalitesi boyutlarindan fiziksel varliklar ve giivenin kurumsal imaj {izerinde etkili oldugu
sonucuna ulagmstir.

3. YONTEM
3.1.Arastirmanin Modeli

Bu arastirmanin amaci, bir kamu hastanesinde hastalarin hizmet kalitesi algilarinin belirlenmesi ve algilanan
hizmet kalitesi boyutlarinin kurumsal imaj tizerindeki etkisinin tespit edilmesidir. Arastirma modelinde
hizmet kalitesi ve alt boyutlar1 bagimsiz degisken, kurumsal imaj bagimli degisken olarak degerlendirilmistir.
Aragtirma modeli Sekil 1’de verilmistir.

H;i: Algilanan hizmet kalitesinin fiziksel unsurlar boyutu kurumsal imaj:1 pozitif yonde etkilemektedir.
H,: Algilanan hizmet kalitesinin giiven boyutu kurumsal imaj:1 pozitif yonde etkilemektedir.
Hs: Algilanan hizmet kalitesinin empati boyutu kurumsal imaj1 pozitif yonde etkilemektedir.
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Sekil 1. Aragtirma Modeli
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3.2. Evren ve Orneklem

Alan arastirmasi1 2019 yil1 Nisan ayinda Isparta’da bir kamu hastanesinde, yatarak tedavi hizmeti alan hastalar
tizerinde gerceklestirilmistir. Arastirmanin evrenini kamu hastanesinde yatan tiim hastalar olusturmaktadir.
Hastane 755 toplam yatak kapasitesi ile hizmet vermektedir. Aragtirmanin yapildigi iki giinliik tarih
araliginda hastanenin teorik kapasitesi 1510 yatak/hasta olarak hesaplanmistir. Aragtirmanin érneklemini ise
kolayda &rnekleme yontemiyle secilen 308 hasta olusturmaktadir. Orneklem hacminin hesaplanmasinda
asagidaki formiil kullanilmistir:

ne=(t?xs?)/d? n=no/(1+ ng/N)

Arastirma ornekleminin hesaplanmasinda; arastirma evreni = 1510 yatak/hasta (N=1510) %95 (alfa 0,05 i¢in z
tablosu degeri (t) =1,96) standart sapma degeri 0,5 (s) olarak alinmistir. Besli likert 6lgegi ile kabul edilebilir
sapma tolerans degeri 0,05 (d) olarak kabul edilmistir. Bu veriler 151§1nda 6rneklem hacmi (n) asagida
verilmistir (Glirbiiz ve Sahin,2014):

no=(1,96 2x0,5 2)/0,05 2 = 384,16 n=384,16/1+384,16/1510 = 306,25 hasta/yatak
3.3. Veri Toplama Arac1 veya Veri Seti

Arastirmada veri toplama yontemi olarak nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi kullamilmistir. Anket
calismasi hastalara goniilliiliik esasina gore ve kendilerinden izin alinarak gerceklestirilmistir.

Alanyazinda hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde farkli 6lgekler kullanilmistir. Bu Olgekler icerisinde en ¢ok
kullanilanlar1  “Gronroos Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli, Servqual ve Servperf Modelleri”dir
(Kalyoncuoglu ve Faiz, 2016:71). Bu calismada hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla Cronin ve Taylor (1992)
tarafindan gelistirilen olgekten yararlanilmistir. Kurumsal imaji 6l¢gmek amaciyla Park (2007) tarafindan
hazirlanan 6lgekten yararlanilmistir. Hizmet kalitesi 6lgeginin “Cronbach Alpha Katsay1s1=0,945” ve kurumsal
imaj 6lgeginin “Cronbach Alpha Katsay1s1=0,803” olarak hesaplanmustir.

3.4. Verilerin Analizi

Anket uygulamasina baslamadan 6nce 30 hasta ile pilot arastirma (6n test) yapilmustir. Verilerin analizinde
SPSS 21 (Statistical Package for Social Sciences) paket programindan faydalanilmistir. Kolmogorov-Smirnov
testi sonucunda verilerin anlamlilik degerlerinin tiimiiniin (p>0,05) 0,05’ den biiyiik oldugu tespit edilmistir.
Oncelikle arastirmada tanimlayici istatistiksel analizler yapilmistir. Hizmet kalitesi ve kurumsal imaj dlgeginin
yapisal gecerliligini belirlemek amaciyla “Ag¢imlayici Faktor Analizi” uygulanmistir. Ayrica hizmet kalitesi alt
boyutlar1 ile kurumsal imaj arasindaki iligkileri test etmek amaciyla korelasyon ve ¢oklu regresyon
analizlerinden yararlanilmistir.

4. BULGULAR

Bu boliimde, deneklerden toplanan verilerin analizi sonucu elde edilen bulgular yer almaktadir. Hizmet
kalitesi ve kurumsal imaja iliskin tanimlayici istatistiklerde, kurumsal imaj ( 4,08 +0,91), hizmet kalitesine (4,06
+ 0,94) gore daha yiiksek bir ortalamaya sahiptir. En yiiksek ortalamaya sahip olan ifadeler icerisinde; hizmet
kalitesi degiskeninde “hastane ¢alisanlarinin (doktor, hemsire ve diger saglik personeli) hastalara giiven
vermesi (4,23 + 0,83)”, kurumsal imaj degiskeninde ise “hastanenin hastalarda iyi bir etki olusturmas: (4,13
+0,90)” yer almaktadir.
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Tablo 1. Hizmet Kalitesi Olgegine Iliskin Faktor Yiikleri

Faktor Yiikleri Ozdeger Varyans
Aciklama Orani
0/0
Hizmet Kalitesi
Fiziksel Unsurlar 1,101 19,521
Hastane modern ekipmanlara sahiptir. 0,814
Hastanenin fiziksel imkanlar1 gorsel acidan goze 0.870
hos gelir. ’
Hastanenin ara¢ ve geregleri yeterli sayida ve
farkli tedavi yontemlerine uygun cesitlilige 0,776
sahiptir.
Giiven 1,520 23,671
Hastanenin c¢alisanlar1 hastalarin  problemini
¢bzmek i¢in samimi ¢aba harcarlar. 0,440
Hastane calisanlar1 (doktor, hemsire, hastabakici 0814
ve diger personel ) hastalara giiven verir ’
Hastalar hastane ile ilgili islemlerde kendilerini
. . 0,760
gilivende hissederler.
Hastanenin ¢alisanlar1 gayet nazik ve kibardir. 0,761
Hastanenin ¢alisanlari yeterli bilgiye sahiptir. 0,684
Empati
5,485 24,352
Hastane her hastaya kisisel ilgi gosterir 0,797
Hastane hastalariyla kisisel olarak ilgilenecek 0817
calisanlara sahiptir. ’
Hastane calisanlar1 hastalarin ihtiyaglarin1 ve ne
. 1 o 0,836
istediklerini bilir.
Hastane hastalarin ¢ikarlarii her seyin {istiinde 0,647
tutar.
Kaiser-Meyer-Olkin: 0,883
Approx. Chi-Square: 1320,357 Barlett’s Test of
Sphericity: 0,000
Degerlendirme Kriterleri

Faktor analizi, cok sayida degiskenin birbirleriyle iliskisini incelemek iizere, aralarinda yiiksek korelasyon
olan degiskenleri gruplar halinde bir araya getirmek icin kullanilan istatistiki bir yontemdir (Saruhan ve
Ozdemirci, 2005). Tablo 1’de verilerin faktdr analizi igin uygunlugunu belirlemek iizere “Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) ve Bartlett Test” analizleri yapilmistir. Analizler sonucunda “KMO” degeri 0,883 olarak belirlenmistir.
Ayrica “Barlett Testi” (p=0.000<0.05) 6nem diizeyinin anlaml oldugu sonucuna ulasilmigtir. Herbir faktoriin
Ozdeger istatistigi birden biiyiiktiir. Her bir faktoriin 6zdeger faktor yiikii degeri 0,40'1n altinda olan sorular
calismadan ¢ikartilmistir. Faktor analizi sonucunda, degiskenler {i¢ boyut altinda toplanmistir. Birinci boyut
toplam varyansin % 19’unu, ikinci boyut toplam varyansin % 23’{inii, {i¢iincii boyut toplam varyansin %
24'tinii agiklamaktadir. Birinci boyutta yer alan ifadeler “Fiziksel Unsurlar”, ikinci boyutta yer alan ifadeler
“Giiven” {i¢lincii boyutta yer alan ifadeler ise “Empati” olarak isimlendirilmistir.
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Tablo 2. Kurumsal imaj Olgegine Iliskin Faktor Yiikleri

Faktor Yiikleri Ozdeger Varyans
Aciklama Orani
0/0
Kurumsal imaj
2,154 71,812
Bu hastane bende her zaman iyi bir izlenim 865
olusturmustur. !
Bu hastanenin diger hastanelere gore daha iyi bir 806
imaji vardir. ’
Hastalarin zihinlerinde bu hastane ile ilgili
. ,869

olumlu bir imaj bulunmaktadr.

Kaiser-Meyer-Olkin: 0,698

Approx. Chi-Square: 282,012 Barlett's Test of

Sphericity: 0,000
Degerlendirme Kriterleri

Tablo 2’'de yapilan faktér analizi sonucunda “KMO” degeri 0,698 olarak tespit edilmistir. Bu sonug
degiskenlerin faktor analizine elverisli oldugunu gostermektedir. “Barlett Testi” onem diizeyinin anlamli
(p=0.000<0.05) oldugu saptanmistir. Kurumsal imaj 6lgegine iliskin elde edilen tek faktoriin 6zdeger istatistigi
birden biiytiiktiir. Ayrica toplam varyans: aciklama orani %71,812 olarak hesaplanmustur.

Tablo 3. Degiskenler Arasinda Coklu Korelasyon Analizi Sonuglar:

Fiziksel Unsurlar Giiven Empati Kurumsal imaj
Fiziksel Unsurlar 1,000 0,456** 0,433** 0,502**
Giiven 0,456** 1,000 0,638** 0,679**
E . 0,433** 0,638** 1,000 0,611**
mpati
0,502** 0,679** 0,611** 1,000

Kurumsal imaj
** Korelasyonlar 0.01 diizeyinde anlaml1.

Tablo 3’de hizmet kalitesinin alt boyutlar1 ile kurumsal imaj arasindaki iliskiler incelenmistir. Analiz
sonuglarina gore; hizmet kalitesi alt boyutlar1 ve kurumsal imaj arasinda pozitif yonlii ve anlamh bir iliski
tespit edilmistir. Ayrica hizmet kalitesi alt boyutlari igerisinde en yiiksek iliskinin giiven ile kurumsal imaj
arasinda oldugu saptanmistir (r=0,679; p=0,000<0,05).

Tablo 4. Degiskenler Arasinda Coklu Regresyon Analizi Sonuglar:

Standardize Edilmemis Standardize Edilmis t P
Katsayilar Katsayilar
Beta Std. Hata Beta
(Sabit) ,187 ,228 - ,817 415
Fiziksel Unsurlar ,177 ,042 ,205 4,173 ,000
Giiven ,492 ,068 ,429 7,284 ,000
Empati ,286 ,059 ,280 4,827 ,000

Bagimli degisken: Kurumsal imaj, Diizeltilmis R Square ,585, F: 103,202, Sig 0,000

Tablo 4’de hizmet kalitesi alt boyutlarinin kurumsal imaj tizerindeki etkisini belirlemek tizere ¢oklu regresyon
analizi yapilmistir. Analiz sonuglarma gore diizeltilmis “R Square degeri” 0,585’dir. Coklu regresyon analizi
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sonuglari istatistiksel olarak anlamlidir (F=103,202, p<0,001). Arastirma sonucunda her {i¢ hipotezin dogrulugu
kabul edilmistir. Ayrica ¢oklu regresyon analizi sonuglarina gore giiven faktoriiniin kurumsal imaji1 en fazla
etkileyen alt boyut oldugu saptanmuistir.

H;= Algilanan hizmet kalitesinin fiziksel unsurlar boyutu kurumsal imaji pozitif yonde etkilemektedir
(p=0,000; $=0,177).

Hy= Algilanan hizmet kalitesinin giiven boyutu kurumsal imaji pozitif yonde etkilemektedir (p=0,000;
(=0,492).

Hs= Algilanan hizmet kalitesinin giiven boyutu kurumsal imaj1 pozitif yonde etkilemektedir(p=0,000; 3=0,286).
5. SONUC ve TARTISMA

Yapilan arastirma saglik kurumlarinda hizmet kalitesinin kurumsal imaj {izerindeki etkisini belirlemeye
yoneliktir. Verilerin analizinde 6ncelikle tanimlayici istatistiksel analizler yapilmistir. Ayrica hizmet kalitesi
ve kurumsal imaj Olceginin yapisal gecerliligini belirlemek amaciyla “Agimlayict Faktor Analizi”
uygulanmistir. Hizmet Kkalitesi alt boyutlar1 ile kurumsal imaj arasindaki iliskileri test etmek amaciyla
“korelasyon ve ¢oklu regresyon analizlerinden” yararlanilmistir.

Arastirma sonucunda, hastalarin beklentilerinin énemli 6lciide karsilandigi, hastaneyle ilgili hizmet kalitesi
algilarmin yiiksek oldugu saptanmustir. Hastalar hastane ¢alisanlariin giiven verdigini ve hastanenin iyi bir
imaj olusturdugunu ifade etmislerdir.

Yapilan faktor analizi sonuglarna gore, her bir faktoriin 6zdeger faktor yiikii degeri 0,40'in altinda olan
sorular ¢alismadan c¢ikartilmistir. Hizmet kalitesini dlgmeye yonelik kullanilan Cronin ve Taylor (1992)
6lceginde bes boyut bulunmasina ragmen, yapilan faktor analizi sonucunda ti¢ faktor (fiziksel unsurlar, giiven
ve empati) tespit edilmistir. Bunun nedeninin ise, 6l¢egin uygulandig: alanin farkl: olmasindan kaynaklandig:
distiniilmektedir. Saglik kurumlarinda hizmet kalitesini en iyi diizeyde temsil eden boyut ‘empati’
boyutudur. Bu boyutu sirasiyla ‘giiven’ ve ‘fiziksel unsurlar’ boyutlari takip etmektedir. Alanyazinda hizmet
kalitesinin 6l¢iilmesinde benzer sonuglarin yanisira farkli sonuglar da yer almaktadir (Yanginlar ve Tuna,
2020; Kalyoncuoglu ve Faiz, 2016; Karapmar ve Akgiil, 2015; Aksoy ve Bayramoglu, 2012). Arastirmada
kurumsal imaj ise tek faktor altinda degerlendirilmistir.

Korelasyon analizi sonuglarina gore, hizmet kalitesinin alt boyutlar1 ile kurumsal imaj arasinda pozitif yonlii
ve orta diizeyde bir iligki tespit edilmistir. Ayrica hizmet kalitesi alt boyutlar igerisinde en yiiksek iliskinin
gliven ile kurumsal imaj arasinda oldugu saptanmuistir. Son olarak yapilan ¢oklu regresyon analizi sonuglaria
gore, giiven faktoriintin kurumsal imaji en fazla etkileyen alt boyut oldugu tespit edilmistir.

Saglik kurumlarinda sunulan hizmet kalitesinin kurumsal imaj {izerindeki etkisini belirlemeye y&nelik olarak
yapilan arastirma sonuglari alanyazinda yer alan ¢alismalari desteklemektedir. Alanyazinda hizmet kalitesi
ile kurumsal imaj arasindaki iligkiyi inceleyen ¢ok sayida ulusal ve uluslararasi ¢alisma yapilmistir. Yapilan
calismalarda hizmet kalitesi ile kurumsal imaj arasinda pozitif yonlii ve anlamh bir iligki tespit edilmistir
(Chien ve Chi, 2019; Wu vd., 2015; Liat vd., 2014; Geraldine ve David, 2013; Jiewanto vd., 2012; Erogluer, 2013;
Izci ve Saydan, 2013; Kandampully vd., 2011). Ayn1 zamanda hizmet kalitesi ve alt boyutlar1 ile kurumsal
imaj ve alt boyutlar1 arasindaki iliskiyi inceleyen ¢ok sayida arastirma bulunmaktadir (Yanginlar ve Tuna,
2020; Kalyoncuoglu ve Faiz, 2016; Aksoy ve Bayramoglu, 2012; Erogluer, 2013; Karapinar ve Akgiil, 2015).
Diger calismalardan farkli olarak hizmet kalitesi alt boyutlarinin arastirmanin uygulandigi alan ve bolgenin
sosyal, kiiltiirel 6zelliklerinden dolay1 diisiik ¢iktig1 diisiiniilmektedir. Bu cercevede elde edilen sonuglar
alanyazinda yer alan onceki ¢alismalar1 desteklemektedir. Fakat hizmet kalitesinin boyutlar: itibariyle farkl
sonugclar elde edilmistir.

Aragtirma sonuglarina gore hastanenin kurumsal imajin1 yenilemeye ve hizmet kalitesini gelistirmeye yonelik
uygulamalara dnem vermesi gerekmektedir. Bu gercevede hastane yoneticilerine su onerilerde bulunulabilir:

» Hastanenin giiniimiiz standartlarina uygun, modern fiziksel unsurlara ve ekipmanlara sahip olmasi
hastalarin kuruma yonelik degerlendirmelerini olumlu yonde etkilemektedir.

> Hastane yoneticilerinin fiziksel unsurlarin yanisira fiziksel olmayan unsurlara da (giiven, empati vd.)
onem vermesi, saglik kurumlarinin 6ncelikli tercih edilmesinde 6nem arz etmektedir.
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> Insan kaynaklarmin hastalara giiven vermesi, kisisel olarak ilgi gostermesi ve hastalarin
problemlerinin ¢oziimiine yonelik c¢aba harcamasi kurumun imajimma olumlu yonde katki
saglayacaktir.

» Hastalar hastane calisanlar1 tarafindan énemsenmek istemektedir. Hastane yoOneticilerinin her bir
hastaya deger atfedecek uygulamalara yer vermesi gerekmektedir.

Alan arastirmasi bir kamu hastanesinde yatarak tedavi hizmeti alan hastalar {izerinde gergeklestirilmistir.
Alan arastirmasinin bir kamu hastanesinde ve yatarak tedavi hizmeti alan hastalar tizerinde gergeklestirilmesi
arastirmanin kisitlar1 icerisinde yer almaktadir. Bundan sonra yapilacak olan arastirmalar kamu
hastanelerinin yanisira 6zel hastanelerde de uygulanabilir. Ayni zamanda hastanelerde hizmet kalitesinin
Olctilmesinde farkli bolge, kiiltiir, yasam tarzlar1 dikkate alinarak farkli 6lgekler gelistirilebilir.
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