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Bir 6rgitin toplum ve paydaslan tarafindan nasil gérildigini yansitan kurumsal imaj,
toplumun ve paydaslarin 6érgite iliskin davranislari, tutumlari ve kararlar ile iligki halindedir.
Bireylerin hatta devletlerin bile ¢ok &énemsedidi saglik konusunda da tlketicilerin birgok
davranisi, tutumu ve karari kurumsal imaj algisi ile iligski halindedir. Bu c¢alisma ile saglik
tlketicilerinin kurumsal imaj algisi ile hastane baglihg arasindaki iliskinin 6zel hastaneler
acisindan ortaya konulmasi amaclanmistir. Arastirma, Eylil 2018de istanbul'da
gerceklestiriimistir. Arastirma verileri istanbul'da ikamet eden ve 18 vyasini doldurmus
bireylerden toplanmistir. Arastirmada veri toplamak i¢in anket yontemi kullaniimis ve gecerli
olan 386 adet anket formu degerlendiriimeye alinmistir. Yapilan analizlerde tanimlayici
istatistikler hesaplanmis ve Spearman's korelasyon analizi yapilmistir. Arastirma sonuglarina
gore, kurumsal imaj algisi ile hastane baglihgr arasinda istatistiksel olarak anlamli, pozitif yonli
ve yuksek diizeyde iligki oldugu belirlenmistir. Yine arastirma sonuglarina gére, katilimcilarin
kurumsal imaj algisinin olumlu oldugu, hastane baglihigi dizeyinin ise, orta diizeyde oldugu
belirlenmistir. Kurumsal imaj algisinin saglik tuketicilerinin hastane bagliligi ile olan iligkisi ve
olumlu kurumsal imaj algisinin hastanelere sagladigi faydalar dikkate alindiginda, kurumsal
imaj algisinin olumlu olabilmesi icin hastane yodnetimlerinin, hastanenin fiziki kosullarda ve
gOrinimunde iyilestirmeler yapmak, calisanlarin kurumu en iyi sekilde temsil etmesini
saglamak, kaliteli hizmet sunmak, sosyal sorumluluk faaliyetlerini yerine getirmek, sosyal medya
platformlardaki paylagimlari ve basini takip etmek, paydaslar ve kamuoyunu bilgilendirmek,
yasanan magduriyetlere hizli bir sekilde midahale etmek gibi g¢alismalarda bulunmasi

Onerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal imaj, Baglilik, Sadakat, Saglik, Hastane

EXAMINING THE RELATIONSHIP BETWEEN CORPORATE IMAGE PERCEPTION AND
HOSPITAL COMMITMENT OF HEALTHCARE CONSUMERS

ABSTRACT

Corporate image, which reflects the way an organization is seen by society and
stakeholders, is related to the behaviors, decisions, and attitudes of society and stakeholders.
Consumers’ behaviors, decisions, and attitudes about the healthcare service, which has a
significant importance for both the individuals and the government, are closely related to
corporate image perception. This study aims to examine the relationship between corporate
image perception and hospital commitment of healthcare consumers in the context of private
hospitals. The study is done in September 2018 in Istanbul (Turkey), and the data are collected
from individuals older than 18 years. In order to collect data, survey method is used, and in total
386 valid survey forms are used in the analyses. In the analyses process, descriptive statistics
and Spearman’s correlation analysis were performed. According to the results, there is a
statistically significant, positive, and high correlation between corporate image perception and
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hospital commitment. Moreover, it is found that participants’ corporate image perception level is
positive, and their level of hospital commitment is moderate. When the benefits of positive
corporate image for hospitals and its relationship with the commitment of healthcare consumers
are taken into account, it is important to have a positive corporate image. In order to achieve a
positive corporate image, it is recommended that hospital managers should improve physical
conditions of the hospital, ensure that employees represent the organization in the best way,
provide high quality service, engage in corporate social responsibility activities, follow social
media platforms and press, inform stakeholders and public, and respond immediately to the
negative situations.

Keywords: Corporate Image, Commitment, Loyalty, Health, Hospital
1. GIRIS

Yogun rekabetin yasandidi glnimiz is didnyasinda o&rgutlerin  basaril
olabilmesi, kendilerini rakiplerinden farklilastiracak bazi 6zelliklere sahip olmalarinin
yani sira hitap ettigi kitlelerde given ve sempati olusturabilmelerine de baghdir.
Orgtlerin hedef kitlelerde giiven ve sempati olusturabilmesi igin, toplum nezdinde
olumlu kurumsal imaja sahip olmasi gerekmektedir (Ozata ve Seving 2009: 72). Bir
orgltin paydaslari, rakipleri, is diinyasinda yer alan diger 6rgltler ve aktérler agisindan
orgltdn bir resmi olan kurumsal imaj, érgutlerin amaglarina ulasabilmesi ve varliklarini
surdurebilmesi icin 6rglit yonetimlerinin Gzerinde surekli ¢alismasi ve gelistirmesi
gereken 6nemli bir konudur (Erogluer 2013: 29).

Saglik sektori de rekabetin yogun olarak yasandigi sektorlerden biri olup;
Ozellikle son yillarda kamu hastanelerinin artan niteligi, Universite hastanelerinin yatak
ve poliklinik kapasitelerinin artmasi ve bircok 6zel saghk kurumunun faaliyete
baslamasi sektorde yasanan rekabeti daha da arttirmigtir. Boylesi bir ortamda saglik
kurumlarinin, bireyler tarafindan tercih edilebilmek, pazarda iyi bir yer edinebilmek,
karl olabilmek, rekabet avantaji elde edebilmek, varligini strdurebilmek gibi amaglara
ulasabilmesi igin yararlanabilecegi 6nemli araglardan biri de kurumsal imaj
calismalaridir (Bal 2012: 236).

2. LITERATUR INCELEMESI

Kurumsal imaj, bir érgitiin eylemlerine, faaliyetlerine ve basarilarina yonelik
paydaslarin algilamalari olarak tanimlamaktadir (Fatt vd. 2000: 28). Baska bir tanima
gbre kurumsal imaj, paydaslarin (musteriler, tedarikgiler, hissedarlar gibi) daha genel
anlamda kamuoyunun orgute iligskin izlenimleridir (Karakése 2007: 5). Bu tanimlar
cercevesinde kurumsal imajin, paydaglarin, kamuoyunun ya da toplumun orgute iliskin
algilamalarinin ve izlenimlerinin sonucunda olustugu sdylenebilir. Saghk kurumlari
acisindan kurumsal imaj, ‘hastalarin bir saghk kurumu hakkindaki digtincelerinin,
inaniglarinin ve izlenimlerinin toplami” olarak ifade edilebilir (Onder ve Bayin 2014:
122).

Kurumsal imaj, ginimuzde tum orgutler icin 6nemli bir varlik ve deger haline
gelmigtir. Bir o6rgltin hissedarlarinin, rakiplerinin, tedarikgilerinin, ¢alisanlarinin,
masterilerinin ve toplumun o drgutin kurumsal imajini nasil algiladiklari, o érgutin
basarili olmasinda onemli bir etkendir. Bundan dolayi orgutlerin kurumsal imajini
yonetmesi ve bu konuda ¢aba sarf etmesi gerekmektedir (Aksoy ve Bayramoglu 2008:
86). Benzer sekilde hastanelerde kurumsal imaj ¢alismalarina gereken dnemi vermesi
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gerekmektedir. Hastanelerin kurumsal imajlari birgok faktérden etkilenmektedir. Bu
faktorler arasinda, hastanenin mimarisi, dekorasyonu, ismi, logosu, temizligi,
personelin kiyafeti ve gérinimu, sunulan hizmetlerin kalitesi, ¢esitliligi, fiyati, bekleme
sureleri, tibbi donanimin yeterliligi, hasta ve yakinlarina personelin davranisi,
sikayetlere ¢d6zim bulma slreci, hastanenin sosyal sorumluluk faaliyetleri, ¢cevresel
konulara duyarliligi, hastaneyle ilgili medyada yer alan haberler, hastanenin uzakligi
gibi faktorler yer almaktadir (Bayin 2013: 44-47; Aksoy ve Bayramoglu 2008: 92-95).
Bu faktorlerin ¢oklugu, hastanelerin kurumsal imajlarini profesyonel bir sekilde
yonetmesini ve kurumsal imaijla ilgili en kiiglk bir olumsuzluga bile midahale etmesini
zorunlu kilmaktadir. Hastane imajinin olumsuz algilanmasi, tiketici, calisan, yatirrmci
kayiplari gibi sonuglara neden olabilmektedir.

Olumlu kurumsal imajin hastanelere bircok faydasi vardir. Olumlu kurumsal
imaj, Orgut calisanlarinin motivasyonu ve performansi, kurum karlihgi, nitelikli
isgucinin orgute cekilmesi, bireylerin ihtiya¢ olmasi halinde ayni hastaneyi tercih
etmesi ve cgevresine tavsiye etmesi, hasta memnuniyeti, hasta baghli§i, hastanenin
toplumun glvenini ve destegini kazanmasi gibi bircok konuyu olumlu ybnde
etkilemektedir (Glleg 2017: 276-278; Semerci 2016: 18; Hasan ve Khuzaini 2018:
462).

Kurumsal imajin olumlu yénde etkiledigi baska bir konu ise, sadlik tiketicilerin
hastane baghhgidir. Arastirmada yer alan hastane baghligi kavrami literatirde yer alan
hasta baghligi (sadakati) kavrami ile értismektedir. Bu baglamda hasta bagliligi;
hastanin hastane hizmetlerini begenmesiyle ilgili olarak, ihtiyac halinde ayni hastaneyi
tekrar tercih etme, hastanenin hizmetlerini cevresindeki kigsilere olumlu olarak
bahsetme ve hastaneyi “benim hastanem” seklinde icten benimseme egilimi olarak
tanimlanmistir (Erdem vd. 2008: 98). Tuketicilerde kuruma baglilik, tuketicilerin tutum
ve davranislariyla kendini géstermektedir. Tutum boyutu, tlketicilerin ihtiya¢ halinde
ayni orgutten tekrar Urin ya da hizmet alma niyetinde olmasini, 6rguti baskalarina
tavsiye etme konusunda istekli olmasini ve diger orgutleri tercih etmeyerek oOrgute
bagllik gbéstermesini icermektedir. Davranigsal boyut ise, tiketicilerin drgutten ihtiyag
halinde tekrarlayan Urin ya da hizmet alimi davranisinda bulunmasini ve orgutu
baskalarina tavsiye etmesini icermektedir (Agyei ve Kilika 2014: 300). Saglik
tlketicilerinin hastaneye baglligi, hastanenin uzun vadede varligini surdirebilmesine,
rekabet avantaji elde edebilmesine, bagli tuketiciler aracihgiyla yeni tuketiciler
edinmesine, maliyetlerini duslirmesine, kar elde etmesine ve hasta takibi
yapilabilmesine olumlu yonde katki saglamaktadir (Akbolat vd. 2017: 75; Bayin ve
Onder 2013: 118).

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci ve Hipotezi

Bu arastirma ile saglik tuketicilerinin kurumsal imaj algisi ile hastane bagliligi
arasindaki iliskinin 6zel hastaneler agisindan ortaya konulmasi amaglanmisgtir. Bu
amaca yonelik olarak gelistirilen arastirma hipotezine asagida yer verilmistir:

H1. Saglik tiketicilerinin kurumsal imaj algisi ile hastane baglilig1 arasinda pozitif
yonlu iligki vardir.
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3.2. Arastirmanin Kapsami, Evreni ve Orneklemi

Arastirma, Eylil 2018'de istanbul'da gergeklestirilmistir. Aragtirma verileri
istanbul’da ikamet eden ve 18 yasini doldurmus bireylerden toplanmistir. Arastirmada
veri toplamak igin online anket ydntemi kullaniimistir. Ornekleme yontemi olarak
kartopu Ornekleme yontemi kullaniimistir. Arastirma kapsaminda 512 anket formu
toplanmis; ancak 6zel hastanelerden hizmet almayan veya arastirmaya farkl illerden
katilan katilimcilarin anket formlari (126 adet) degerlendirmeye alinmamigtir. Bundan
dolay! veri analizlerinde 386 adet anket formu kullaniimistir.

3.3. Veri Toplama Araclari

Arastirmada kullanilan anket formu tg¢ bdlimden olusmaktadir. Birinci bolimde
katilimcilarin demografik 6zelliklerinin belirlenmesine yonelik sorular yer almaktadir.
ikinci boliminde, katilimcilarin kurumsal imaj algi diizeyinin belirlenmesine ydnelik
ifadeler yer almaktadir. ikinci bélimdeki ifadeler Derin ve Demirel (2010: 177)
tarafindan gelistirilen ve 7 maddeden olusan Kurum imaji Olgeginden uyarlanmistir.
Uglincti boliimde ise, katihmcilarin hastane baghhigi diizeyinin belirlenmesine yonelik
ifadeler yer almaktadir. Uglincii bélimdeki ifadeler Erdem vd. (2008: 102) tarafindan
gelistirilen ve 11 ifadeden olusan Hasta Baghligi Olgeginden uyarlanmistir.
Olgeklerdeki ifadeler, 5li Likert tipi Olgekle “1=kesinlikle katiimiyorum”,
“2=katilmiyorum”, “3=kismen katiliyorum”, “4=katiliyorum” ve “5=kesinlikle katiliyorum”
secenekleri ile dlglilmastir. Arastirmada kullanilan dlgeklerin glvenirlik dizeylerini
belirlemek icin Cronbach’s Alpha katsayilari hesaplanmistir. Kurumsal imaj algisinin
belirlenmesi icin kullanilan dlgegin Cronbach’s Alpha katsayisi 0,89, hastane bagliligi
dizeyini belirlemek icin kullanilan oélgedin Cronbach’s Alpha katsayisi ise, 0,92
bulunmustur. Bu sonucglara goére her iki 06lgeginde guvenilir oldugu sonucuna
ulasiimistir. Olgeklerin yapi gecerliliginin belirlenmesinde ise, agiklayici faktér analizi
yapilmis ve sonuglar Tablo 1 ve Tablo 2’de gdsterilmistir.

Tablo 1: Kurumsal imaj Algisi ile ilgili Agiklayici Faktér Analizi

1 Faktor
Ifadeler Yiikleri
2.4. Hizmet aldigim 6zel hastaneyi bagkalarina 084
tavsiye ederim. ’
2.2. Hizmet aldigim Ozel hastanenin hizmetlerinden 084
memnunum. '
2.3. Hizmet aldigim Ozel hastaneye tekrar gitmeyi 082
ddsundrdm. '
2.1. Hizmet aldigim 6zel hastane simdiye kadar

beklentilerimi karsiladi. Gelecekteki beklentilerimi de 0,80
karsilar.

2.5. Hizmet aldigim 6zel hastane saygin bir kurulustur. 0,75

2.6. Hizmet aldigim 6zel hastanenin hasta éncelikli 0,71
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bir igleyisi vardir.

2.7. Hizmet aldigim 6zel hastane ¢agdas ve modern

bir tesise sahiptir. 0,69

Kurumsal imaj algisi ile ilgili dl¢gegin faktdr analizine uygunlugunu belirlemek igin
yapilan analizlerde KMO degeri 0,89, Bartlett testi de (p<0,01) anlaml bulunmustur. Bu
sonuglara goére, kullanilan veri setinin faktoér analizine uygun oldugu ve degiskenler
arasinda ylksek dizeyde iligkinin oldugu belirlenmigtir. Yapilan agiklayici faktor
analizine iliskin sonuclar Tablo 1’de gdsterilmistir. Faktor analizi sonucunda olgekteki
ifadeler, toplam acgiklanan varyansi % 60,68 olan, 7 maddeden olugan tek faktor altinda
toplanmigtir. Bu sonuglara gore dlgegin yapi gegerliliginin saglandigi belirlenmistir.

Tablo 2: Hastane Baglihg: ile ilgili Agiklayici Faktor Analizi

; Faktor
Ifadeler Yiikleri
3.10. Hizmet aldigim 6zel hastane beklentilerimi en iyi

. 0,83
sekilde karsillar.
3.7. Tekrar saglik hizmeti ihtiyacim olsa yine hizmet

. . . . 0,81
aldigim 6zel hastaneyi tercih ederim.
3.9. Hizmet aldidim 6zel hastanenin musterisi olmaktan 0.80
memnunum. '
3.2. Arkadaslarima ve ¢cevremdeki diger insanlara

. o , , . 0,77
hizmet aldigim 6zel hastaneyi tavsiye ederim.
3.11. Bana en uygun saglik hizmetini hizmet aldigim 6zel 077
hastanenin verdigini dugtinuyorum. '
3.5. Hizmet aldigim 6zel hastanede kendimi evimde gibi 075
hissediyorum. '
3.3. Hizmet aldigim 6zel hastanenin hizmetlerinden
- ) o 0,72

simdiye kadar bir hognutsuzlugum olmadi.
3.1 Hizmet aldigim Ozel hastaneyi tercih etmemin nedeni 071
digerlerine gore daha kaliteli hizmet vermesindendir. '
3.8. Diger hastaneler daha iyi hizmet sunmus olsalar 071
bile hizmet aldigim 6zel hastaneyi kolay kolay birakmam. '
3.4. Fazladan para verecek olsam bile yinede hizmet

S . . . 0,71
aldigim 6zel hastaneyi tercih ederim.
3.6. Hizmet aldigim 6zel hastanenin ¢alisanlarinin ézel 0.69

ilgi gosterdiklerini hissediyorum.

Hastane baghligi ile ilgili dlgedin faktér analizine uygunlugunu belirlemek igin
yapilan analizlerde KMO degeri 0,95, Bartlett testi de (p<0,01) anlamli bulunmustur. Bu
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sonuglara goére, kullanilan veri setinin faktor analizine uygun oldugu ve degiskenler
arasinda ylksek dizeyde iligkinin oldugu belirlenmigtir. Yapilan agiklayici faktor
analizine iliskin sonuclar Tablo 2’de gdsterilmistir. Faktdér analizi sonucunda Olgekteki
ifadeler, toplam agiklanan varyansi % 57,06 olan, 11 maddeden olusan tek faktor
altinda toplanmigtir. Bu sonuglara gore Olgegin yapi gegerliliginin  saglandigi
belirlenmigtir.

3.4. Veri Analizi

Verilerin analizinde SPSS 18.0 istatistik paket programi kullaniimistir. Yapilan
veri analizlerinde tanimlayici istatistikler (frekans, yuzde dagihmlari, ortalama, standart
sapma gibi) hesaplanmigtir. Kolmogorov-Smirnov testi sonucunda verilerin normal
dagilimdan gelmedigi belirlendiginden (p<0,05) kurumsal imaj algisi ile hastane
baghligi arasindaki iligkiyi belirlemek icin Spearman's korelasyon analizleri yapilmistir.
Elde edilen bulgular % 95 guven araliginda ve % 5 anlamhhk dizeyinde
degerlendirilmigtir.

4. BULGULAR

Aragtirmaya katillan 219 kisi (% 56,7) kadin, 167 Kisi ise (% 43,3) erkektir.
Katiimcilarin yas araliklarina dagilimina bakildiginda, 218 kisinin (% 56,5) 25 veya alti
yas araliginda, 104 kisinin (% 26,9) 26-35 yas araliginda, 43 kisinin (% 11,1) 36-45 yas
araliginda, 21 kisinin de (% 5,4) 46 veya Uzeri yas araliginda dagildigi belirlenmigtir.
Katilimcilarin egitim durumuna bakildiginda, 111 kisinin (% 28,8) lise veya alti, 107
kisinin (% 27,7) on lisans, 157 kisinin (% 40,7) lisans, 11 kiginin de (% 2,8) lisansustu
egitim dizeyine sahip oldugu belirlenmistir. Katilimcilardan 270 kisi (% 69,9) bekar,
116 kigi de (% 30,1) evlidir.

Tablo 3: Degiskenlere iliskin Tanimlayici istatistikler

. Standart
Degiskenler n  Ortalama Sapma
Kurumsal imaj Algisi 386 3,51 0,68
Hastane Bagliligi 386 3,16 0,74

Tablo 3’e goére katihmcilarin kurumsal imaj algisinin olumlu oldugu, hastane
baglihgi duzeyinin ise, orta duzeyde oldugu belirlenmistir.

Tablo 4: Kurumsal imaj Algisi ile Hastane Baglligi iliskisine Dair Korelasyon

Analizi
Hastane Bagliligi
_ r 0,796
Kurumsal Imaj b 000

Algisi
n 386
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Tablo 4’de yer alan korelasyon analizi sonuglarina gére, kurumsal imaj algisi ile
hastane baglii§gi arasinda istatistiksel olarak anlaml bir iligki vardir (p<0,05).
Korelasyon katsayisina gore (r= 0,796), kurumsal imaj algisi ile hastane baghligi
arasinda pozitif yonli ve yiuksek diizeyde bir iligki vardir.

5. TARTISMA VE SONUC

Bu calismayla saglik tlketicilerinin kurumsal imaj algisi ile hastane baghhigi
arasindaki iliskinin 6zel hastaneler agisindan ortaya konulmasi amaclanmis olup; bu
amaca yonelik olarak “Saglik tuketicilerinin kurumsal imaj algisi ile hastane baglihgi
arasinda pozitif yénli iliski vardir” hipotezi geligtirilmistir. Hipotezi test etmek igin
yapilan korelasyon analizi sonucuna gore, kurumsal imaj algisi ile hastane baglihgi
arasinda istatistiksel olarak anlamli, pozitif yénli ve ylksek dizeyde iliski oldugu
belirlenmistir. Bu sonuca gore H1 hipotezi kabul edilmistir. Literatirde yer alan benzer
arastirmalarin sonuglari da bu sonucu desteklemektedir (Akbolat vd. 2017: 71; Onder
ve Bayin 2014: 130). Bu sonuca gore saglik tuketicilerinin kurumsal imaj algisinin
olumlu olmasi, saglik tiketicilerinin hastane baglihgini arttirmaktadir.

Bu calismayla ulasilan bir baska sonug ise, katilimcilarin kurumsal imaj algisinin
olumlu oldugudur. Bayin (2013: 62-63) ve Derin ve Demirel'in (2010: 177) calismalari
her ne kadar 6zel hastanelere ybnelik olmasa da elde etmis olduklari sonuglar bu
sonugla benzerlik gdstermektedir. Kurumsal imajin tlketicilerin, c¢alisanlarin,
yatirnmcilarin, diger paydaslarin ve toplumun kuruma iligkin davraniglarini, tutumlarini
ve kararlarini dogrudan etkileme potansiyeline sahip olmasi nedeniyle bu sonug¢ 6zel
hastaneler agisindan istenilen bir sonugtur. Arastirmayla katilimcilarin hastane bagliligi
diizeyinin orta diizeyde oldugu belirlenmistir. Ozel hastaneler bu sonucun daha yiiksek
¢ikmasini isterler; ¢lnkl yogun rekabetin yasandigi sektérde hastaneler, ayakta
kalabilmek ve rekabet avantaji elde edebilmek icin hastaneye bagl tuketicilere ve
hastalara sahip olmak isterler.

Saglik tiketicilerinin kurumsal imaj algisi ile hastane baglihgi arasindaki iligki ve
olumlu kurumsal imaj algisinin hastanelere sagladigi faydalar dikkate alindiginda,
hastanelerin kurumsal imajlarinin olumlu olmasi igin bazi c¢alismalar yapmasi
onerilmektedir.
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