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Oz: Bu aragtirmanmn amaci, saglik hizmetleri tiiketicisi olarak hastalarin 6zel hastane
tercihini etkileyen faktorleri belirlemektir. Veriler kolayda ornekleme yoluyla Diyarbakir il
merkezinde yasayan 390 bireyden yiiz yiize anket teknigi kullanilarak elde edilmistir. Verilerin
analizinde acgiklayici faktdr analizi ve tanimlayici istatistik tekniklerinden faydalanilmustir.
Aragtirma sonuglari, katilimcilarin 6zel hastane tercihinde bulunurken; hizmet kalitesi, tecriibe ve
basari, maliyet, itibar, memnuniyet, erisim/ulasim kolaylign faktorlerini dikkate aldigini
gostermekte, katilimcilarin demografik degiskenlerine gore tercihleri arasinda ise anlamli
diizeyde farkliliklar tespit edilmistir. Katilimeilarin farkli yas gruplarina gére hizmet kalitesi ve
itibar faktorlerine; farklt medeni durum ve egitim seviyelerine gore itibar faktoriine; farkli gelir
gruplarina gore hizmet kalitesi, maliyet ve itibar faktorlerine; farkli sosyal giivence gruplarina
gore ise hizmet kalitesi ve itibar faktorlerine ait puanlarinin anlamli diizeyde farklilastig:
goriilmektedir. Cinsiyet degiskenine gore ise gruplar arasinda anlamli bir farklilik tespit
edilmemistir. Arastirma sonuglarina gore katilimcilar en fazla hastanenin hizmet kalitesi ve itibar1
faktorlerini goz oniinde bulundurarak 6zel hastane tercihinde bulunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Satin Alma Siireci, Hastane Tercihi, Saglik Hizmetleri Tiiketicileri.

Determination of Factors Affecting Patients Private Hospital Preference as a Health Care
Consumer: Case of Diyarbakir

Abstract: The purpose of this study is to determine the factors affecting patients’ private
hospital preference as healthcare consumers. The data were obtained by using questionnaire
technique from 390 individuals living in Diyarbakir city center by convenience sampling.
Descriptive statistics and explatory factor analysis were applied to data. While the results are
choosing the private hospital of the participants; it shows that it takes into consideration the
service quality, experience and success, cost, reputation, satisfaction, ease of
access/transportation factors. There were also significant differences between the preferences of
the participants according to their demographic variables. Service quality and reputation
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according to different age groups,; reputation according to different marital status and
educational levels; service quality, cost and reputation according to different income groups;
service quality and reputation according to different social security groups. There was no
significant difference between groups according to gender. According to the results of the
research, the participants prefer the private hospital mostly considering the service quality and
reputation factors of the hospital.

Keywords: Purchase Process, Hospital Preference, Healthcare Consumers.

EXTENDED SUMMARY

Research Purpose and Questions

The problem of this research is to determine the factors affecting the
healthcare consumers choice of private hospitals in Diyarbakir and to determine
the importance of each sub-factor affecting these preferences. Another problem
of the study is to determine whether there is a difference between the
demographic characteristics of the patients and the factors affecting the patients'
private hospital choices. 1. What are the factors affecting healthcare consumers'
private hospital choices? 2. Do the factors affecting healthcare consumers'
private hospital choices differ in their demographic characteristics?

Literature Review

Hospital; It is one of the important institutions that provide health
services, one of the basic needs of individuals, to move towards a healthy
society. Hospital selection is that healthcare consumers make a choice among
service providers if they have the necessary selection options (Tengilimoglu,
2001: 86).

It can be concluded from the studies that the factors affecting the demand
for health services vary widely. In studies, there is a variety in the importance of
these factors. In this context, it is understood from researches that which factors
are more effective may differ depending on regions and countries.

In some studies; It has been reached that the factors such as physical
conditions of the hospital, quality of service, proximity, expert staff,
respectability, price, administrative practices, coverage of health insurance,
short waiting times, easy visit of relatives are preferred (Wind and Spitz, 1976;
Chernew et al., 1998 Saeed, 1998; Coulter et al., 2005). In some other studies;
variables such as the number of beds in the hospital, the attitude of the hospital
staff, the quality of the equipment, familiar staff and religious beliefs have been
determined (Berkowitz & Flexner, 1981; Boscarino & Stelber, 1982).

Methodology

The research sample consists of all patients who service receive an
outpatient or inpatient in a private hospital in Diyarbakir. While preparing the
data set of the study benefited from the studies which Miller and May, 2006;
Bamfo and Dogbe, 2017; Mohammad, 2014; Akinci, Esatoglu, Tengilimoglu
and Parsons, 2005; Aytekin, 2016. In the first part of the questionnaire, which
consists of two sections and 30 expressions, there are 7 expressions to
determine demographic characteristics. In the second part, there are 23
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questions to consumers about the factors affecting private hospital selection
decisions. The importance of each item was measured using the 5-point Likert
scale (1: Strongly Disagree, Strongly Agree).

Due to time, cost and transportation constraints, convenience sampling
method were used and benefited from face-to-face survey technique in the
study. The research was carried out in January 2020. The total number of
patients participating in the study consists of 414 individuals. However, 24
questionnaires are invalid, the number of samples observed consists of 390
individuals.

Results and Conclusions

In this research, the purchasing decision process of healthcare consumers
was investigated. The factors that individuals consider when choosing between
private hospital alternatives are determined. These factors are; service quality,
experience and success, cost, reputation, satisfaction, ease of
access/transportation factors.

There were also significant differences between the preferences of the
participants according to their demographic variables. Service quality and
reputation according to different age groups; reputation according to different
marital status and educational levels; service quality, cost and reputation
according to different income groups; service quality and reputation according
to different social security groups. There was no significant difference between
groups according to gender. According to the results of the research, the
participants prefer the private hospital mostly considering the service quality
and reputation factors of the hospital.

1. Giris

Saglik, insan yasamina deger katan unsurlarin basinda gelmektedir
(Akytirek ve Orhaner, 2017: 237). Saglik hizmetleri ise bireylerin kaliteli yasam
seviyesinin siirdiiriilmesi ve toplum sagliginin yiikseltilmesi amaciyla gerekli en
temel unsurlardandir. Saglanan hizmetlerin seviyesi, tlkelerin gelismislik
diizeyini etkileyen Onemli gostergelerden biridir. Bu nedenle, hizmet
sunucularin tiiketicilerine kaliteli ve esit hizmet sunmalari G6nemli bir
gereksinimdir (Ataman ve Yarimoglu, 2018: 273).

Saglik hizmetinden yararlanmak isteyen bireyler ve saglik kurumlari
arasindaki iligki pazarlama agisindan ele alindiginda, bireyler saglik hizmetleri
pazarinda alternatifler arasindan sec¢im yapan hizmet tiiketicileridir (Lee vd.,
2008: 807). Diger isletmeler gibi, saglik isletmeleri de tiiketicilerinin istek ve
ihtiyaglarini tam anlamiyla karsilamay, tiiketiciler acisindan tercih edilebilirlik
seviyesini arttirmayr ve bunu sirdiirmeyi amaglamaktadir. Bu durum
glinimiizde saglik isletmelerinin, bu baglamda hastanelerin tercih edilme
nedenlerinin belirlenmesinde onemli bir hale gelmistir. 2003 yilinda Resmi
Gazete’de yayinlanan tebli§ uyarmca, saglik hizmetlerinin resmi kurumlar
yaninda 6zel saglik kuruluslarindan da saglanabilmesi ile birlikte, 6zel
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kuruluglar arasinda yasanan rekabete devlet kurumlari da dahil olmustur
(Ozkog, 2013: 267).

Hastane; saglikli bir topluma dogru ilerlemek i¢in bireylerin temel
ihtiyaglarindan biri olan saglik hizmetlerini sunan énemli kurumlardan biridir.
Hastane se¢imi ise saglik hizmeti tiiketicilerinin, gerekli se¢cim olanaklarina
sahip olmasi durumunda hizmet vericiler arasinda tercihte bulunmasidir
(Tengilimoglu, 2001: 86). Bu baglamda saglik hizmetlerinin kullanimi, sagliklt
olma halinin siirdiiriilmesi ve saglik seviyesinin tiim toplum gozetilerek en iyi
diizeye getirilmesi amaciyla tiim bireylerin saglik hizmetlerinden
yararlanabilmeleri anlamini tasimaktadir (Senol, 2006: 16).

Gerek resmi gerekse 0zel saglik isletmelerinin sayisindaki gozle goriiliir
artis, saglik hizmeti tiiketicileri i¢in segeneklerin artmasina sebep olmustur.
Saglik bilincindeki ilerleme ve imkanlarin ge¢gmisten giiniimiize gore daha iyi
olmasi, ge¢miste bireylerin tercih ihtimalini zayiflatirken, giiniimiiz de ise karar
verici hale gelmelerini saglamistir (Karahan vd., 2016: 299).

Saglik hizmeti almak isteyen tiiketiciler, talep ettikleri hizmetin tiiriine ve
aciliyetine bagli olmak iizere birtakim girdiler kullanarak hastane segimini
gerceklestirmektedir. Bu nedenle saglik hizmetlerinde yer alan pazarlama
yoneticilerinin, istek ve ihtiyaglar1 belirlemenin yani sira tiiketici davraniglari
konusunda da bilgi sahibi olmalar1 gerekmektedir (Tengilimoglu, 2001: 85).
Tiiketici tercihlerini etkileyen faktorlerin bilgisine sahip olan saglik isletmeleri,
tiikketicilerin satin alma karar siireclerini detayli bir sekilde ele alarak hem
rekabet ortaminda basarili olmay1 ve finansal siirdiiriilebilirlik saglamayr hem
de tercih edilen bir isletme olma konusunda ki adimlarmi giiclii bir hale
getireceklerdir.

Bu c¢alismada, Diyarbakir ilinde ikamet eden saglik hizmeti
tilketicilerinin, hastane sec¢iminde kullandiklar1 faktorlerin  ve Onem
derecelerinin belirlenmesi amaglanmistir. Calismada elde edilen bulgular
cercevesinde hastane yoneticileri ve/veya ilgililer, stratejik pazarlama c¢abalar
kapsaminda, hedef pazarlarinin istek ve ihtiyaglarmin belirlenmesinde ve buna
yonelik ¢aligmalarn yiiriitiilmesinde bilgi ve olanak saglayacaklardir.

2. Literatiir Incelemesi

Tiuketiciler, saglik hizmetlerini satin almadan o6nce birtakim girdileri
kullanarak alternatifler arasindan se¢im yapmaktadir. Hastane secimi ile ilgili
yerli ve yabanci yazin incelendiginde, bu girdileri ve konunun farkli yonlerini
ele alan ¢alismalara rastlamak miimkiindiir.

Yapilan bazi ¢aligmalarda; hastanenin fiziksel kosullari, hizmetin kalitesi,
yakinlik, uzman kadro, sayginlik, fiyat, idari uygulamalar, saglik sigortasmnin
kapsami, kisa bekleme siireleri, yakinlarin kolay =ziyaret edebilmesi gibi
faktorlerin tercih nedeni oldugu bilgisine erisilmistir (Wind ve Spitz, 1976;
Chernew vd., 1998; Saeed, 1998; Coulter vd., 2005). Diger bazi ¢aligmalarda
ise; hastanenin yatak sayisi, hastane personelinin tutumu, ekipmanlarin kaliteli
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olmasi, tamidik personel ve dini inanglar (Berkowitz ve Flexner, 1981;
Boscarino ve Stelber, 1982) gibi degiskenlerin belirleyici oldugu ortaya
ctkmustir.

Akinc1 ve digerleri (2005) calismalarinda, kamu ve 0Ozel saglik
isletmelerinde hizmet alan tiiketicilerin se¢im kararlarimi etkileyen faktorleri
incelemislerdir. Calisma bulgularina gore, hastanenin erisilebilirligi, imaji,
fiziksel goriiniimii ve teknolojik agidan yeterliligi baslica faktorlerdir. Miller ve
May (2006) ise, hastalarmn ameliyat olacagi hastane konusunda bir se¢im
yaparken kullandiklar1 degiskenlerin belirlendigi calismalarinda, yiiksek
temizlik standartlar1 ve iyi hastane yemeklerinin tiim odak gruplarda en fazla
onem verilen iki faktdr oldugunu saptamislardir. Lee ve digerleri (2008) ise;
yapay sinir aglarindan yararlanarak, 16 kistas belirlemis ve bunlarn; fiyat
uygunlugu, hastanenin itibari, hizmetlerin vaktinde gergeklestirilmesi, kalite ve
nezaket seklinde ki dort faktorde bir araya getirildigini raporlamuslardir.

Mohammad Mosadeghrad (2014) ise, hastane se¢im nedenlerini
arastrmak i¢in odak grup goriismeleri, derinlemesine miilakat ve anket
yontemlerini kullandigi ¢alismasinda, saglik hizmeti tiiketicilerinin; hastane
tiirii, hizmet tiirii, hizmet maliyetleri, sigorta programinin kapsamu, yer, fiziksel
cevre, tesisler, hizmet saglayicilarin uzmanligt ve hastanenin itibar
degiskenlerinin tiiketici tercihlerini etkiledigi bulgularina ulasmistir. Aytekin
(2016)’in ¢aligmasinda ise ulagim, iicretler, her tiirlii hizmetin ve uzmaninin
bulunmasi, modern cihazlar ve teknoloji, biirokrasi, tavsiye ve taninirlik,
bilgilendirme, temizlik ve fiziki kosullar degiskenlerinin belirleyici oldugu ifade
edilmistir. Isik ve digerleri (2016)’ne gore ise hastane hijyen ve temizlik
kosullar1, kayit iglemlerinin kolay ve hizli halledilebilmesi, hizmetlerin uzman
personel tarafindan gergeklestirilmesi, yeterli bilgilendirilme hastane tercihini
etkileyen baslica faktorlerdir. Bamfo ve Dogbe (2017), Gana’da tiiketicilerin
0zel ve kamu hastanelerini se¢imini etkileyen faktorleri incelemeyi
amagladiklar1 ¢aligmada, hizmet kalitesi, memnuniyet, baskasindan duyma,
hastalik tipi, sosyal giivencenin kapsami ve maliyetler oldugunu saptamislardir.

Saglik hizmetlerine yonelik talebin artis veya azalis yOniinii ele alan
birtakim aragtirmalarda ise belirleyicilerin; yakinlik, maliyetler, giiven, bekleme
stireleri, bilgilendirme, hane halkinin biyiikligii, egitim derecesi, gelir diizeyi,
medeni durum, hastaligin ciddiyeti, sigortanin kapsami, yaslilik ve kronik
hastaligin varlhigi gibi degiskenler oldugu ortaya ¢ikmistir (Liu vd., 2007; Qian
vd., 2009; Muriithi, 2013). Bagka bir ¢aligmada saglik hizmetlerine yonelik
talebin kadinlarda, yaslilarda ve egitim diizeyinin yiikselmesiyle daha ¢ok talep
edildigi ifade edilmistir (Habibov, 2009). Ayni ¢aligmada 6deme imkanlarinda
bir yiikselmeninde (gelir artis1 gibi) saglik hizmetlerini daha ¢ok talep etmeye
neden oldugu sonucuna ulagilmstir.

Yapilan ¢aligmalardan saglik hizmetlerinin talebini etkileyen faktorlerin
cok cesitlilik gosterebildigi sonucu ¢ikartilabilir. Caligsmalarda bu etkili olan
faktorlerin 6nem dereceleri konusunda da gesitlilik gozlenmektedir. Hangi
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faktorlerin daha etkili oldugunun bdlgeler ve iilkelere gore farkliliklar
gosterebilecegi aragtirmalardan anlasilmaktadir. Saglik hizmeti tercihine iliskin
daha ¢ok arastirma yapilmasi ile talebi etkileyen faktorlerin daha iyi anlagilmasi
saglanabilir.

3.Yontem

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin birincil amaci; Diyarbakir ilindeki saglik hizmeti
tiiketicilerinin 6zel hastane se¢imini etkileyen faktorlerin belirlenmesi ve
tercihlerini etkileyen her bir alt unsurun 6nem derecelerinin tespit edilmesidir.
Pazarlama acisindan saglik hizmeti tiiketicisi olarak ifade edilebilecek olan
hastalarin, demografik 6zellikler bakimindan 6zel hastane segimlerini etkileyen
unsurlar arasinda farklilik olup olmadiginin belirlenmesi ise aragtirmanin ikincil
amacini teskil etmektedir. Bu baglamda arastirma amaglarina ulagabilmek icin
asagidaki sorulara yanit aranmistir:

e Saglik hizmetleri tiiketicileri olarak hastalarin 6zel hastane se¢imlerini
etkileyen faktorler nelerdir?

e Saglik hizmetleri tiiketicileri olarak hastalarin 6zel hastane se¢imlerini
etkileyen faktorler, demografik o6zellikleri itibariyle farklilagsmakta
midir?

3.2. Arastirma Evreni ve Orneklem

Arastirma evreni, Diyarbakir Biiyiiksehir Belediyesi sinirlari igerisinde
faaliyetlerini yliriiten 6zel bir hastanede ayakta ve yatarak poliklinik hizmeti
alan tiim hastalardan olusmaktadir. Ozel hastanenin se¢ilmesinin nedeni,
tiiketicilerin hastane se¢iminde tercihte bulunma 6zgiirlikklerinin daha yiiksek
olmasidir. Arastirmada segilen evren ile 6zel hastaneyi tercih etmis tiiketicilerin,
bu tercihlerini etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaglanmustir.

Calismada zaman, maliyet ve ulasim kisitlar1 sebebiyle tesadiifi olmayan
ornekleme yontemlerinden, kolayda orneklem belirleme yontemi ile yiiz yiize
anket teknigi kullanilmistir. Arastirma 2020 yilinin Ocak ayinda yliriitiilmiistiir.
Aragtirmaya katilan toplam hasta sayis1 414 bireyden olugmaktadir. Ancak,
katilimcilar tarafindan cevaplanan 24 anket gecersiz sayilmus, gozlemlenen
ornek sayisi 390 bireyden olugmaktadir.

3.3.Veri Toplama Yontemi

Bu calismada yerli ve yabanci yazinda bulunan bazi arastirmalardan
yararlanilarak hazirlanan yeni bir 6lgek kullanilmistir (Miller ve May, 2006;
Bamfo ve Dogbe, 2017; Mohammad, 2014; Akinci, Esatoglu, Tengilimoglu ve
Parsons, 2005; Aytekin, 2016). Toplam iki boliim ve 30 ifadeden olusan anket
formunun birinci boliimiinde katilimcilara dair demografik 6zelliklerin
belirlenmesine yonelik 7 ifade bulunmaktadir. ikinci bélimde ise belirtilen
caligmalara dayanarak 6zel hastane hizmeti tiiketicilerine, 6zel hastane se¢im
kararlarini etkileyebilecek unsurlar hakkinda 23 soru ifadesine yer verilmistir.
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Her bir 6l¢ek ifadesinin hastalarca olan dnemi, 5°1i Likert 6lgegi (1: Kesinlikle
Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4:
Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum) kullanilarak 6l¢tilmiistiir.

4. Bulgular ve Tartisma

Olgegin giivenilirlik diizeyini belirlemek igin Cronbah’s Alpha degeri
hesaplanmis ve 0,822 ile yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir. Calismada
hastane hizmeti tiiketicilerinin, 06zel hastane secimini etkileyen faktorler
belirlenirken agiklayici faktér analizinden yararlamlmistir. Katilimcilarin
demografik o6zellikleri ve 6zel hastane se¢imini etkileyen faktorler konusundaki
egilimlerini belirlemek amaciyla ise tanimlayici istatistiklerden yararlanilmistir.
Katilmcilarin demografik o6zelliklerine gore 6zel hastane se¢imini etkileyen
faktorlerin farklilik gésterip gostermedigini belirlemek igin ise Kruskal Wallis
ve Man Whitney U analizlerinden yararlanilmugtir.

4.1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Katilimcilarin demografik 6zellikleri Tablo 1°de gosterilmektedir. Buna
gore, arastirmaya dahil olan bireylerin %54,4’linii kadin, %45,6’sm1 ise erkek
bireyler olusturmaktadir. Katilimcilarin yag araligt  18-34  arasinda
yogunlagmaktadir. Ayrica 35-49 yas araliginda yer alan bireylerinde
arastirmaya katiliminin olduk¢a yogun oldugu goriilmektedir. Egitim durumuna
bakildiginda ilkokul, ortaokul ve lise mezunlarmin oram1 %48,2 ve on lisans,
lisans mezunlarinin oramnin ise %43,6 oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin
medeni durumlari incelendiginde bireylerin %52,8’inin evli, %47,2’sinin ise
bekar oldugu goriilmektedir. Ayrica katilimeilarin %38,5’1 6zel sektdrde
caligmakta ve %36,9’u ise Ogrenci ve ev hanimlarindan olugmaktadir.
Katilimcilarin aylik kazanglar1 incelendiginde ise 0-2500 TL gelire sahip
olanlarin biiyiik orana sahip oldugu (%62,1), daha sonra ise 2500-5000 TL
gelire sahip olanlarin geldigi (%29,7) goriilmektedir. Sosyal glivence durumuna
gore ise katilimeilarin %94,6’sinin sosyal giivencesi oldugu, %5,4’1 ise sosyal
giivencesi olmadig1 goriilmektedir.
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Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Yas n % Meslek n %
18-34 175 | 44,9 Ogrenciyim 144 36,9
Ev hanimiyim
35-49 136 | 34,9 Devlet memuruyum 66 16,9
50-65 55 | 14,1 Ozel sektor calisantyim 150 38,5
66 ve listii 24 | 6,2 Emekliyim 30 7,1
Cinsiyet n % Ayhk Kazang n %
Kadin 178 | 45,6 0 -2500 242 62,1
Erkek 212 | 544 2500-5000 116 29,7
Evlilik Durumu n % 5000-10000 32 8,2
Bekar 184 | 47,2 10000 ve iistii 0 0
Evli 206 | 52,8 Sosyal Giivence (SGK) n %
Egitim Seviyesi n % Var 369 94,6
Okuma yazma bilmiyorum | 12 | 3,1 Yok 21 5,4
ilkokul
Orta okul 188 | 48,2 Toplam 390 %100
Lise Mezunuyum
On Lisans
Lisans mezunuyum 170 1 43,6
Yiiksek Lisans
Doktora mezunuyum 200151

4.2. Verilerin Analizi

Arastirmanin birinci sorusu dogrultusunda ve oOlg¢ekte yer alan soru
ifadelerinin hangi faktorler altinda toplandigini belirlemek amaciyla arastirma
verilerine agiklayici faktor analizi uygulanmstir. Tablo 2’ye bakildiginda
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) o6rneklem yeterligi testi sonucunun 0,850 olarak
bulunmasi, 6rneklem yeterliginin iyi oldugunu gostermektedir. Nakip (2013:
518)’e gore KMO testi; faktor analizinin gegerliligini ve 6rekleme yeterliligini
olgmekte, Ornek biiyiikliigii ile ilgilenmekte ve elde edilecek oranin %60
lizerinde olmasini 6nermektedir. Barlett Kiiresellik Testi ise Ol¢egin faktor
analizine uygun olup olmadigmin tespit edilmesi amaciyla yapilmakta ve
aragtirma evreninin biitiinliigiinii test etmektedir. Bu baglamda Barlett kiiresellik
testi sonucunda elde edilen Ki-Kare degeri 3828,256 olarak bulunmus
(p=0,000) ve maddeler arasinda iliskinin varhigini gostermis, Olgegin
faktorlenebilir oldugu anlagilmistir.

Tablo 2. KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Uygunlugunun Olgiisii ,850
Yaklagik Ki-Kare Degeri 3828,256
Bartlett’s Kiiresellik Testi Serbestlik Derecesi 253
p ,000

Tablo 3’de agiklayici faktér analizi sonuglari verilmistir. Buna gore,
degiskenler 6 faktor altinda toplanmis ve agiklanan toplam varyans %63,15
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olarak elde edilmistir. Bu baglamda arastirma 6l¢eginde yer alan 23 soru ifadesi
toplam 6 faktor altinda toplanmistir. Elde edilen faktorler ise; hizmet kalitesi,
tecriibe ve basari, maliyet, itibar, memnuniyet ve erisim/ulasim kolayligi olarak
isimlendirilmistir.

Tablo 3. Katilimcilarin 6zel hastane segimlerini etkileyen faktorlerin
belirlenmesine iliskin aciklayici faktor analizi sonuglart
Maddeler F1 | F2 | F3 | F4 | F5 | Fe6

Hizmet kalitesi

Konforlu ve rahat bir ortam tercihimi

etkilemektedir. 793

Hastanenin otopark olanaklari tercihimi

etkilemektedir. ,792

Modern ekipman ve techizatlarin olmasi

hastane tercihimi etkilemektedir. 668

Yiiksek temizlik standartlar1 tercihimi

etkilemektedir. ,658

Odalardaki yatak sayis1 hastane

tercihimi etkilemektedir. 655

Hastane hizmetleri saglanirken bekleme

stiresi tercihimi etkilemektedir. 625

Hastane yemeklerinin kalitesi tercihimi

etkilemektedir. 259

Randevu ve ¢agr1 sisteminin iyi olmasi

hastane tercihimi etkilemektedir. 453

Tecriibe ve basari

Hastanenin eski ve koklii olmasi

tercihimi etkilemektedir. 706

Hataligimin tiirii ve seviyesi hastane

tercihimi etkilemektedir. 620

Hastanenin 6zel operasyonlarda ki

yiiksek basarisi tercihimi etkilemektedir. 363

Maliyet

Masraflarin sosyal giivence kurumum
tarafindan karsilanma seviyesi hastane ,960
tercihimi etkilemektedir.

Hastane hizmetlerine 6deyecegim iicret

tercihimi etkilemektedir. 935

itibar

Aile, arkadas ve sosyal ¢evremin

Onerileri tercihimi etkilemektedir. 895

Hastanenin iyi itibar1 tercihimi

etkilemektedir. ,885

Hastane doktorlarinin iyi itibari

tercihimi etkilemektedir. 193

Hastane c¢alisanlarinin iyi itibari

tercihimi etkilemektedir. 409
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Tablo 3 Devamu. Katilimcilarin 6zel hastane se¢imlerini etkileyen faktorlerin
belirlenmesine iligkin agiklayici faktor analizi sonuglari

Memnuniyet

Hastaneden ayrilis zamaninin ve tedavi
sonrasi bakim talimatlarinin 6zenle
hazirlanmasi hastane tercihimi
etkilemektedir.

,819

Personeller tarafindan hissettirilen giiven
ve memnuniyet duygusu hastane ,803
tercihimi etkilemektedir.

Hastane ¢alisanlari tarafindan siireclere
dair bilgilendirme yapilmasi tercihimi , 741
etkilemektedir.

Erisim/ulasim kolayhg

Hastanede 6zel saglik hizmetlerine
erisim/ulagim imkanlari tercihimi ,810
etkilemektedir.

Hastaneye erigim/ulagim kolaylig1

hastane tercihimi etkilemektedir. 714

Acil servise erisim/ulagim imkanlari

hastane tercihimi etkilemektedir. 347

Ozdegerler 6,857 2,364 1,684 {1,329 |1,194 1,098

Aciklanan Varyans (%) 29,814 110,279 (7,323 |5,779 |5,190 |4,774

KMO Testi: 0,850 Bartlett Kiiresellik Testi X?: 3828,256 df: 253 p: 0,00

Birinci faktor katilimeilarin hastanede aldigi hizmetlerin kalitesi ile ilgili
ifadeleri igerdiginden hizmet kalitesi (Cronbach's Alpha: 0,708), ikinci faktdr
hastanenin koklii olmasinin ve basarisinin algisim 6lgmeye yonelik sorular
icerdiginden tecriibe ve basar1 (Cronbach's Alpha: 0,241) olarak
isimlendirilmistir. Uciincii faktdrde yer alan ifadelerin masraflar, maliyetler ve
ticretlerle ilgili olmasi sebebiyle maliyet (Cronbach's Alpha: 0,915), dordiincii
faktor hastaneyi Onerme ve itibar algisiyla ilgili ifadeleri igerdiginden itibar
(Cronbach's Alpha: 0,717) olarak adlandirilmigtir. Besinci faktor calisanlar
tarafindan katilimcilarin memnun edilebilirlik seviyesiyle ilgili sorulara yer
verildiginden memnuniyet (Cronbach's Alpha: 0,695) ve son faktor ise
hastanede saglanan hizmetlere erisebilme veya hastaneye kolay ulasabilme
ifadelerini igerdiginden (Cronbach's Alpha: 0,231) erisim/ulasim kolayligi
olarak isimlendirilmistir.

Arastirmanin ikinci sorusuna yanit bulmak i¢in yapilan analizler
neticesinde verilerin heterojen yapida oldugu tespit edilmistir. Katilimeilarin
tercihlerinin yas, cinsiyet, egitim seviyesi, medeni durum, meslek, gelir ve
sosyal giivencelerine gore farklilasip farklilagmadigini belirlemek amaciyla
Kruskal Wallis ve Man Whitney U analiz tekniklerinden yararlanilmigtir (bkz.
Tablo 4-10). Islamoglu ve Alniagik (2016: 470)’a gére Kruskal Wallis ve Man
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Whitney U testleri, verilerin normal dagilima uymadigi durumlarda gruplar
arasi farkliliklar test etmek amaciyla kullanilmaktadir.

Tablo 4. Yas Degiskeni ve Katilimcilarin Tercihlerine Yonelik Kruskal Wallis
Testi Sonuclart

Yas N Sira X2 df p
Ortalamalari
Hizmet 18-34 175 217,33
kalitesi 35-49 136 195,49
50-65 55 143,94 21,474 3 ,000
66 ve listii 24 154,54
Toplam 390
Tecriibe ve 18-34 175 210,64
basar 35-49 136 196,21
50-65 55 156,39 11,339 3 ,010
66 ve listii| 24 170,73
Total 390
Maliyet 18-34 175 204,00
35-49 136 200,80
50-65 55 165,62 6,997 3 ,072
66 ve listii 24 171,94
Toplam 390
itibar 18-34 175 210,43
35-49 136 199,73
50-65 55 157,27 13,946 3 ,003
66 ve listii 24 150,25
Toplam 390
Memnuniyet 18-34 175 202,82
35-49 136 196,10
50-65 55 179,95 2,747 3 ,432
66 ve istii 24 174,38
Toplam 390
Erisim/ulagim 18-34 175 198,33
kolayhigi 35-49 136 193,51
50-65 55 204,04 2,124 3 ,547
66 ve iistii| 24 166,60
Toplam 390

Tablo 4’de farkli yas gruplarindaki katilimcilarin tercih faktorlerine
iliskin dagilimlarmin farklilagsma egilimini test etmek amaciyla yapilan Kruskal
Wallis testi sonuglarina yer verilmistir. Analiz sonuglarina gore katilimcilarin
tecriibe ve basart (p>0.05), maliyet (p>0.05), memnuniyet (p>0.05) ve
erisim/ulasim kolayligi (p>0.05) faktorlerine iliskin puanlari {izerinde anlaml
diizeyde bir farklilasma bulunmamaktadir. Ancak, hizmet kalitesi (p<<0.05) ve
itibar (p<0.05) faktorlerine ait puanlarin yas gruplarina gore anlamli diizeyde
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farklilagtign goriilmektedir. Grup sira ortalamalarn dikkate alindiginda, hizmet
kalitesinin en yiiksek sira ortalamasinin 18-34 yas araligindaki katilimcilarda,
en disiik ise 50-65 yas araligindaki katilimcilarda oldugu goriilmekte, itibarin
en yiiksek sira ortalamasi ise yine 18-34 yas araligindaki katilimcilarda ve en
diisiik ise 66 yas ve iizeri katilimcilarda oldugu goriilmektedir. Cinsiyet
degiskenine gbre katilimcilarin hastane tercih faktorlerine iliskin puan
ortalamalar1 arasinda anlamli diizeyde farklilasma olup olmadigini test etmek
amaciyla Man Whitney U testi yapilmstir ve sonuglar1 Tablo 5’de verilmistir.

Tablo 5. Cinsiyet Degiskeni ve Katilimcilarin Tercihlerine Yonelik Man
Whitney U Testi Sonuglar

Cinsiyet N Sira p
Ortalamalan
Hizmet kalitesi Kadin 178 183,55
Erkek 212 205,53 ,054
Toplam 390
Tecriibe ve basar1 Kadin 178 190,12
Erkek 212 200,02 ,379
Toplam 390
Maliyet Kadin 178 200,09
Erkek 212 191,64 434
Toplam 390
itibar Kadm 178 193,03
Erkek 212 197,58 ,686
Toplam 390
Memnuniyet Kadin 178 188,91
Erkek 212 201,03 ,280
Toplam 390
Erisim/ulasim Kadin 178 185,17
kolayhg Erkek 212 204,17 091
Toplam 390

Tabloda farkli cinsiyet gruplarindaki katilimcilarin tercih faktorlerine
iligkin dagilimlarinin farklilagma egilimini test etmek amaciyla yapilan Man
Whitney U testi sonuglarina yer verilmistir. Analiz sonuglarina gore
katilimecilarm hizmet kalitesi (p>0.05), tecriibbe ve basar1 (p>0.05), maliyet
(p>0.05), itibar (p>0.05), memnuniyet (p>0.05) ve erisim/ulasim kolaylig
(p>0.05) faktorlerine iliskin puanlar {izerinde anlamli diizeyde bir farklilagma
bulunmadigr goriilmektedir. Medeni durum degiskenine gore katilimcilarn
hastane tercih faktorlerine iliskin puan ortalamalar1 arasinda anlamli diizeyde
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farklilasma olup olmadigini test etmek amaciyla Man Whitney U testi
yapilmistir ve sonuglar1 Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Medeni Durum Degiskeni ve Katilimcilarin Tercihlerine Yonelik Man
Whitney U Testi Sonuglar

Medeni N Sira p
Durum Ortalamalan
Hizmet Kkalitesi Bekar 184 212,45
Evli 206 180,36 ,005
Toplam 390
Tecriibe ve basari Bekar 184 205,12
Evli 206 186,91 ,105
Toplam 390
Maliyet Bekar 184 196,54
Evli 206 194,57 ,855
Toplam 390
itibar Bekar 184 214,54
Evli 206 178,49 ,001
Toplam 390
Memnuniyet Bekar 184 200,26
Evli 206 191,25 421
Toplam 390
Erisim/ulasim Bekar 184 205,33
kolaylig Evli 206 186,72 ,097
Toplam 390

Tabloda farkli medeni durumdaki katilimcilarin tercih faktorlerine iliskin
dagilimlarin farklilagsma egilimini test etmek amaciyla yapilan Man Whitney U
testi sonuglarma yer verilmistir. Analiz sonuglarina gore katilimcilarin hizmet
kalitesi (p>0.05), tecriilbe ve basar1 (p>0.05), maliyet (p>0.05), memnuniyet
(p>0.05) ve erisim/ulasim kolaylig1 (p>0.05) faktorlerine iliskin puanlan
lizerinde anlamli diizeyde bir farklilasma bulunmadigi goriilmektedir. Ancak,
itibar (p<0.05) faktdriine ait puanlarin medeni durum gruplarma gore anlaml
diizeyde farklilagtigi goriilmektedir. Grup sira ortalamalar1 dikkate alindiginda,
itibarin en yiliksek sira ortalamasinin bekar katilimcilarda, en diisiik ise evli
katilimcilarda oldugu goriillmektedir. Egitim seviyesi degiskenine gore
katilimcilarin hastane tercih faktorlerine iliskin puan ortalamalar1 arasinda
anlamhi diizeyde farklilasma olup olmadigini test etmek amaciyla Kruskal
Wallis testi yapilmistir ve sonuglar1 Tablo 7°de verilmistir.
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Tablo 7. Egitim Seviyesi Degiskeni ve Katilimcilarin Tercihlerine Yonelik
Kruskal Wallis Testi Sonuclart

<o N Sira
Egitim Seviyesi N Ortalamalar: X2 df p
Okuma yazma
bilmiyorum (1) | 2| 14404
111.<0kul, ortaokul veya |, ¢ 192.32
lise mezunuyum (2)
Hizmet kalitesi | Orisansvevalisans 1001 55389 9744 | 3 | 021
mezunuyum (3)
Yiiksek Lisans veya
doktora mezunuyum | 20 185,03
“)
Toplam 390
(1) 12 143,21
. 2 188 202,03
::;;;‘lbe 2 3) 170] 19729 | 3901 | 3 | 272
4 20 150,25
Toplam 390
(1) 12 123,58
(2) 188 207,30
Maliyet (3) 170 194,86 7,301 | 3 | ,063
4 20 133,10
Toplam 390
(1) 12 153,67
(2) 188 189,55
itibar (3) 170 201,88 13,556 3 | ,004
4) 20 222,33
Toplam 390
(1) 12 198,42
(2) 188 204,90
Memnuniyet 3) 170 187,79 4,024 | 3 | ,259
4 20 170,88
Toplam 390
(1) 12 144,04
. 2) 188 192,32
E;ll:;rﬁglaslm 3) 170] 20389 | 3,184 | 3 | 364
4 20 185,03
Toplam 390

Tabloda farkli egitim seviyesi gruplarinda ki katilimcilarin tercih
faktorlerine iligkin dagilimlarin farklilagma egilimini test etmek amactyla
yapilan Kruskal Wallis testi sonuglarina yer verilmistir. Analiz sonuglarina gore
katilimecilarm hizmet kalitesi (p>0.05), tecriibbe ve basar1 (p>0.05), maliyet
(p>0.05), memnuniyet (p>0.05) ve erisim/ulasim kolayligi (p>0.05) faktorlerine
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ilisgkin puanlann {izerinde anlamli diizeyde bir farklilasma bulunmadig
goriilmektedir. Ancak, itibar (p<0.05) faktoriine ait puanlarin egitim seviyesi
gruplarmma gore anlamli diizeyde farklilastigi goriilmektedir. Grup sira
ortalamalar1 dikkate alindiginda, itibarin en yiiksek sira ortalamasinin yiiksek
lisans ve doktora mezunu katilimcilarda, en diisiik ise okuma yazma bilmeyen
katilmcilarda oldugu goriillmektedir. Meslek degiskenine gbre anlamli
farklilasma testi sonuglar1 Tablo 8’de gosterilmektedir.

Tablo 8. Meslek Degiskeni ve Katilimcilarin Tercihlerine Yonelik Kruskal
Wallis Testi Sonuclart

Sira
Meslek N Ortalamalan X2 df P
Ogrenci veya ev 144 195.14
hanimiyim (1)
Devlet
Hizmet memuruyum (2) 66 188,19
Kalitesi Ozel sektor L3151 31,679
150 202,40
calisantyim (3)
Emekliyim (4) 30 178,82
Toplam 390
@) 144 207,14
) 2) 66 201,91
Te;r“b”e 3) 150 183,98 3812 | 3| 283
asart (4) 30 183,12
Toplam 390
(1) 144 194,34
2) 66 157,17
Maliyet 3) 150 213,39 12,870 | 3 | ,005
@) 30 195,97
Toplam 390
(1) 144 206,97
2) 66 164,98
itibar 3) 150 204,61 10,317 | 3 | ,016
@) 30 162,03
Toplam 390
(1) 144 171,09
) 66 201,42
Memnuniyet (3) 150 219,01 14,494 | 3 | ,002
(4) 30 182,12
Toplam 390
(1) 144 196,24
. ) 66 186,12
E"lf“l“/“ll?s‘m 3) 150 201,77 1459 | 3 | 692
olayligt () 30 181,27
Toplam 390
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Tabloda farkli meslek gruplarinda ki katilimcilarin tercih faktorlerine
iligkin dagilimlarin farklilagma egilimini test etmek amaciyla yapilan Kruskal
Wallis testi sonuglarina yer verilmistir. Analiz sonuglarina gore katilimcilarin
hizmet kalitesi (p>0.05), tecriibe ve basari (p>0.05), maliyet (p>0.05), ve
erisim/ulasim kolaylig1 (p>0.05) faktorlerine iliskin puanlan iizerinde anlaml
diizeyde bir farklilasma bulunmadigi goriillmektedir. Ancak, memnuniyet
(p<0.05) ve itibar (p<0.05) faktoriine ait puanlarin egitim seviyesi gruplarina
gore anlaml diizeyde farklilagtig1 goriilmektedir. Grup sira ortalamalar1 dikkate
alindiginda, itibarin en yiliksek sira ortalamasmin Ogrenci veya ev hanimi
katilimcilarda, en diisik emekli olan katilimcilarda, memnuniyetin ise en
yiiksek sira ortalamasimin 6zel sektor calisgani katilimcilarda ve en diisiik ise
ogrenci ve ev hanimi katilimcilarda oldugu goriilmektedir. Gelir degiskenine
gore anlamli farklilasma testi sonuglar1 Tablo 9’da gosterilmektedir.

Tablo 9. Gelir Degiskeni ve Katilimcilarin Tercihlerine Yonelik Kruskal Wallis
Testi Sonuclar

] . Sira
Gelir Arahg: N Ortalamalart X2 df p
0-2500 TL (1) 242 188,98
Hizmet 2500-5000 TL (2) | 116 189,20
o . 14,421 | 2 | ,001
kalitesi 5000-10000 TL (3) | 32 267,61 00
Toplam 390
(1) 242 191,20
Tecriibe ve 2) 116 194,22
basari 3) 32 232,66 3984 ) 2| 136
Toplam 390
@) 242 203,67
. 2) 116 172,80
Maliyet 3) D 215.98 7,926 | 2 | ,019
Toplam 390
(1) 242 205,09
i 2) 116 167,26
11 2
Itibar 3) D) 22531 ,680 ,003
Toplam 390
(1) 242 191,07
. (2) 116 201,63
Memnuniyet 3) D) 206.80 1,085 | 2 | ,581
Toplam 390
@)) 242 198,11
Erisim/ulasim (2) 116 190,81
kolayhgi 3) 32 192,77 ,363 2| 834
Toplam 390

1282 Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Ekim 2020, Cilt: 34, Sayi: 4



Ahmet KAYAOGLU - Yavuz Selim GULMEZ

Tabloda farkli gelir gruplarinda ki katilimcilarm hastane tercihi
faktorlerine iliskin dagilimlarin farklilagma egilimini test etmek amaciyla
yapilan Kruskal Wallis testi sonuglarina yer verilmistir. Analiz sonuglarina gore
katilimcilarin ~ tecribe ve basari (p>0.05), memnuniyet (p>0.05), ve
erisim/ulasim kolaylig1 (p>0.05) faktorlerine iliskin puanlan iizerinde anlaml
diizeyde bir farklilasma bulunmadigr goriilmektedir. Ancak, hizmet kalitesi
(p<0.05), maliyet (p<0.05) ve itibar (p<0.05) faktorlerine ait puanlarmn gelir
gruplarina gore anlamli diizeyde farklilastign goriilmektedir. Grup sira
ortalamalar1 dikkate alindiginda, hizmet kalitesinin en yiiksek sira ortalamasinin
5000-10000 TL gelire sahip olan katilimcilarda, en diisiik ise 0-2500 TL gelir
seviyesindeki katilmcilarda, itibarin en yiiksek 5000-10000 TL gelir
seviyesinde en yiiksek, 2500-5000 TL gelir aralifinda en disik ve
memnuniyetin ise en yliksek sira ortalamasmin 5000-10000 TL gelir araliginda
ve en disiik ise 0-2500 TL gelir araliginda ki katilimcilarda oldugu
gorlilmektedir. Sosyal giivence degiskenine gore anlamli farklilagsma testi
sonuglar1 Tablo 10’da gosterilmektedir.

Tablo 10. Sosyal giivence Degiskeni ve Katilimcilarin Tercihlerine Yonelik
Man Whitney U Testi Sonuglari

Sosyal N Sira o
Giivence Ortalamalar
Var 369 197,56
Hizmet kalitesi Yok 21 159,36 ,129
Toplam 390
. Var 369 198,48
Tecriibe ve Yok 21 143,19 026
basan
Toplam 390
Var 369 197,96
Maliyet Yok 21 152,36 ,056
Toplam 390
Var 369 198,90
itibar Yok 21 135,74 011
Toplam 390
Var 369 196,13
Memnuniyet Yok 21 184,45 ,637
Toplam 390
. Var 369 193,11
E“li‘)‘l‘;;“li;‘m Yok 21 237,55 073
Toplam 390

Tabloda sosyal gilivenceye sahip ve sahip olmayan gruplarda ki
katilimcilarin tercih faktorlerine iligkin dagilimlarm farklilagma egilimini test
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etmek amaciyla yapilan Man Whitney U testi sonuglarina yer verilmistir. Analiz
sonuclarina gore katilimcilarin hizmet kalitesi (p>0.05), maliyet (p>0.05),
memnuniyet (p>0.05), ve erisim/ulasim kolaylig1 (p>0.05) faktorlerine iliskin
puanlari iizerinde anlamh diizeyde bir farklilagma bulunmadigi goriilmektedir.
Ancak, hizmet kalitesi (p<0.05), ve itibar (p<0.05) faktorlerine ait puanlarin
sosyal gilivence gruplarina gore anlamli diizeyde farklilastigi goriilmektedir.
Grup sira ortalamalar1 dikkate alindiginda, hizmet kalitesinin en yiiksek sira
ortalamasinin sosyal giivencesi olan katilimcilarda, en diisiik ise sosyal
giivenceye sahip olmayan katilimeilarda, itibarm en yliksek sosyal gilivencesi
olan en diisiik ise sosyal giivencesi olmayan katilimcilarda oldugu
goriilmektedir.

Sonu¢

Bu aragtirmada saglik hizmetleri tiiketicileri olarak hastalarin satin alma
karar siireci ele alimmustir. Caligmada bireylerin saglik hizmetlerini satin
aldiklan 6zel hastane alternatifleri arasinda tercihte bulunurken dikkate aldiklart
faktorler belirlenmistir. Tiiketicilerin tercihte bulunurken dikkate aldig:
faktorlerin, hizmet kalitesi, tecriibe ve basari, maliyet, itibar, memnuniyet,
erisim/ulagim kolaylig1 faktorleri oldugu ortaya ¢ikmustir.

Tiiketicilerin demografik degiskenlerine goére hastane tercihindeki her bir
faktorii farkli diizeylerde dikkate aldigi goriilmektedir. Katilimcilarin farkli yas
gruplarina gore hizmet kalitesi ve itibar faktorlerine; farkli medeni durum ve
egitim seviyelerine gore itibar faktdriine; farkli gelir gruplarina gére hizmet
kalitesi, maliyet ve itibar faktorlerine; farkli sosyal giivence gruplarina gore ise
hizmet kalitesi ve itibar faktorlerine ait puanlarinin anlamli diizeyde farklilastig
goriilmektedir. Cinsiyet degiskenine goére ise gruplar arasinda anlamli bir
farklilik tespit edilmemistir. Arastirma sonuglarina gore katilimcilar en fazla
hastanenin hizmet kalitesi ve itibar1 faktorlerini géz oniinde bulundurarak 6zel
hastane tercihinde bulunmaktadir.

Saglik hizmeti satin alma siirecinde tiiketicilerin 6zel hastane tercihinde
bulunurken dikkate aldig1 faktorlerin belirlenmesi, siirecin paydaslarindan olan
hastane yoneticilerine ve saglik hizmeti saglayan kurum/kuruluslara yonelik
birtakim ipuclari vermektedir. Arastirma sonuglari dogrultusunda, tiiketicileri
ikna etmek amaciyla verilecek mesajlarin 6zellikle hizmet kalitesi ve itibar
faktorlerine yonelik gelistirilmesi pazarlama yoneticileri i¢in avantaj
saglayacaktir. Ayrica, tecrilbe ve basari, maliyetler, memnuniyet ve
erisim/ulasim kolaylig1 faktorlerine iliskin ¢abalarin ve demografik degiskenlere
gore anlamli farkliliklarinda g6z Oniinde bulundurulmasinin 6nemli oldugu
anlagilmaktadir.

Bu aragtirmada verilerin kolayda orneklem teknigi kullanilarak elde
edilmesi, arastirma sonuglarmin genellenmesini miimkiin kilmamaktadir.
Ayrica calisma, saglik hizmetleri satin alma siirecleri igerisinden yalnizca 6zel
hastane hizmetlerinin satin alinmasi hususuna yoneliktir. Farkli 6rneklem ve
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biiyiikliiklerde yapilacak aragtirmalar, hem sektére yonelik cabalarin gelisimi
hem de literatiiriin zenginlesmesi bakimindan yararli olacaktir.
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