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Ozet

Bu ¢alismanin amaci, hastanelerde kurumsal imaj diizeyini belirlemek, kurumsal imaj
diizeyinin sosyo-demografik ézelliklere gére farkliliklarini saptamaktir. Calismanin evrenini,
Ankara’da faaliyette bulunan iki hastaneden hizmet alan poliklinik hastalari olusturmaktadir.
Orneklem sayisi, 6rneklem biiyiikliigii formiilii ile hesaplanmis ve polikliniklere gére tabakali
tesadiifi 6rnekleme yéntemi kullanilmistir. Egitim ve arastirma hastanesinden 381 ve
tniversite hastanesinden 375 kisi olmak lizere toplamda 756 kisi arastirmanin rneklemini
olusturmustur. Arastirma sonucunda, her iki hastanenin kurum imaji ortalamalari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulundugu tespit edilmistir. Hastalarin tanimlayici
ozelliklerinin kurum imaji ortalamasinda farklilik olusturup olusturmadigini incelemek
amaciyla yapilan analiz sonuglari; yas, medeni durum, 6grenim durumu, gelir durumu,
meslek, kronik hastaliga sahip olma durumu, ailede yasayan kisi sayisi ve son 1 yil igcinde
hastanelere basvuru sikhigi degiskenlerinin anlamli oldugunu ortaya koymustur. Arastirma
sonuglarina dayanarak, saglik kurumu yéneticilerine, kurum gergegine dayali ve uygun
iletisim yontemleriyle hedef kitleye ulastirabilecekleri bir kurum imaji olusturarak kurum imaji
politikalarina 6nem vermeleri 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hastane, Kurumsal imaj, Sadlik Kurumlar Yonetimi.

A RESEARCH ON CORPORATE IMAGE IN HEALTH INSTITUTIONS
Abstract

The aim of this study is to determine the level of corporate image in an university
hospital and a training and research hospital, to determine the differences of the level of
corporate image according to socio-demographic features and to evaluate the differences
between two hospital. Population of the study is outpatients from a training and research
hospital and a university hospital. The number of sample size is calculated by the sample size
formula and stratified random sampling method according to polyclinics. Including 381
patients from training and research hospital and 375 patients from university hospital, totally
756 patients have been reached. As a result of the study, a statistically significant difference
was found between the means of corporate image and patient loyalty of both hospitals. On
the other hand, some descriptive characteristics of the patients caused differences on
corporate image. The variables of age, marital status, education level, income level,
profession, having a chronic disease, number of people living in the family and hospital
admissions in the last one year were found statistically significant. So, it can be suggested
that health care managers to create a corporate image based on the fact that their
institutions and give importance to corporate image politics.
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Giris

Fransizca “image” sozciginden Tiurk diline aynen alinmis olan “imaj”
sOzcligl, Turkce sozlikte “imge”, “goriinti” olarak tanimlanmistir (Okay, 2000; Tiirk
Dil Kurumu, 2005). Hudson (1974)’a goére; “kisisel avantajlarin ve dezavantajlarin
degerlendirilmesidir.” Ditcher (1985: 75)’e gore; “insanlarin zihinlerinde bir varlik
olusmasini  saglayan toplam izlenimlerdir”. Kurumsal imaj ise, insanlarin
tanimladiklar, hatirladiklari ve iliski kurduklari kurumla ilgili anlamlarin bitiunu
olarak tanimlanabilmektedir. Gupta (2002: 15)’a gore, kurumsal imaj, musterilerin,
yatinmcilarin, ¢alisanlarin ve toplumun kuruma iliskin tasidigi imajlarin toplamini
ifade etmektedir. Yani, kurumsal imaj, bir kurumun hedef kitlesinin ve halkin
zihninde olusan anlik resim ve izlenimlerdir (Gray and Balmer, 1998: 697; Nguyen
and Leblanc, 2001: 228). Bu anlamda, isletme hedef kitlesinin o isletmenin ismini
duyduklarinda ya da logosunu gérdiklerinde zihinlerinde olusan resimdir (Gray and
Balmer, 1998: 699-700).

Bir kurumun tek bir imaji olamamaktadir. isletmenin paydaslarindan
(calisanlar, paydaslar, misteriler, toplum) her birinin isletmeye bakis agisi ve
isletmeden beklentileri farkli olup, bunlarin her biri o isletme igin farkli imajlari
meydana getirmektedir (Fatt, Wei, Yuen and Suan, 2000: 29; Nguyen and Leblanc,
2001: 228). Tablo 1’de bu paydaslar ve kurumdan beklentileri siniflandiriimistir.

Tablo 1: Paydaslarin kurumdan beklentileri

Paydaslar Beklentiler

Ucret, Calisma kosullari, Personel politikalari, itimat

Calisanlar

Misteriler Fiyat, Kalite, Uriin ve Hizmetin giivenilirligi
Paydaslar Guvenilirlik

Toplum Sorumluluk

Kaynak: Fatt et al. (2000: 29); Gray and Balmer (1998: 699)

Kurumsal imaj, hem imajin kaynag hem de imajin alicilari tarafindan biyuk
dnem tasimaktadir. imajin kaynag (kurum) icin, pozitif bir imaj olusturulmas,
hedef kitlelerle iliskinin kurulabilmesi icin temel olusturmaktadir. imajin alicilari
(musteriler, calisanlar, yatirimcilar) icin imaj, iyi-kot, kullanisli-kullanissiz seklinde
gercegi 6zetlemenin bir yoludur (Karaosmanoglu, 2001: 33). Olumlu bir kurumsal
imaj, kuruma yol gostererek hedeflerini tanimlanabilir kilmakta, kurum kiltirda
olusmasina destek olmakta, algilanan kaliteyi etkileyerek misteri memnuniyeti
Gzerinde etkileme glicli olusturmakta, musteri baglihg yaratilmasina yardimci
olmakta, kurumun satislarini pazar payini artirarak finans sektoriinde degerini
ylkseltmekte, kurum ici ve disi iletisimi glclendirmekte, kurum icin gerekli kalifiye
insan kaynagini bulmada ve bu insan kaynaginin manevi doyumunda avantaj
yaratmaktadir (Karaosmanoglu, 142001; Aksoy ve Bayramoglu, 2008; Karadeniz,
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2009; 143Kiiglik, 2005; Tigh, 2003; Esener, 2006; Cakmak, 2008; Ceyhan, 2007; Fatt
et al., 2000; Spyropoulou, Skarmeas and Katsikeas 2010).

Kurumlara pek ¢ok avantaj saglayan kurumsal imajin yonetilebilmesi igin
imajin nasil olustugunun ve nasil Olgililebileceginin anlasilmasi gerekmektedir
(Dowling, 1986: 109). Kurumsal imaji olusturan faktorler, farkli arastirmacilar
tarafindan farkli bakis agilariyla ele alinmistir. Meech (2002)’e gore, bu faktérler,
gorsel kimlik, iletisim, Griin ve hizmetlerin kalitesi, kurumun egitim kalitesidir. Okay
(2000)’a gore, kurumsal dizayn, kurumsal iletisim ve kurumsal davranis, kurumsal
imaj Uzerinde etkili olmaktadir. Smith (1993) e gbre dort onemli faktor vardir.
Kaliteyi ve misteri bakimini iceren Uriin ve hizmetler; etik davranislari ve toplum
yararini kapsamina alan sosyal sorumluluk faktori; kurumun distan goriinimii,
logosu, ismini iceren cevresel faktorler ve reklam, halkla iliskiler, personelin
iletisimi, brosurler gibi iletisim faktorleri, kurumsal imaji olusturan faktorlerdir.
Schukies (1998)’e gore; Urinun kalitesi, hizmet, iletisim ve halkla iliskiler imaj
olusumunda o©nemli rol oynamaktadir. Bu c¢alismada, literatir taramasi
cercevesinde kurumsal imaji olusturan faktorler; fiziksel, iletisim, kalite, sosyal
sorumluluk olmak Uzere dort baslik altinda toplanmistir.

Fiziki faktorler, binalarin mimarisi, bekleme salonu, gevre diizenlemesi ve
temizligi, personelin kiyafeti, firmanin logosu, yazi karakteri, kurulus renkleri, her
turli basili materyal, ambalaj, satis gelistirme onlemleri, ilanlar, semboller, fiziksel
cevre, binalarin disaridan gorunusleridir (Bakan, 2005: 87; Gray and Balmer, 1998:
699-700). iletisim faktdrd, Bir kurumun olumlu izlenim edinebilmesi ve dolayisiyla
da etkili bir imaj olusturabilmesi icin medyayla, ¢alisanlariyla, kuruma gegcmiste ve
halihazirda yarar saglayanlarla ve diger hedef kitleleriyle iletisimini kapsamaktadir
(Bakan, 2005: 101). Kalite faktord, Grtn, hizmet, personel ve sireg kalitesini
kapsamaktadir (Goksel ve Yurdakul, 2002; Bakan, 2005: 139). Sosyal sorumluluk
faktord ise, kirliligin azaltiimasi, atiklarin degerlendirilmesi, c¢evre kirliliginin
onlenmesi, saglik konularinda halka destek olunmasi, sanat ve egitim calisanlarina
destek verilmesi, sirket calisanlariyla diiriist ve acik iliskilerde bulunulmasi, basarih
ogrencilere burs verilmesi, gecim sikintisi ¢eken insanlara ekonomik katki
saglanmasi, yaslilara yonelik saglik hizmeti ve barinma olanagi saglayan mekanlar
insa edilmesi, toplumu ilgilendiren konu ve sorunlara kayitsiz kalinmamasi gibi
faaliyetlerdir (Ceyhan, 2007: 109, 110).

Saghk kurumlarinda kurumsal imaj ise, hastalarin bir saglik kurumu
hakkindaki dislincelerinin, inanislarinin ve izlenimlerinin toplami olarak ifade
edilebilmektedir.

imaj konusundaki ¢alismalara bakildiginda, hastanelerin hizmet sunumlarini
genisleterek, teknolojilerini ylikselterek, hizmetlerini yeniden sekillendirerek, belirli
donemlerde kurumsal imaj ol¢iimleri yaparak imajlarini dizeltebilecekleri ve
gelistirebilecekleri gorilmektedir. Literatlirde bu anlamda saglk sektori icin en ¢cok
kullanilan unsurlar; doktorlar, teknoloji, bakimin kalitesi, katlanilan maliyetlerin
uygunlugudur (Smith and Clarke, 1990: 14).

143



Gamze BAYIN. Omer Rifki ONDER

Kurumsal imajin saglk kurumlar agisindan birgok 6nemi bulunmaktadir.
imaj, hastane vyéneticilerinin gelecekte kaynak dagitiminda ve é&ncelikleri
belirlemelerinde etkili olmaktadir. Eger bir hastanenin imaji sarsilirsa, hastane,
tiketici tercihleri, tedarikgi tercihleri, doktor tercihlerindeki diistisler yoluyla pazar
payinda da dususlerle karsilasacaktir. Diger taraftan iyi bir hastane imaji, hastalarin
gelecekte bu hastaneyi segme egilimini artiracaktir (Kim and Kim, 2008: 77).

Bu arastirmanin, saglk kurumlarinin olumlu imaj olusturmalarina, imajlarini
yonetebilmelerine, hastalarin ve hasta yakinlarinin gereksinimlerini ve beklentilerini
belirleyerek baghliklarini kazanmalarina yardimci olmasi bakimindan énemli oldugu
disinilmektedir.

Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci, Ankara’daki bir egitim ve arastirma hastanesi ile bir
Universite hastanesinde kurumsal imaj dizeyini belirlemek, kurumsal imaj
dizeyinin sosyo-demografik 6zelliklere gore farkliliklarini saptamak, iki hastane
arasinda kurum imaji ortalamalari agisindan farklilik olup olmadigini analiz etmek ve
kurum imaiji faktorleri arasindaki iliskiyi ortaya koymaktir.

Arastirmanin Evreni ve Orneklem Segimi

Arastirmanin evrenini, Ankara’da ayni ¢evrede faaliyet gosteren bir egitim ve
arastirma hastanesi ile bir Giniversite hastanesinden hizmet alan poliklinik hastalari
olusturmaktadir. Her iki hastaneden 6 cerrahi ve 6 dahili olmak lzere toplam 12
poliklinik secilmistir. Bu poliklinikler; dermatoloji, i¢ hastaliklari (dahiliye),
kardiyoloji, noroloji, nefroloji, enfeksiyon hastaliklari, beyin cerrahisi, genel cerrahi,
gOgus cerrahisi, KBB, ortopedi ve (rolojidir. Bu polikliniklerin segiminde, bir
poliklinigin her iki hastanede de var olmasi g6z 6niinde bulundurulmustur. Bir yil
once Aralik ayinda belirlenen hastane polikliniklere basvuruda bulunmus toplu
hasta sayilarina hastane kayitlarindan ulasiimis, egitim ve arastirma hastanesinde
hasta sayisi 49748, Universite hastanesine basvuran hasta sayisinin ise, 15501
oldugu belirlenmistir. Bu sayilar géz 6niline alinarak hasta sayilari, asagida yer alan
orneklem biyiklugi formulu ile hesaplanmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004; Cingl,
1994; Ozdamar, 2003; Siimbiloglu ve Siimbiiloglu, 2000; Simbdiloglu ve
Stmbliloglu, 2002):

N.t2.p.q
2. (N—-1)+ t?2.p.q

n (Orneklem Biiyiikliigii) =

N: Hedef kitledeki birey sayisi

n: Ornekleme alinacak birey sayisi

p: incelenen olayin gériilis sikhigi (gerceklesme olasiligi)

q: incelenen olayin gériilmeyis sikhgi (gerceklesmeme olasilig1)

t: Belirli bir anlamhlik diizeyinde, t tablosuna gore bulunan teorik deger
d: Olayin gorulis sikligina gore kabul edilen érnekleme hatasidir.
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Egitim ve arastirma hastanesi ile Universite hastanesinin érneklem sayilari
asagidaki gosterilmektedir:

Egitim ve Arastirma Hastanesinin Orneklem Sayisi:

49748 x (1,96)% x(0,5 x 0,5)
(0,05)2 x (49748 — 1) + (1,96)% x(0,5x 0,5)

n (Orneklem Biiyiikliigi) =

n (Orneklem Biiyiikliigii) = 381 kisi

Universite Hastanesinin Orneklem Sayisi:

15501 x (1,96) x(0,5 x 0,5)
(0,05)2 x (15501 — 1) + (1,96)2 x(0,5x0,5)

n (Orneklem Biiyikliigi) =

n (Orneklem Biiyiikliigii) = 375 kisi

Hesaplanan formiller sonucunda, egitim ve arastirma hastanesinden 381,
Universite hastanesinden 375 hastaya ulasiimasi 6ngorilmustir. Buna gore,
toplamda 756 poliklinik hastasi, arastirmanin 6rneklem sayisini olusturmaktadir.
Hastanelerden ulasilacak toplu orneklem sayilarina gore, her bir poliklinik icin
belirlenecek 6rneklem sayisi ise, tabakali tesadifi 6rneklem yéntemine gore tabaka
agirhgr hesaplanarak belirlenmistir. Bu durumda, belirlenen 6rneklem sayilarinin
%95 glven dizeyinde %5 g6z yumulabilir hata payl ile evreni temsil ettigi
distintlmektedir (Sencer ve Irmak, 1984).

Veri Toplama Araci

Veri toplama araci olarak anket yoéntemi kullanilmistir. Anket, iki bélimden
olusmaktadir. Birinci bélim, konu ile ilgili incelenen vyerli ve yabanci bircok
arastirmanin anketleri ve 6zellikle arastirmanin amag ve hipotezleri de géz oniinde
bulundurularak, arastirmaci tarafindan, arastirma grubuna yonelik bazi demografik
ve tanimlayici sorulardan olusmaktadir. ikinci bélim, saghk kurumlarinda kurum
imaji diizeyini 6lgmek amaciyla kurum imaji 6lgeginden olusmaktadir. Kurum imajini
belirlemek icin kullanilan 6lgek, 3 bolimden olusmaktadir. Birinci bélimde, genel
imaj dizeyini belirlemeye yonelik 4 soru; ikinci bélimde kurumu tanimlayici
sifatlara iliskin 10 ifade, Gglncl bolimde ise kurumsal imaji olusturan faktoérler
(fiziksel, iletisim, kalite, sosyal sorumluluk faktorleri) ile ilgili 26 soru yer almaktadir.
Birinci ve ikinci bolim Karaosmanoglu (2006)'nun “Determinants of Corporate
Image Formation: A Consumer Level Model Incorporating Corporate Identity Mix
Elements and Unplanned Comunnication Factors” adli doktora ¢alismasindan
alinmistir. Uclincii béliimde de Karaosmanoglu (2006)’nun doktora tez ¢alismasinda
gelistirmis oldugu veri toplama araci temel alinmis olup; saglik sektériine uyarlama
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asamasinda literatirdeki diger kaynaklardan yararlaniimistir. Anketin dizenlenme
asamasinda, uzman gorislerinden faydalanilmis olup; oOlgekteki ifadeler 6nce
Tirkgeye sonra tekrar ingilizceye cevrilerek yapi gegerliligi test edilmistir. Asagida
Tablo 2’de, her bir boélimin soru sayilari, puan araliklari, Cronbach’s Alpha
degerleri ve bolimler olusturulurken kullanilan kaynaklar yer almaktadir.

Tablo 2: Kurumsal imaj Olgeginin Psikometrik Ozellikleri

ifade Puan  Cronbach’s Kaynaklar
BOLUMLER Sayisi  Araligi Alpha
BOLUM A: Genel Kurum imaji 3 1-5 0,824 Karaosmanoglu (2006)
BOLUM B: Kurumsal Sifatlar 10 1-5 0,884 Karaosmanoglu (2006)
BOLUM C: Karaosmanoglu
Kurumsal imaj Faktérleri 26 1-5 0,905 (2006)’'nun galismasindaki
(Toplam) veri toplama formu,
asagidaki kaynaklar
e Fiziksel Faktérler 7 1-5 0,764 kullanilarak revize
edilmistir.
o iletisim Faktorii 6 1-5 0,763 Bayramoglu (2007),

Mckee et al. (1996), Satir
(2006), Zerenler ve Ogiit

o Kalite Faktori 9 1-5 0,784 (2007), Gray and Balmer
(1998), Fatt et al. (2000),
Abratt and Mofokeng

« Sosyal Sorumluluk 4 15 0714  (2001), Flavianetal.

Faktori (2005), Christensen and

Askegaard (1999), Smith
(1993), Nguyen and
Leblanc (2001), Karadeniz
(2009), Ozata ve Seving
(2009), Bakan (2005)

Kurum imajinin olusumunda etkili olan faktorleri test etmek ve faktérlerin
gecerliligini 6lgmek amaciyla, Likert Olcegi ile diizenlenen 26 maddeye arastirma
evrenine benzer nitelik gésteren bir hastaneden hizmet alan 223 poliklinik hastasi
ile pilot test uygulanmis ve hastalarin verdikleri cevaplar dogrultusunda faktor
analizi yapilmistir. Faktor analizi sonucunda, dort faktor grubunun ele alinabilecegi
gorilmis ve analize sokulan maddelerin givenilirlik katsayisi (Cronbach’s Alpha=
0,905) genel olarak yiksek bulunmustur. Faktorlerin her birinin glivenilirlik katsayisi
da yeterli diizeydedir.

Verilerin Analizi

Arastirmada, 6ncelikle gecerlilik ve glvenilirlik analizleri gerceklestirilmistir.
Olcegin gecerliligi, faktdr analizi yapilarak gerceklestirilmis; givenilirligi Cronbach’s
Alpha ile test edilmistir. Arastirmaya katilan hastalarin sosyo-demografik
ozelliklerini incelemek ve kurum imaji dizeyini belirlemek icin tanimlayic
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istatistiklerden (frekans, standart sapma, ortalama); verilerin homojenligini test
etmek icin Levene Test Istatistiginden; sosyo-demografik 6zelliklerin &rgiitsel
sapma dlzeyini etkileyip etkilemedigini belirlemek igin ve iki hastane arasindaki
farklilik analizi igin T-testi, Mann Whithey U, ANOVA ve Kruskal Wallis testlerinden;
kurum imaji faktorleri arasindaki iliskiyi analiz etmek igin Pearson Korelasyon
analizinden yararlanilmistir. Anlamlilik diizeyi p<0,05 olarak kabul edilmistir.
Verilerin analizinde SPSS 15.0 istatistik paket programi kullaniimistir.
Arastirmanin Simirhliklar

Hastalar Uzerinde yapilan bu arastirmanin kapsami, Ankara’daki bir egitim ve
arastirma hastanesi ve bir Universite hastanesi ile sinirli tutulmustur. Bu nedenle, bu
arastirma sonuglarinin diger bitliin hastanelere genellenemez olmasi arastirmanin
sinirliliklarindan birini olusturmaktadir. Anket; 6 dahili, 6 cerrahi olmak lizere deri
hastaliklarn (dermatoloji), i¢ hastaliklari (dahiliye), kardiyoloji, noéroloji, nefroloji,
enfeksiyon hastaliklari, beyin cerrahi, genel cerrahi, gégis cerrahi, KBB, ortopedi ve
Uroloji  poliklinik hastalarina uygulanmistir. Bu poliklinikler disindaki diger
polikliniklerin ve yatan hastalarin kapsam disi birakilmis olmasi, arastirmanin bir diger
sinirliigini olusturmaktadir. Anket uygulamasi sirasinda, hastaneden en az iki defa
hizmet alan hastalarin arastirma kapsamina alinarak hastaneyi ilk defa kullanan
hastalarin arastirmanin disinda birakilmasi, arastirmanin sinirliliklarindandir.

Bulgular

Bu bollimde, arastirma kapsamindaki poliklinik hastalarinin tanimlayici
bulgularina ve kurumsal imaj diizeylerine iliskin bulgulara yer verilmistir.

Tanimlayici Bulgular

Asagida Tablo 3’de, arastirmaya katilan hastalarin cinsiyet, yas, medeni
durum, 6grenim durumu, gelir diizeyi, ¢calisma durumu, ikametgah yeri, oturduklar
yerin hastaneye olan uzakligi, kronik hastaliga sahip olma durumu ve hastaneye
basvuru sikhig gibi tanimlayici 6zelliklerine deginilmistir.
Tablo 3: Arastirmaya Katilan Hastalara iliskin Tanimlayici Bilgiler

Toplam Toplam
Degiskenler n % Degiskenler n %
Cinsiyet Calisma Durumu
Kadin 387 51,2 Kamu sektor calisani 135 17,9
Erkek 369 48,8 Ozel sektor calisani 104 13,8
Yas Serbest meslek 82 10,8
20 ve alti 36 4,8 Emekli 128 16,9
21-30 129 17,1 Evhanimi 230 30,4
31-40 150 19,8 Ogrenci 63 8,3
41-50 149 19,7 Diger 14 1,9
51 ve Usti 292 38,6 ikametgah Yeri
Medeni Durum Ankara merkez 666 88,1
Evli 516 68,3 Ankara disi 90 11,9
Bekar 153 20,2 Oturduklar Yerin Hastaneye Olan Uzakhgi
Bosanmis, dul, ayri yasiyor 87 11,5 Cok Yakin 235 31,1
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Ogrenim Durumu Yakin 246 32,5
Okuryazar degil 37 49 Orta 98 13,0
Okuryazar 50 6,6 Uzak 32 4,2
ilkégretim 269 35,6 Cok Uzak 145 19,2
Lise 279 36,8 Kronik Hastaliga Sahip Olma Durumu
Lisans 110 14,6 Var 355 47,0
Yiksek lisans/Doktora 11 1,5 Yok 401 53,0
Gelir Diizeyi (TL) Hastaneye Bagsvuru Sikligi (Son 1 yil icinde)
750 ve alti 41 54 14 384 50,9
751-1000 165 21,8 5-9 230 30,4
1001-2000 249 32,9 10-14 88 11,6
2001-3000 200 26,5 15ve Uzeri 54 71
3001 ve Ustl 101 13,4

Toplam 756 100,0 Toplam 756 100,0

Arastirma kapsamindaki hastalarin %51,2’si kadin; %38,6’si 51 yas ve
Uzerinde; yarisindan fazlasi (%68,3) evli; %36,8’i lise mezunudur. Geliri 1001-2000
TL arasinda olan hastalar %32,9’luk bir kesimi olusturmaktadir. Hastalarin
%53’Uniun kronik bir hastaligi bulunmamaktadir. Hastalarin %30,4’G ev hanimidir.
ikametgah yeri Ankara merkez olan hastalar %88,1’lik bir kesimi olusturmakta ve
hastalarin %32,5’i yakin mesafeden hastaneye gelmektedir. Hastalarin son bir yil
icinde hastaneye basvurma sikliklari sorgulandiginda, hastalarin %50,9’unun 1 ile 4
kez arasinda basvurduklari saptanmistir (Tablo 3).

Kurumsal imaj Diizeyine iliskin Bulgular

Calismanin bu boliminde, egitim ve arastirma hastanesinde ve Universite
hastanesinde arastirmaya katilan poliklinik hastalarinin hastanenin kurum imajina
yonelik degerlendirmelerine yer verilmektedir.

Tablo 4’te hastalarin daha 6nce hastane isimlerini duyup duymama durumu
verilmistir.

Tablo 4: Hastalarin Daha Once Hastane isimlerini Duyup Duymama Durumu

Bu hastanenin ismini Universite Hastanesi  Egitim ve arastirma

daha 6nce duymus hastanesi X2 p
muydunuz? n % n %

Evet 365 97,3 376 98,7

Hayir 10 2,7 5 1,3 1,782 0,141
Toplam 375 100,0 381 100,0

Universite hastanesinin ismini daha &nceden duyanlar %97,3; egitim ve
arastirma hastanesinin ismini daha oOnce duyanlar %98,7’dir. Hastalarin
hastanelerin ismini daha 6nceden duyup duymama yoniinden hastaneler arasinda
istatistiksel olarak anlaml bir farkhlik bulunmamistir (X2= 1,782, p>0,05) (Tablo 4).

Tablo 5’te hastalarin hizmet aldiklari hastaneleri kurumsal sifatlarla
degerlendirmelerine iliskin ortalamalara yer verilmistir.
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Tablo 5: Hastalarin Hastaneleri Kurumsal Sifatlarla Degerlendirmelerine iliskin Puan
Ortalamalari

Universite Hastanesi Egitim ve arastirma
Sifatlar hastanesi t p

n X SS n X SS
Guvenilir 375 4,34 0,556 381 3,91 0,624 -9,831 0,000
Saygil 375 3,93 0,580 381 3,64 0,628 -6,538 0,000
Duyarh 375 3,95 0,627 381 3,68 0,613 -5,917 0,000
Lider 375 3,50 0,986 381 2,38 0,797 -17,166 0,000
Sorumluluk Sahibi 375 3,98 0,432 381 3,91 0,487 -1,950 0,052
Rekabetgi 375 2,79 0,650 381 2,63 0,663 -3,396 0,001
Dinamik 375 3,40 0,690 381 2,96 0,797 -8,915 0,000
Modern 375 3,91 0,680 381 3,12 0,892 -13,770 0,000
Basarili 375 4,30 0,601 381 3,68 0,646 -13,637 0,000
ilerici 375 3,63 0,593 381 3,20 0,683 -9,115 0,000

Her bir kurumsal sifat, “kesinlikle katilmiyorum” ile “tamamen katiliyorum”
arasinda derecelendirilerek 5 iizerinden puanlanmistir. Universite Hastanesi icin en
ylksek ortalamay alan sifatlar sirasiyla, “gtivenilir”, “basarili”, “sorumluluk sahibi”,
“duyarll” sifatlandir. En dislik ortalamaya sahip sifat ise, “rekabet¢i” sifatidir.
Egitim ve arastirma hastanesi icin en yiliksek ortalamayi alan sifatlar sirasiyla,
“sorumluluk sahibi”, “glivenilir” sifatlari olmustur. En diisiik ortalamaya sahip olan
sifatlar ise sirasiyla, “lider”, “rekabetci” ve “dinamik” sifatlaridir. Hastanelere gore
kurumsal sifat ortalamalari arasinda farklilik olup olmadigini test etmek igin
Bagimsiz Orneklemler t Testi uygulanmistir. “Sorumluluk sahibi” sifati disinda diger
tim sifatlar agisindan hastaneler arasinda istatistiksel olarak anlamh bir farklilk
bulunmustur. Tum sifatlarin ortalamasi Universite hastanesi icin daha yiksektir

(Tablo 5).

Hastanelere gore hastalarin genel kurum imaji puan ortalamalari Tablo 6'da
verilmistir.

Tablo 6: Hastalarin Hastanelere Gére Genel Kurum imaji Puan Ortalamalari

Universite Hastanesi Egitim ve arastirma
ifadeler hastanesi t p
n X SS n X SS

Hastane hakkindaki
genel izlenim 375 4,03 0,624 381 3,50 0,854 -9,618 0,000

Baskalarinin hastane
hakkinda izlenimine 375 3,77 0,561 381 3,43 0,660 -7,641 0,000
iliskin dustinceleri

Hastaneyi diger
hastaneler ile 375 4,11 0,755 381 3,33 0,841 -13,40 0,000
karsilastiriimasi
halinde izlenim

Genel Kurum imajl 375 3,97 0,647 381 3,42 0,785 12,012 0,000
Diizeyi
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“Cok kotd” ile “cok iyi” arasinda derecelendirilerek 5 tzerinden puanlanan
ifadelerden alinan puan ortalamalari (iniversite hastanesinin 3,97 + 0,647; egitim ve
arastirma hastanesinin 3,42 + 0,785’dir. Universite hastanesine iliskin en yiiksek
ortalama (4,11 + 0,755) “Hastanenin diger hastaneler ile karsilastiriimasi halinde
izleniminiz nedir” ifadesine ait iken, egitim ve arastirma hastanesi en yiiksek
ortalamayi (3,50 + 0,854) “Hastane hakkindaki genel izleniminiz nedir” ifadesinden
almistir. Genel kurum imaji puan ortalamasi yoniinden hastaneler arasinda
istatistiksel olarak fark bulunmustur (p=0,000). Universite hastanesi genel puan
ortalamalari, egitim ve arastirma hastanesine kiyasla daha yiiksektir (Tablo 6).

Tablo 7'de kurum imajini olusturan doért faktoriin ortalamalari yer
almaktadir.
Tablo 7: Kurumsal imaj Faktérleri Ortalamalari

Universite Hastanesi Egitim ve arastirma
Faktorler hastanesi t p

n X SS n X SS
Fiziki Faktorler 375 3,86 0,668 381 3,66 0,718 -5572 0,000
iletisim Faktorii 375 3,70 0,816 381 3,33 0,711 -9,379 0,000
Kalite Faktori 375 3,52 0,692 381 321 0,716 -8,715 0,000

Sosyal Sorumluluk 375 3,52 0,578 381 3,34 0,574 -5,191 0,000
Faktori

Fiziksel faktorler agisindan Universite Hastanesi genel ortalamasi 3,86 *
0,668 iken; egitim ve arastirma hastanesi genel ortalamasi 3,66 + 0,718'dir.
Universite hastanesi icin en yiiksek ortalamaya sahip olan ifade, “hastanenin ismini
begeniyorum” (4,57 + 0,537) ifadesi; en diisik ortalamaya sahip olan ifade ise
“Hastanenin logosunu begeniyorum” (2,94 + 0,919) ifadesidir. Egitim ve arastirma
hastanesi icin en yiliksek ortalamaya sahip olan ifade, “Hastanenin isminin
hatirlanmasi kolaydir” (4,36 + 0,497) ifadesi; en dusik ortalamaya sahip olan ifade
ise “Hastanenin gorsel malzemelerindeki renk ve tasarimlarini begeniyorum” (2,97
+ 0,879) ifadesidir. Tum ifadeler ve genel fiziksel faktor ortalamasi agisindan iki
hastane arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkhlik bulunmaktadir (t= -5,572,
p<0,05). Universite hastanesinin genel fiziksel faktér ortalamasi, egitim ve
arastirma hastanesine goére daha yuksek bulunmustur (Tablo 7).

iletisim faktdrii agisindan kurum imaji puan ortalamalarina bakildiginda;
Gniversite hastanesinin ortalamasi 3,70 + 0,816; egitim ve arastirma hastanesinin
ortalamasi 3,33 £ 0,711 bulunmustur. Hem Universite (4,30 + 0,609) icin hem de
egitim ve arastirma hastanesi (3,83 + 0,843) icin en yiksek ortalamaya sahip olan
ifade, “Tani ve tedavi slrecinde yapilan aciklamalar yeterli buluyorum” ifadesidir. En
dusuk ortalamaya sahip olan ifade, yine her iki hastane icin de “Medyada bu hastane
ile ilgili olumlu s6zler duyuyorum” ifadesi olmustur. Genel iletisim faktori ortalamasi
acisindan iki hastane arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmaktadir
(t=-9,379, p<0,05). Universite hastanesinin genel iletisim faktérii ortalamasi, egitim ve
arastirma hastanesine gore daha ytiksek bulunmustur (Tablo 7).
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Kalite faktorinidn kurum imaji puan ortalamalari, Gniversite hastanesi igin
3,52 + 0,692; egitim ve arastirma hastanesi igin 3,21 + 0,716 olarak bulunmustur.
Universite hastanesi icin en yiksek ortalamaya sahip olan ifadeler sirasiyla,
“Hastanede kullanilan tibbi ekipmanlar yeterlidir” (4,18 + 0,471), “Hastanenin genel
temizligi yeterlidir” (4,02 + 0,816) ifadeleridir. En diisik ortalamaya sahip olan ifade
ise, “Bekleme siiresi kisadir” (2,41 + 0,761) ifadesidir. Egitim ve arastirma hastanesi
icin en yiksek ortalamaya sahip olan ifade, “Kayit islemleri kolaydir” (3,82 + 0,563)
ifadesidir. En dusik ortalamaya sahip olan ifadeler ise sirasiyla, “Bekleme suresi
kisadir” (2,44 + 0,811), “Genel temizlik yeterlidir” (2,61 + 0,851) ifadeleridir. Genel
kalite faktori ortalamasi agisindan iki hastane arasindaki fark istatistiksel olarak
anlamli bulunmaktadir (t=-8,715, p<0,05) (Tablo 7).

Sosyal sorumluluk faktori agisindan kurum imaji puan ortalamalarina
bakildiginda; Gniversite hastanesinin ortalamasi 3,52 + 0,578; egitim ve arastirma
hastanesinin ortalamasi 3,34 + 0,574’diir. Universite hastanesi icin en yiiksek
ortalamaya sahip ifade, “Hasta haklarina saygihdir” (3,59 + 0,554) ifadesidir. Egitim
ve arastirma hastanesi icin en yiliksek ortalamaya sahip olan ifade, “Cevresel
konulara duyarhdir” (3,60 + 0,516) ifadesi olmustur. Her iki hastane i¢in de en
disik ortalamaya sahip olan ifade ise, “Toplumsal konular hakkinda bilgilendirme
yapmaktadir” ifadesidir. Genel sosyal sorumluluk faktéri ortalamasi agisindan iki
hastane arasindaki fark, istatistiksel olarak anlamh bulunmustur (t= -5,191, p<0,05)
ve Universite hastanesinin ortalamalari egitim ve arastirma hastanesine gore daha
yuksektir (Tablo 7).

Tablo 8, katilimcilarin tanimlayici 6zelliklerine gére kurum imaji ortalamalari
ve farklilik analizlerini 6zetlemektedir.
Tablo 8: Katiimailara iliskin Tanimlayici Bilgilere Gre Kurum imaji Ortalamalari

Kurum imaji Kurum imaji
Degisken  Tiir X +SS Degisken  Tiir X +SS
Cinsiyet Kadin 3,70+0,686  Kronik Var 4,03+0,582
Erkek 3,69+0,683 Hastaliga Yok 3,400,634
Sahip Olma
=-0,186 Durumu t=14,089
p=0,85 p=0,000
Yas 30 ve alti 3,260,665 Hastaneye 1-4 3,41+0,667
31-40 3,53+0,610 Basvuru 5-9 3,950,566
41-50 3,56+0,640 Sikhigi (Son 10 ve Uzeri 4,05+0,573
51 ve Usti 4,090,533 1 yil iginde)
F=82,410
F=76,267 P=0,000
p=0,000
Medeni Evli 3,740,624 ikametgdh Ankara Merkez  3,68+0,700
Durum Bekar 3,25+0,686 Durumu Ankara digi 3,780,554
Bosanmis, 4,24+0,535
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dul,ayri MWU=28039,0
KW=119,577 p=0,314
p=0,000
Ogrenim Okuryazar d. 4,37+0,457 Calisma Kamu sektora 3,350,665
Durumu Okuryazar 4,22+0,558 Durumu Ozel sektor 3,41+0,678
ilkégretim 4,00+0,501 Serbest mesle 3,63+0,573
Lise 3,430,613 Emekli 4,07+0,564
Lisans 3,2310,696 Ev hanimi 3,98+0,539
Lisansiisti 3,09+0,518 Ogrenci 3,17+0,718
Diger 3,790,500
KW=236,305
p=0,000 KW=169,03
P=0,000
Gelir Diizeyi 750 ve alti 4,22+0,487  Oturduklari Cok Yakin 3,64+0,739
751-1000 4,15+0,462  Yerin Yakin 3,650,686
1001-2000 3,810,569 Hastaneye Orta 3,840,567
2001-3000 3,31+0,643 Olan Uzak 3,520,708
3000 ve Uzeri 3,20+0,662  Uzakhgi Cok Uzak 3,80+0,635
F=76,935 KW=6,581
p=0,000 p=0,062

Cinsiyete gore hastalarin kurum imaji puan ortalamalari bakildiginda,
kadinlarin ortalamasinin 3,70 £ 0,686, erkeklerin ortalamasinin 3,69 + 0,683 oldugu
gorilmektedir. Ortalamalara bakildiginda, kadin hastalar ile erkek hastalarin
kurumsal imaj ortalamalarinin birbirine yakin oldugu gorilmektedir. Yapilan analiz
sonucuna gore de, cinsiyet degiskeni ile kurumsal imaj ortalamalari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulunmamustir (t=-0,186, p>0,05) (Tablo 8).

Yasa gore hastalarin kurum imaji puan ortalamalarina bakildiginda, 51 yas ve
Gzeri hastalarin 4,09 £ 0,533 ortalama ile en yiksek puana sahip oldugu, 30 yas ve
altindaki hastalarin ise, 3,26 + 0,665 ortalama ile en disiik puana sahip oldugu
gorilmektedir. Yapilan analiz sonuglarina goére ise, yas degiskeni ile kurum imaji
ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu gorilmektedir
(F= 76,267, p<0,05). Farkliigin hangi gruplar arasinda oldugu Post Hoc testi ile
degerlendirilmis ve farkhligin 30 yas ve altindaki hastalar ile diger tim vyas
grubundaki hastalar arasinda ve 51 yas ve (zeri hastalar ile de diger tim yas
grubundaki hastalar arasinda oldugu sonucuna varilmistir (Tablo 8).

Medeni duruma gore hastalarin kurum imaji puan ortalamalarina bakildiginda,
en yiksek ortalamanin 4,24 + 0,535 ile bosanmis, dul ya da ayri yasayan hastalara ait
oldugu; en dusik ortalamanin ise 3,25 10,686 ile bekar hastalara ait oldugu
gorulmektedir. Analiz sonuglarina bakildiginda, medeni durum ile kurum imaj
ortalamalarn arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkhilik oldugu goérilmektedir
(KW= 119,577, p<0,05). Farkhhgin hangi gruplar arasinda oldugunu test etmek
amaciyla gruplara Mann Whitney U testi uygulanmistir. Bekar hastalar ile diger
gruplardaki hastalar arasinda anlamh farkhhklar oldugu saptanmistir (Tablo 8).
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Ogrenim diizeyine goére hastalarin kurum imaji puan ortalamalarina
bakildiginda, okuryazar olmayan hastalarin 4,37 £ 0,457 ortalama ile en yiiksek
ortalamaya sahip oldugu, ylksek lisans veya doktora mezunlarinin ise, 3,09 £ 0,518
ortalama ile en dislik ortalamaya sahip oldugu goériilmektedir. Analiz sonuglarina
bakildiginda, 6grenim durumu degiskeni ile kurum imaji ortalamasi arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilk oldugu goérilmektedir (KW=236,305, p<0,05).
Ogrenim dizeyi distiikge kurum imaji puanlarinin yiikseldigi, aksine hastalarin
o0grenim dizeyi yikseldikge kurum imaji puan ortalamalarinin distiigl gézlenmistir.
Farkhhgin hangi gruplardan kaynaklandigini test etmek amaciyla gruplara Mann
Whitney U testi uygulanmstir. Lise, lisans, yiiksek lisans/doktora mezunlari ile
okuryazar olmayan, okuryazar olan ve ilkégretim mezunu olan hastalar arasinda
anlamh bir farkliik oldugu bulunmustur. Lise, lisans ve yiksek lisans/doktora
mezunu hastalarin kurum imaji ortalamalari okuryazar olamayan, okuryazar olan ve
ilkogretim hastalarina kiyasla daha diisiik bulunmustur (Tablo 8).

Aylik gelir dlzeyine gore hastalarin kurum imaji puan ortalamalarina
bakildiginda, 3001 TL ve Uzeri gelire sahip olan hastalarin kurum imaji ortalamalari
3,20 £ 0,662 ile en dislik; 750 TL ve altinda gelire sahip olan hastalarin kurum imaji
ortalamalari 4,22 + 0,487 ile en yiiksek ortalamaya sahip olarak bulunmustur.
Yapilan analiz sonuglari, gelir diizeyi degiskeni ile kurum imaji ortalamalari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugunu géstermektedir (F= 76,935, p<0,05).
Farkhhgin nereden kaynaklandigl Post Hoc test sonucu ile degerlendirilmis ve gelir
dizeyi 750 TL ve altinda ve 751-1000 TL arasinda olan hastalar ile 1001-2000 TL,
2001-3000 TL ve 3001 TL ve Ustiinde olan hastalar arasinda anlamli bir farklilk
oldugu bulunmustur (Tablo 8).

Hastalarin kronik hastaliga sahip olma durumuna goére kurum imaji puan
ortalamalarina bakildiginda, kronik hastaliga sahip olanlarin ortalamasi 4,03 + 0,582;
kronik hastaliga sahip olmayanlarin ortalamasi ise, 3,40 + 0,634 olarak bulunmustur.
Kronik hastaliga sahip olma durumu degiskeni ile kurum imaji ortalamasi arasinda
istatistiksel olarak anlamh bir farklilik bulunmaktadir (t= 14,089, p<0,05). Kronik
hastaliga sahip olanlarin kurum imaji ortalamasi daha yuksektir (Tablo 8).

Hastalarin son bir yil icinde hastaneye basvuru sikligina gére kurum imaji
puan ortalamalarina bakildiginda, hastaneye 10 kez ve lizerinde basvuran hastalarin
4,05 £ 0,573 ortalama ile en yiksek, 1-4 kez arasinda basvuran hastalarin ise 3,41
0,667 ortalama ile en diistik kurum imaji ortalamasina sahip oldugu goérilmektedir.
Yapilan analiz sonuglari, son 1 yilda hastaneye basvuru sikligi degiskeni ile kurum
imaji ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugunu
gostermektedir (F= 82,410, p<0,05). Farklihgin hangi gruplarda oldugunu analiz
etmek amaciyla Post Hoc testi uygulanmis ve son 1 yil icinde hastaneye 1-4 kez
arasi basvuran hastalar ile 5-9 kez arasi ve 10 ve (zeri kez basvuran hastalar
arasinda anlamh bir farkhlik oldugu bulunmustur. Hastaneye 10 kez ve Uzerinde
basvuran hastalarin kurum imaji ortalamasi, 1-4 kez arasinda basvuran hastalara
gore daha yiksek bulunmustur (Tablo 8).
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ikametgah yerine gére hastalarin kurum imaji puan ortalamalarindan Ankara
disindan gelenlerin ortalamasi 3,78 + 0,554; Ankara merkezden gelenlerin
ortalamasi 3,68 + 0,700 olarak bulunmustur. Analiz sonuglarina bakildiginda,
ikametgah yeri degiskeni ile kurum imaji arasinda istatistiksel olarak anlamh bir
farklilik bulunamamistir (MWU= 28039,000, p>0,05) (Tablo 8).

Calisma durumuna goére hastalarin kurum imaji puan ortalamalarina
bakildiginda, emekli olan hastalarin 4,07 + 0,564 ve ev hanimi olan hastalarin 3,98 +
0539 ortalamalar ile en yiksek ortalamalara sahip oldugu; 6grencilerin ise 3,17
0,718 ortalama ile en dusuk ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Yapilan analiz
sonuglarina bakildiginda ise, hastalarin yasamini sirdirme bigimi ve ¢alisma
durumu degiskeni ile kurum imaji ortalamasi arasinda istatistiksel olarak anlaml bir
farkliik oldugu gorilmektedir (KW= 169,033, p<0,05). Farkliigin hangi gruplar
arasinda oldugunu test etmek amaciyla gruplara Mann Whitney U testi
uygulanmustir. Ozel sektor calisani, kamu sektdrii calisani ve serbest meslek sahibi
hastalar ile emekli ve ev hanimi olan hastalar arasinda anlaml bir farkhlik oldugu
gorilmistir. Ozel sektdr calisani, kamu sektdrii galisani ve serbest meslek sahibi
hastalarin kurum imaji ortalamalar daha dusiik olarak bulunmustur (Tablo 8).

Hastaneye uzakliga gore hastalarin kurum imaji puan ortalamalarina
bakildiginda, hastaneye orta derecede uzaklikta bulunan hastalarin 3,84 £+ 0,567 ile en
ylksek ortalamaya sahip oldugu, hastaneye uzak olan hastalarin ise 3,52 + 0,708 ile
distk bir ortalamaya sahip oldugu gorilmektedir. Analiz sonuglarina bakildiginda,
hastaneye olan uzaklhk degiskeni ile kurum imaji ortalamasi arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik olmadigi gortlmektedir (KW=6,581, p>0,05) (Tablo 8).

Tablo 9, kurum imajini olusturan faktorler arasindaki korelasyon sonuglarini
gostermektedir.

Tablo 9: Kurum imaji Faktérleri Korelasyon Analizi

Faktorler Fiziksel iletisim Kalite Sosyal
Sorumluluk

Fiziksel R 1

p

N 756
iletisim R 0,691%* 1

p 0,000

N 756 756
Kalite R 0,794** 0,763** 1

p 0,000 0,000

N 756 756 756
Sosyal R 0,631** 0,618** 0,698** 1
Sorumluluk p 0,000 0,000 0,000

N 756 756 756 756

Kurumsal imajin faktorleri arasinda anlamh bir iliski olup olmadigini
incelemek amaciyla korelasyon katsayisi hesaplanmistir. Doért boyut arasindaki iliski
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de istatistiksel olarak anlamli ve pozitiftir. Faktorler arasindaki en yiksek iliski,
fiziksel ve kalite faktorleri arasindadir (R=0,794).

Sonug ve Oneriler

Bu c¢alismada, bir Universite hastanesi ve bir egitim ve arastirma
hastanesinin kurum imajina iliskin verileri analiz edilmistir. Ayrica kurum imaji
yoniinden hastane ortalamalari karsilastiriimis ve hastalarin tanimlayici 6zelliklerine
iliskin degiskenlere gore degisiklik gbsterip gostermedigi irdelenmistir.

Bu c¢alismada, kurum imaji ortalamalar karsilastinldiginda, egitim ve
arastirma hastanesinin ortalamasi Universite hastanesine gére daha disik ve orta
diizeyde bulunmustur. Ankara ilindeki 20 hastanenin poliklinik hastalarina ayni
olgek kullanilarak uygulanan bir baska arastirmada, liniversite hastanesi ve egitim
ve arastirma hastanesi poliklinik hastalari da arastirma kapsamina alinmistir.
Universite hastanesi kurum imaji ortalamasi 3,9 iken; egitim ve arastirma hastanesi
kurum imaji ortalamasi 3,5 olarak bulunmustur (Cinaroglu ve Sahin, 2011). So6z
konusu sonuglar, bu g¢alismanin bulgularini da destekler nitelikte olup hastanenin
miulkiyetinin Universite ya da devlete ait olmasinin beklentilerde farklilasmaya
neden olabilecegini gdstermektedir. Universite hastanelerinin daha fazla ileri
teknoloji kullandiklari, tani ve tedavi olanaklarinin daha iyi oldugu, hekim ve diger
saghk calisanlarinin akademik Gnvanlarinin daha yiksek oldugu toplumsal algilar,
hastalarin imaj algilamalarinda da farkliiga neden olmaktadir. Bu sonuglar, tim
egitim ve arastirma hastanelerine genellenememekle birlikte, egitim ve arastirma
hastanelerinin hem imajlarini hem de hasta baghhg! dizeylerini artirmaya yonelik
politikalar benimsemeleri gerektigi sdylenebilir.

Kurum imaji faktorlerinden olan fiziksel faktor ifadelerinden en disik
ortalamaya sahip olan ifadeler, “Gorsel malzemelerindeki renk ve tasarimlari
begeniyorum”, “i¢ dekorasyonunu begeniyorum” ifadeleridir. Bu sonug, , hastalarin
arastirmanin yapildigi hastanelerin fiziksel gériiniminden memnun olmadiklarini
gostermektedir. Laohasirichaikul ve arkadaslari (2011), bir saghk kurumunun
imajina etki eden en onemli faktoriin fiziksel yapi ve iletisim oldugunu
belirtmislerdir. Hastanenin fiziksel yapisinin hasta ve hasta yakinlarinin rahatga
hareket edebilecekleri sekilde planlanmasi ve temizlige gereken dnemin verilmesi
gerektigini vurgulamislardir. Saglik kurumlarinin fiziki yapilari, yalniz hastalarin
degil, kurumda calisanlarin, kurumu ziyaret edenlerin, cevresinde yasayanlarin ve
kurumla iliskisi olanlarin lzerinde 6nemli izlenimler birakmaktadir. Bu nedenle,
saghk kurumlarina bu fiziki faktorleri tasarlamalari, yonetmeleri ve belirli araliklarla
gozden gecirerek yenileme calismalarini yapmalari 6nerilmektedir.

iletisim faktériine bakildiginda, en disiik ortalamayi alan ifade, “Medyada
bu hastane ile ilgili olumlu haberler duyuyorum” ifadesidir. Medyada hastaneler ile
ilgili citkan yeni tani ve tedavi yontemleri, kullanilan yeni tibbi ekipmanlar, saglik
personellerinin basari haberleri; hastalarin hastaneye olan kurum imaji diizeylerini
artirmaktadir. Saghk kurumlarinin bu tarz haberleri hastalara uygun bicimde
duyurmalari, kurum imaji ve hasta baglihgl dizeylerinin yani sira hastalarin
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hastaneye olan giivenlerini de artirabilir. Bayramoglu (2007) da yaptigl ¢calismada
kurumsal iletisimin 6nemli bir faktor oldugunu belirterek, kurumsal iletisim
araglarini kullanarak hastalari bilgilendirmek, ikna etmek, algilarini degistirmek
gerektigini ifade etmistir.

Sosyal sorumluluk faktériinden en disiik ortalamayi alan ifade “toplumsal
konular hakkinda bilgilendirme yapilmaktadir” ifadesidir. Bu sonug, arastirma
kapsamindaki hastanelerde toplumsal konularla ilgili yeterli diizeyde bilgilendirme
yapilmadigini gostermektedir. Sigara ve alkol gibi topluma zarar veren konular
hakkinda bilgilendirmeler yapmak, hem toplumun bilinglenmesine katki saglamak,
hem de hastalarin kurum hakkindaki imajinin olumlu olmasi icin énemlidir. Saglk
kurumlarina, hastalarin dikkatini ¢ekebilecek posterlerin, afislerin, hastalarin sira
bekledigi yerler, kantin gibi yerlere asilmasi, gesitli sosyal sorumluluk projelerinde
yer alinmasi gibi faaliyetleri gerceklestirmeleri 6nerilebilir.

Kalite faktoriine bakildiginda, en diisiik ortalama, “Bekleme siiresi kisadir”
ifadesine aittir. Bu sonug, arastirmanin yapildigi hastanelerde bekleme siirelerinin
uzun oldugunu ve hastalarin bundan rahatsiz oldugunu goéstermektedir. Bu
nedenle, saglik kurumlarina hizmet alma siirecini daha etkin dizenlemeleri,
randevu sistemini iyilestirmeleri onerilebilir. Kalite faktori ifadelerinden bir diger
diustk ortalama, genel temizlik ile ilgili olan ifadedir. Hastalar, hastanenin genel
temizliginden yeterince hosnut degildir. Buna goére, saglk kurumlarinin, genel
temizlige daha fazla 6nem vermeleri gerektigi séylenebilir. Satir da (2006) yaptig
arastirmada kurumun imajini, itibarini ve taninirhgini etkileyen en énemli faktoriin
kalite faktorl oldugunu saptamistir.

Kurum imajini olusturan faktorlerin birbirleriyle olan iliskilerine bakildiginda,
genel olarak orta diizeyde pozitif bir iliskinin varligindan s6z edilebilmektedir. En
yuksek iliski ise, fiziksel faktor ile kalite faktéri arasindaki iliskiye aittir. Bu sonuca
dayanarak, saghk kurumunda yapilan fiziksel iyilesmelerin kalite algisini da artirdigi
soylenebilir.

Gelecek calismalarda, kurum imajina etki eden degiskenlerin belirlenmesine
yonelik arastirmalar planlanmasi énerilmektedir.
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