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Algilanan Hekim Kalitesinin Hekim ve Hastane Baghhgina Etkisinde
Hastaneden Memnuniyetin Araci Rolii

Ozgiin UNAL"

Oz

Calismada hastalarin hekimin teknik kalitesine ve fonksiyonel kalitesine iliskin algilarmin hastanin hastane
baglihigina ve hekim baglhligina etkisinin belirlenmesi, bu etkilerde hasta memnuniyetinin araci roliiniin olup olmadiginin
ortaya konulmas: amaglanmaktadir. Veri toplama araci olarak 6 boliimden olusan anket formu kullanilmustir. Elde edilen
verilerin analizinde guvenilirlik analizi, tanimlayic1 istatistikler ve yapisal esitlik modellemesi kullanilmigtir. Analiz
bulgularina gore hekimin algilanan teknik kalitesinin hastanin hastaneye baghlifina (f= 0,225) ve hastanin hekime
bagliligina (f= 0,101) etkisinde hastaneden memnuniyetin araci rolii vardir. Caligmanin bir diger bulgusuna gore hastalarin
hekimin teknik kalitesine iligskin algilarinin hastanin hastaneye baglihigma (= 0,201) ve hastanin hekime baghlhigina (f=
0,091) etkisinde hastaneden memnuniyetin araci rolii vardir. Arastirmadan elde edilen sonuglar hasta sadakatinde algilanan
hizmet kalitesinin ve hasta memnuniyetinin 6nemli degiskenler oldugunu gostermektedir. Bu sonuglardan yola ¢ikarak saglik
yoneticilerine kurumda c¢alisan hekimlerin hem teknik hem de fonksiyonel kalitelerini 6n plana ¢ikartmak i¢in adimlar
atmalar1 ve hasta memnuniyetini 6nemli bir politika haline getirmeleri onerilmektedir.
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The Mediating Role of Hospital Satisfaction in the Effect of the Perceived
Physician Quality on the Physician Loyalty and Hospital Loyalty

Abstract

The study aims to determine the effects of the physician's technical quality and functional quality on the patient's
hospital loyalty and physician loyalty and reveal whether patient satisfaction plays a mediating role in these effects. A
questionnaire consisting of 6 parts was used as a data collection tool. Reliability analysis, descriptive statistical methods and
structural equation modelling were used to analyse the obtained data. According to the analysis findings, satisfaction with the
hospital has a mediating role in the effect of the physician's perceived technical quality on the patient's commitment to the
hospital (5= 0.225) and the patient's loyalty to the physician (5= 0.11). According to another finding of the study, satisfaction
with the hospital has a mediating role in the effect of the physician's perceived technical quality on the patient's loyalty to the
hospital (= 0.201) and the patient's loyalty to the physician (f= 0.091). The results obtained from the research show that
perceived service quality and patient satisfaction are essential variables in patient loyalty. Based on these results, it is
recommended that healthcare managers take steps to highlight both the technical and functional qualities of the physicians
working in the institution and make patient satisfaction an important policy.
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1. GIRiS

Her gecen giin daha da yogunlasan rekabet, hizmet alacak hastalar i¢in {istiin hizmet
kalitesinin saglanmasini zorunlu hale getirmistir (Fatima, Malik ve Shabbir, 2018: 1195). Internetin ve
iletisim teknolojilerinin hizla gelismesi insanlarin bilgiye eskisinden ¢ok daha hizli ulasabilmesine yol
agmis olup, bunun sonucunda insanlarin biling ve farkindalik diizeyleri artmistir. Artan biling ve
farkindalik diizeyi ise insanlarin saglik hizmeti standartlaria iligkin beklentilerini arttirmistir (Chang
Tseng ve Woodside, 2013: 93). Saglik hizmetlerinin sunumunda yasanan degisimler saglik
hizmetlerinde hizmet kalitesi ve hasta bagliligi gibi kavramlarin 6nemini arttirmistir (Oter ve Siidas,
2017: 45). Saglik sektoriinde artan rekabet ile hastalarin daha fazla alternatife sahip olmasi hizmet
sunucularin kendilerine bagli hastalar saglamasini oldukga giiglesmistir. Bu nedenle hasta bagliliginin
nasil olusturulacagi ve nasil siirdiiriilecegi konusu giiniimiiz saglik hizmeti sunuculari igin 6nemli bir
konu haline gelmistir (Torres Vasquez-Parraga ve Barra, 2009: 184).

Hasta bagliligt; saglik hizmeti ihtiyaci olan bireylerin daha dnce hizmet aldiklar1 hastane veya
personeli tekrar tercih etmelerini ifade etmektedir (Unal, Akbolat ve Amarat, 2018: 1000). Bu tanima
gore hasta bagliliginin iki boyutunun oldugunu séylemek miimkiindiir. Bunlardan ilki hastanin hizmet
sunan saglik personeline baglilii, ikincisi ise hizmet aldigi kuruma bagliligidir. Peltier, Boyt ve
Schibrowsky (1999: 7) saglik kuruluslarinda hasta bagliliginin {i¢ asamada gelistigini ifade
etmektedirler. Bu {i¢ asama; (1) bireylerin daha once aldiklar1 bir hizmeti tekrar ayni kurulustan
almasi; (2) farkli bir saglik hizmeti ihtiyaci i¢in aym kurulusunu tercih etmesi; (3) hastanin hizmet
aldig1 saglik kurumunu diger insanlara tavsiye etmesi seklinde agiklanmaktadir. Hasta bagliligi hem
saglik kuruluglar1 hem de hastalar i¢in birtakim faydalar icermektedir. Hasta baglilig1 gelisim siireci
incelendiginde bu siirecin en 6nemli bilesenlerinin algilanan hizmet kalitesi ve buna bagli olarak
hissedilen memnuniyet oldugunu séylemek miimkiindiir. Bu baglamda saglik kuruluslarinda hastalarin
algiladiklari kalitenin saglik kuruluslari agisindan oldukca 6nemli oldugu sdylenebilir.

Saglik hizmetlerinde hizmet kalitesinin Ol¢lilmesinde ve degerlendirilmesinde ana aktor
hastalardir (Ismayyir, 2020: 65). Saglik hizmetlerinde kalitenin teknik kalite ve fonksiyonel kalite
olmak tizere iki temel boyutu vardir (Campbell, Roland ve Buetow, 2000: 1614). Teknik kalite hizmet
sunanlarin yetkinligi ve klinik c¢iktilarla ilgili kalite boyutunu, fonksiyonel kalite ise saglik
hizmetlerinin sunumu esnasinda hastanin deneyimleri ile ilgili kalite boyutunu olusturmaktadir (Swain
ve Singh, 2021: 348). Bir baska ifade ile hizmet kalitesi hastaya ihtiyaci olanin (teknik kalite) ve
hastanin istediklerinin (fonksiyonel kalite) sunulmasidir (Tefera ve Govender, 2017: 2). Alan
yazininda yer alan bilgilerden anlasilacagi {izere algilanan hizmet kalitesi hem sunulan hizmetin
niteligi ile hem de hizmet sunum siirecinde bireyin edindigi deneyimlerle ilgili bir kavramdir. Bu
nedenle hastalarin algiladiklar1 hizmet kalitesi hasta memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli bir
faktordur (Vimla ve Taneja, 2020: 6).

Hasta memnuniyeti genel olarak “hastanin istek ve beklentilerinin karsilanmasi veya bu istek
ve beklentilerin iistlinde hizmet verilmesi” olarak tanmimlanmaktadir (Tengilimoglu, 2016: 332). Eger
hastanin hizmet 6ncesi beklentileri sunulan hizmet ile karsilandiysa veya beklentisinin ¢ok {izerinde
bir fayda sunulduysa hasta memnuniyetinin gelisecegi ifade edilebilir. Oliver (1999: 34) baglhiligin
gelisiminde alinan hizmetten memnuniyetin 6nemli bir 6nciil oldugunu belirtmektedir. Bu nedenle
saglik kuruluslart hastalarini memnun etmek ve bu yolla tercih edilebilirliklerini artirmay:
hedeflemektedirler (Ozkog, 2013: 267).

Alan yazininda yer alan bilgiler 1s18inda hasta bagliligi yogun rekabet ortaminda ayakta
kalmak isteyen saglik kuruluslari igin hayati 6neme sahiptir. Bu nedenle saglik kuruluslart mevcut
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hastalarinin bagliligini saglamak ve bu yolla yeni hastalar edinmek i¢in ¢abalamak durumundadir.
Saglik kuruluglarinin hasta baghiligimi saglamak i¢in kullanabilecekleri faktorlerin algilanan hizmet
kalitesi ve hasta memnuniyeti oldugu disiiniilmektedir. Bu diisiinceden hareketle bu arastirmada
hastalar tarafindan algilanan hekimin teknik kalitesi ve fonksiyonel kalitesinin, hastanin hekim
bagliligmma ve hastane bagliligina etkisini belirlemek, bu etkide hastaneden memnuniyetin araci
roliiniin olup olmadigini ortaya koymak amaclanmaistir.

2. YONTEM

Arastirmada nicel aragtirma yontemlerinden yararlanilmig olup, aragtirma kesitsel tiirde
tasarlanmustir. Arastirmada veri toplamadan 6nce Sakarya Universitesi Etik Kurulundan 09.04.2021-
E.24076 tarih ve sayili uygunluk onayr alinmustir.

2.1. Arastirmanmin Modeli

Alan yazinda yer alan bilgiler 1s18inda arastirmanin amacina uygun olarak gelistirilen
arastirma modeli Sekil 1°de yer almaktadir.
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Sekil 1. Arastirma Modeli
2.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Sakarya ilinde ikamet eden, Sakarya ilindeki bir 6zel hastaneden en az
iki kere ayni doktordan hizmet almis olan 18 yas {istii bireyler olusturmaktadir. Arastirmaya
katilanlara son bir yil igerisinde belirli bir hastaneden saglik hizmeti alip almadiklar1 sorularak
kriterlere uyan katilimcilarin galigmaya dahil edilmesi saglanmistir. Arastirma verileri arastirmaya
katilmay1 kabul eden 220 kisiden toplanmustir.
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2.3. Arastirmanmn Kisithhklar:

Aragtirma verileri 01/05/2021-01/07/2021 tarihleri arasinda toplanmistir. Aragtirma yapildigi
sirada yasanan COVID-19 pandemisi sebebiyle yiliz yiize anket uygulamasmin yapilamamasi ve
hastane biinyesinde ¢aligsmanin yliriitilememis olmasi arastirmanin kisitlarini olusturmaktadir.

2.4. Veri Toplama Aracglar1

Aragtirmada veri toplama araci olarak alti bdliimden olusan anket formu kullanilmistir.
Kullanilan anket formunun detaylar1 soyledir;

Sosyo-Demografik Bilgi Formu; katilimeilarin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu,
gitmis olduklar1 hastaneyi tercih nedenleri gibi sorulardan olugmaktadir.

Algilanan Teknik Kalite Olgegi; Price ve Arnould (1999) tarafindan gelistirilen, Tiirkce
gecerlilik giivenilirlik calismas1 Unal, Akbolat ve Amarat (2019) tarafindan yapilan, 4 sorudan olusan
olgek kullamlmustir. Olgek 5°li likert yapida olup 1=Tamamen Katilmiyorum, S5=Tamamen
Katiliyorum seklinde kodlanmaktadir. Olgegin Cronbach Alpha katsayist 0,925 olarak bulunmustur.

Algilanan Fonksiyonel Kalite Olgegi; Sharma ve Patterson (1999) tarafindan gelistirilen,
Tiirkce gecerlilik giivenilirlik ¢alismas: Unal vd. (2019) tarafindan yapilan ve 6 maddeden olusan
olcek kullamlmistir. Olgek 5°1i likert yapida olup 1=Tamamen Katilmiyorum, 5=Tamamen
Katiliyorum seklinde kodlanmaktadir. Olgegin giivenlirlik katsayis1 0,957 dir.

Hasta Memnuniyeti Olgegi; Chang vd. (2013) tarafindan gelistirilen Akbolat, Unal ve Amarat
(2019) tarafindan Tiirk¢e gegerlilik calismalar1 yapilan 4 maddelik 6lgek kullanilmistir. Olgek 5°li
likert yapida olup 1=Tamamen Katilmiyorum, 5=Tamamen Katiliyorum seklinde kodlanmaktadir.
Olgegin Cronbach Alpha degeri 0,938°dir.

Hastane Baghligi Olgegi; Hastane baglihgmi 6lgmek amaciyla Price ve Arnould (1999)
tarafindan hizmet sektorii i¢in gelistirilen ve Wang, Hsiao ve Howng tarafindan saglik hizmetlerine
uyarlanan Hastane Bagliigi Olgegi kullamlmistir. Olgegin Tiirkge gecerlilik ve giivenilirlik
calismalart Unal (2016) tarafindan yapilmistir. Olgek 5°1i likert yapida olup 1=Tamamen
Katilmryorum, 5=Tamamen Katiliyorum seklinde kodlanmaktadir. Olgegin Cronbach Alpha katsayisi
0,911 olarak bulunmustur.

Hekim Baghhigi Olgegi; Price ve Arnould (1999) tarafindan gelistirilen ve Wang, Huang ve
Howng (2011) tarafindan saglik sektoriine uyarlanan 3 maddelik hekim baghilig1 6lgegi kullanilmustir.
Olgegin Tiirkge gegerlilik ve giivenilirlik calismalar1 Unal vd. (2018) tarafindan yapilmistir. Olgek 5°li
likert yapida olup 1=Tamamen Katilmiyorum, 5=Tamamen Katiliyorum seklinde kodlanmaktadir.
Olgegin Cronbach Alpha degeri 0,890°dir.

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin Tiirkge gegerlilik ¢alismalari daha once yapildigindan bu
aragtirmada tekrar gegerlilik analizi yapilmamis olup, yalnmizca giivenilirlik analizleri yapilmustir.
Bulunan Cronbach Alpha katsayilariin 0,890 ile 0,957 arasinda degisiyor olmas1 6lgeklerin yiiksek
giivenilirlige sahip oldugunu gostermektedir (Uzunsakal ve Yildiz, 2018: 19).

2.5. Veri Analizinde Kullanilan Yontemler

Toplanan verilerin analizinde giivenilirlik analizi, tanimlayici istatistikler ve yapisal esitlik
modellemesi kullanilmistir. Veriler SPSS 22.0 ve SMART PLS 3 programlarindan yararlanilarak
analiz edilmistir. Yapisal esitlik modellemesi SMART PLS programu araciligiyla diger analizler ise
SPSS 22.0 programi araciligiyla gergeklestirilmistir.
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2.6. Arastirmanin Etik Onay1

Arastirmada veri toplamadan &nce Sakarya Universitesi Etik Kurulundan 09.04.2021-E.24076
tarih ve say1li aragtirmanin etik ilkelere uygun olduguna dair onay alinmustir.

3. BULGULAR

Tablo 1°de katilimcilarin sosyo-demografik ozelliklerine iligkin bulgular yer almaktadir.
Ayrintist tabloda goriildiigl lizere katilimcilarin 124’1 (%56,36) kadin ve 96°s1 (%43,64) erkektir.
Katilimeilarin yas dagilimlart incelendiginde, 46 (%20,91) kisi 30 yas ve alt1, 54 (%24,55) kisi 31-40
yas grubunda, 64 (%29,09) kisi 41-50 yas grubunda, 56 (%25,45) kisi 51 yas ve iizerindedir. Ayrica
katitlimcilarin - 106’smin (%48,18) evli, 114’inlin ise (%51,82) bekar oldugu goriilmektedir.
Arastirmaya katilanlarin egitim diizeyi dort kategoride ele alinmstir. Katilimeilarin 61’1 (%27,70) lise
ve daha alt diizeyde, 25’1 (%11,40) 6n lisans diizeyinde, 105’1 (%47,70) lisans diizeyinde ve 29’u
(%13,20) lisansiistii diizeyde egitim alan bireylerden olusmaktadir. Hastane tercih nedenleri
incelendiginde ise hastanenin gilivenilir olmast (%30,9), hastanenin eve yakinligi (%29,5) ve
doktordan memnuniyetin (%20,9) en 6nemli faktdrler oldugu goriilmektedir.

Tablo 1. Katilimeilarin Sosyo Demografik Ozellikleri

Sosyo-Demografik Ozellikler N %

L Kadmn 124 | 56,36
Cinsiyet
Erkek 96 | 43,64
30 yas ve alti 46 | 20,91
31-40 yas 54 | 24,55
Yas
41-50 yas 64 | 29,09
51 yas ve lizeri 56 | 25,45
. Bekar 114 |51,82
Medeni Durum -
Evli 106 | 48,18
Lise ve Altx 61 | 27,70
On Lisans 25 | 11,40
Egitim Durumu —;

Lisans 1051 47,70
Lisansist( 29 | 13,20

Yakin Olmasi 65 | 29,5

Yakinlarin Tavsiyesi 23 | 10,5

Tercih Nedeni | Giivenilir Olmasi 68 | 30,9

Ulasmmin Kolay Olmasi 18 | 8,2

Doktor Memnuniyeti 46 | 20,9

Tablo 2’de katilimcilarin 6lgeklere verdikleri cevaplarin ortalamalar1 yer almaktadir. Tablo
incelendiginde katilimcilarin  arastirma degiskenlerine katilim oranlar1 genel olarak yiiksek
seviyededir.
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Tablo 2. Katilimcilarin Olgeklere Verdikleri Yanitlarin Ortalamalari

Olgek Ortalama | Standart Sapma
1. Hekimin algilanan teknik kalitesi 3,954 0,919
2. Hekimin algilanan fonksiyonel kalitesi 3,933 0,983
3. Hastaneden memnuniyet 3,603 1,034
4. Hastanin hastaneye bagliligi 3,869 0,920
5. Hastanin hekime baglhilig 3,808 0,990

Arastirmada kurulan yapisal esitlik modelinin ayrisma gegerliligine iliskin bilgiler Tablo 3’te
yer almaktadir. Analiz sonug¢larma goére modelde yer alan her bir degiskenin ortalama agiklanan
varyanst (AVE) 0.790 — 0.843 araliginda, birlesik giivenilirlik degerleri ise 0.932 — 0.966
araligindadir. Bu degerler kabul edilebilir seviyenin iizerindedir (AVE>50; CR>70) (SmartPLS,
15.05.2021). Buna ek olarak, Sekil 2’deki her bir ifadeye iliskin faktor yiiklerinin 0.842 ile 0.937
arasinda oldugu goriilmektedir. Bu bulgular arastirmada kullanilan Slgeklerin giivenilir oldugunu ve
modelinin gecerli oldugunu gostermektedir.

Arastirmada degiskenlerinin ayrisma gegerliligini sagladigi da Tablo 3’te goriilmektedir. Buna
gore her bir degiskenin AVE degerinin karekokiiniin o degiskenin diger degiskenlerle olan iliski
katsayilarindan biiyilk olmasi gerekmektedir. Bu sonuglar arastirmada yer alan faktorlerin yeterli
diizeyde ayrisma gegerliligine sahip oldugunu ifade etmektedir.

Tablo 3. Olgeklerin Ortalama Agiklanan Varyans, Birlesik Giivenilirlik ve Ayrisma Gegerliligi

Degerleri
Ortalama Aciklanan| Birlesik
1 2 3 4 5 Varyans Guvenilirlik
AVE=20,50 CR=20,70
VAVE 0,904/0,908|0,918|0,889|0,906
1. Hekimin algilanan teknik kalitesi 1 0,817 0,947
2. Hekimin algilanan fonksiyonel kalitesi 10,890 1 0,824 0,966
3. Hastaneden memnuniyet 0,753|0,748| 1 0,843 0,956
4. Hastanin hastaneye bagliligi 0,718(0,730(0,828| 1 0,790 0,938
5. Hastanin hekime bagliligi 0,821/0,825|0,751(0,788| 1 0,820 0,932

Sekil 2’de arastirma kapsaminda kurulan yapisal esitlik modelinin sonuglar1 yer almaktadir.
Sekilde arastirmada kurulan model kapsaminda degiskenlerin etkileri direkt etkileri goriilmektedir.
Buna gore hekimin algilanan teknik kalitesi hastaneden memnuniyeti ($=0,419), hastanin hastaneye
bagliligint (= -0,053) ve hastanin hekime baglihigmi (f=0,317) etkilemektedir. Bu etkiler
incelendiginde yalnizca hekimin algilanan teknik kalitesinin hastanin hastane baglhiligim diisiikte olsa
olumsuz etkiledigi diger biitiin etkilerin olumlu yonde oldugu goriilmektedir. Ozetle hastanin
algiladigi hekimin teknik kalitesi arttikga hastaneye bagliligi azalmakta, hekime baglilig1 ise
artmaktadir. Hekimin algilanan fonksiyonel kalitesi hastaneden memnuniyeti (46=0,374), hastanin
hastaneye bagliligini (5=0,071) ve hastanin hekime bagliligini ($=0,362) olumlu yonde etkilemektedir.
Bu sonug hastanin algiladigi hekimin fonksiyonel kalitesinin hastanin hastaneye bagliligin1 ve hekime
bagliligmi gii¢lendirdigini ortaya koymaktadir. Son olarak hastanin hastaneden memnuniyeti ise
hastanin hastaneye bagliligin1 ($=0,537) ve hastanin hekime baglihgini (5=0,242) etkilemektedir. Bu
sonuglar hastanin memnuniyet diizeyi arttik¢a hekime bagliligimin ve hastaneye baglhiligimin artigim
gostermektedir.
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Tablo 4’te arastirma kapsaminda kurulan yapisal esitlik modeli sonucunda elde edilen aract
etkiler, Tablo 5’te ise toplam etkiler yer almaktadir. Tablo 4’te yer alan “p” degerleri incelendiginde
arastirma kapsaminda kurulan tiim araci etki modellerinin anlamli oldugu goriilmektedir. Tabloya gore

hekimin algilanan teknik kalitesinin hastanin hastaneye bagliligina ($=0,225) ve hastanin hekime
bagliligina (=0,101) etkisinde hastaneden memnuniyetin araci rolii vardir ve hastaneden memnuniyet
araciliginda etkiler giiclenmektedir. Tabloda yer alan diger sonuglara gore hekimin algilanan teknik
kalitesinin hastanin hastaneye baglihgina ($=0,201) ve hastanin hekime bagliligina (£=0,091)
etkisinde hastaneden memnuniyetin araci rolii vardir ve hastaneden memnuniyet algilanan kalitenin

hasta bagliligina etkisini gii¢clendirmektedir.

Hastanin hekime bagliliginin araci degisken olarak ele alindigi modelde, hekimin algilanan

teknik kalitesinin hastanin hastaneye baghligina etkisinde hastanin hekime bagliliginin araci roliiniin

oldugunu gostermektedir (=0,117). Benzer sekilde hekimin algilanan fonksiyonel kalitesinin hastanin

hastaneye bagliligina etkisinde hastanin hekime bagliliginin araci rolii vardir (5=0,134).

Tablo 4. Araci Etkiler

Modeller B p
TK -> HM -> HSTB 0,225 (0,000
TK -> HM -> HKMB 0,101 (0,008
FK ->HM -> HSTB 0,201 | 0,000
FK -> HM -> HKMB 0,091 | 0,005
TK -> HKMB -> HSTB 0,117 | 0,001
FK -> HKMB -> HSTB 0,134 | 0,017
TK -> HM -> HKMB -> HSTB | 0,037 | 0,024
FK -> HM -> HKMB -> HSTB | 0,033 | 0,027

Not: TK: hekimin algilanan teknik kalitesi; FK: hekimin algilanan fonksiyonel kalitesi; HM: hastaneden

memnuniyet; HSTB: hastanin hastaneye baghligi;, HKMB: Hastanin hekime baglilig
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Tablo 5. Toplam Etkiler

Desiskenler Hastaneden Hastanin Hastaneye | Hastamin Hekime
s18 Memnuniyet Baghhg Baghihg

Hek_lml_n Algilanan Teknik 0,419 0,327 0,418
Kalitesi

Hek_lml_n Algilanan Fonksiyonel 0,374 0,439 0,453
Kalitesi

Hastaneden Memnuniyet 0,626 0,242
Hastanin Hekime Baghilig: 0,369

4. SONUC

Bu arastirma algilanan hekim kalitesinin hastanin hekim bagliligina ve hastane bagliligina
etkisini belirlemek ve bu etkide hastanin hastaneden memnuniyetinin araci roliinii ortaya koymak
amaciyla gerceklestirilmistir. Arastirma sonuglar1 hastalarin hekime ve hastaneye bagliligini etkileyen
faktorleri ortaya koymasi bakimindan énemlidir.

Arastirma sonuglarina gore katilimcilarin hekimlerinin fonksiyonel kalitesine ve teknik
kalitesine iliskin algilari yiiksek seviyededir. Katilimcilarin genel olarak hizmet aldiklar1 hekimlerin
yetkinligine ve hekim ile iliskilerine iliskin beklentilerinin karsilandigini séylemek miimkiindiir.
Literatlirde yer alan bir arastirmanin sonuclar1 hastalarin hekim hizmetleri ile ilgili kalite algilarinin
yiiksek seviyede oldugu ortaya konulmustur (Biskin, 2018: 60). Bu bakimdan bu aragtirmanin
sonuglar1 ile literatiirde yer alan arastirma sonuglarmin benzerlik gosterdigi ifade edilebilir.
Aragtirmadan elde edilen sonuclardan bir digeri, hastalarin hekim bagliliklarinin ve hastane
bagliliklarinin yiiksek seviyede oldugu yoniindedir. Bu sonucglar hasatlarin hekimlerinden ve
hastanelerinden almig olduklar1 hizmetin beklentilerini karsiladigini ve hastalarin hekimleri ve
hastaneleri ile aralarindaki iliskiyi stirdiirme niyetinde olduklarini gostermektedir. Kog¢ (2014: 118)
yapmis oldugu arastirmada hastalarin hekimlerine bagliliklarim yiiksek seviyede bulurken, Saygin vd.
(2020: 604) hastalarin hastane baglilik seviyelerinin yiliksek oldugunu ortaya koymuslardir. Bir bagka
arastirmada ise hastalarin hastaneye bagliliklar1 yiiksek seviyede bulunmusg olup; hastalarin baghlik
hissettikleri hastaneden kolay kolay vazge¢medikleri ve hastaneyi gevrelerine tavsiye ettikleri ifade
edilmektedir (Tosyali, 2016: 116). Literatiirde yer alan bu bilgiler 1s1ginda mevcut aragtirmanin
katilimcilarin da hastanelerine ve hekimlerine duyduklar1 bagliligin hastane i¢in olumlu sonuglar
ortaya ¢ikaracagini ifade etmek miimkiindiir. Arastirmadan elde edilen bir bagka sonug¢ ise
katilimcilarin hastanelerinden memnuniyet seviyelerinin orta seviyede oldugunu gdstermektedir. Bu
sonuca gore katilimcilarin genel olarak hekimlerinden aldiklari hizmetin beklentilerini kargiladigini,
hekim disindaki faktorlerin ise hastalar1 yeterince memnun etmedigini ortaya koymaktadir.
Aragtirmanin sonuglar1 hekimlerin hastalarin hizmete iligkin deneyimlerinin sekillenmesindeki
Onemini ortaya koymasi bakimindan énemli goriilmektedir.

Arastirmanin bir diger sonucuna gore hastalarin algiladiklar1 hekimlerin teknik kalitesi ve
fonksiyonel kalitesi hastanin hekime bagliligini ve hastaneye bagliligimi etkilemektedir. Bu sonuca
gore hekimlerin yetkinlikleri ve hastalari ile kurduklar: iligski hastalarin hem hekime hem de kuruma
olan baghliklarimi arttirmaktadir. Hasta baglihigmi algilanan hekimlik hizmeti kalitesinin (Oter ve
Stidas, 2017: 53) ve personelin sundugu hizmete iligkin algilanan kalitenin (Cetin, 2016: 44) etkiledigi
daha onceki ¢aligmalarda da ifade edilmektedir. Hem mevcut ¢aligmanin sonuglari hem de literatiirde
var olan ¢aligmalarin sonuglar bir arada ele alindiginda hasta bagliligini saglamak isteyen kuruluglarin
hastalarin algiladiklar1 kaliteye odaklanmalarinin ve sunduklari hizmetlerin hastalar tarafindan kaliteli
olarak addedilmesini saglamalarinin hayati éneme haiz oldugunu sdylemek miimkiindiir.
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Arastirmadan elde edilen bir diger sonuca gore ise gore hastalarin algiladiklar1 hekimin teknik
kalitesi ve fonksiyonel kalitesi hastanin hekime bagliligima ve hastaneye bagliligina etkisinde
hastaneden memnuniyetin araci rolii bulunmaktadir. Buna gore hastalarin algiladiklar hekim kalitesi
bagliliklarini etkilerken, hastaneden memnuniyette hasta bagliligin1 giiclendirici bir etkiye sahiptir.
Algilanan hizmet kalitesinin hasta memnuniyetini etkiledigine (Swain ve Singh, 2021: 346) ve hasta
memnuniyetinin hasta bagliligin1 etkiledigine yonelik sonuglar literatiirde mevcuttur (Juhana vd.,
2015: 4308; Kessler ve Mylod, 2009: 266). Bu baglamda hasta memnuniyetinin algilanan hekim
kalitesinin hasta bagliligina etkisinde giiclendirici etkisi alan yazin ile uyumlu bir sonu¢ olarak
degerlendirilmektedir. Buna ek olarak hastalarin hekimlerine olan baghliklar1 da algilanan hekim
kalitesinin hastane bagliligina etkisinde giiclendirici bir rol oynamaktadir. Arastirma sonuglarn
hekimlerin hastalarin hastane bagliliginda oldukc¢a 6nemli bir faktdr oldugunu koymaktadir. Bununla
birlikte hasta memnuniyetinin aract rolii ele alindiginda hastalarin hekimlerine iligkin algilarinin
yaninda hizmet aldiklar1 hastanenin hizmetlerinden de genel olarak memnuniyetlerinin saglanmasinin
daha giiclii hasta baglilig1 saglayacagi agiktir.

Bu arastirmadan elde edilen sonuglar hasta bagliligi saglamak isteyen saglik kuruluslarinin
hastalarin algiladiklar1 hekim kalitesine 6nem vermeleri gerektigini gostermesi bakimindan 6nem arz
etmektedir. Beklentilerini karsilayan hekimlerden hizmet almak isteyen hastalarin ayni saglik
kurulusunu tekrar segmeleri son derece olagan bir durumdur. Buna karsililik bu durum biinyesinde
bazi riskler barindirmaktadir. Hekimine baglilik hisseden ve hastaneye gorece daha diisiik bagliligi
olan hastalarin hekimin olas1 bir ayriligi1 durumunda hekimini takip ederek hekiminin yeni kurulusunu
tercih etmesi miimkiindiir. Bu durum hastane i¢in uzun vadede kayip anlamina gelmektedir.
Literatiirdeki bazi ¢aligmalar hastalarin hastane bagliligin1 gelismesinde etkili olan faktorleri ortaya
koymaktadir. Ornegin Wazzan (2007:54) ¢alismasinda kurumun algilanan kalitenin hasta bagliligin
onemli olgiide etkiledigini belirtirken; Demirel, Yoldas ve Divanoglu (2009: 1) kurumun algilanan
hizmet kalitesinin hastalarin saglik kurumunu yeniden tercih etme ve kurumu gevresine tavsiye etme
niyetlerini etkiledigini ifade etmektedir. Bu nedenle saglik kuruluslarinin algilanan hekim kalitesini
giiclendirmenin yan1 sira hastanenin genel hizmet kalitesine iligkin hasta algilarmi da giiglendirmeleri,
hastalarin hastane bagliligini arttirmak ve memnuniyet diizeyini yiikseltmek i¢in adimlar atmalar
onerilmektedir.

Etik Beyan

“Algilanan Hekim Kalitesinin Hekim ve Hastane Baglhihigina Etkisinde Hastaneden
Memnuniyetin Aract Roli” baghikli ¢aligmasinin yazilmasi ve yaymlanmasi siireglerinde Helsinki
Aragtirma ve Yayin Etigi kurallarina riayet edilmis ve ¢alisma igin elde edilen verilerde herhangi bir
tahrifat yapilmamistir. Arastirmada veri toplamadan once Sakarya Universitesi Etik Kurulundan
09.04.2021-E.24076 tarih ve sayili arastirmanin etik ilkelere uygun olduguna dair onay alinmustir.

Katki Orani Beyam

Caligmadaki yazarlarin timii ¢aligmanin yazilmasindan taslagin olusturulmasma kadar tim
sireclere katki yapmis ve nihai halini okuyarak onaylamustir.

Catisma Beyam

Yapilan bu ¢aligma gerek bireysel gerekse kurumsal/orgiitsel herhangi bir ¢ikar ¢atigsmasina
yol agmamustir.

439



Unal, O. (2021). Algilanan Hekim Kalitesinin Hekim ve Hastane Baghligina Etkisinde Hastaneden
Memnuniyetin Araci1 Rolii. KMU Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 23(41), 431-442.

KAYNAKCA

Akbolat, M., Unal, O. ve Amarat, M. (2019). Hastane Fiziksel Ortamina Iliskin Deneyimlerin Hasta
Memnuniyetine Etkisi. 4. Uluslararas: Saglik Bilimleri ve Yonetimi Kongresi, icinde (ss. 138-
143), Istanbul, Uskiidar Universitesi.

Biskin, F. (2018). Saglik Isletmelerinde Algilanan Hizmet Kalitesinin Hasta Memnuniyeti Uzerine
Etkisi: Konya ilinde Bir Uygulama. International Review of Economics and Management,
6(1), 50-72.

Campbell, S., Roland, M. O. ve S. Buetow A. (2000). Defining Quality of Care. Social Science &
Medicine, 51(11), 1611-1625.

Chang, C. W., Tseng, T. H. ve Woodside, A. G. (2013). Configural Algorithms of Patient
Satisfaction, Participation in Diagnostics, and Treatment Decisions' Influences on Hospital
Loyalty. Journal of Services Marketing, 27(2), 91-103.

Cetin, B. (2016). Kurumsal /majin ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Hasta Sadakati Uzerine Etkisi.
(Yiiksek Lisans Tezi). Bahgesehir Universitesi, Saglik Bilimler Enstitiisii, Istanbul.

Demirel, Y., Yoldas, M. A. ve Divanoglu, S. U. (2009). Algilanan Hizmet Kalitesinin Tatmin,
Tavsiye Davramsi ve Tercih Uzerine Etkisi: Saglik Sektoriinde Bir Arastirma. Akademik
bakis, 16, 1-14.

Fatima, T., Malik, S. A. ve Shabbir, A. (2018). Hospital Healthcare Service Quality, Patient
Satisfaction and Loyalty. International Journal of Quality & Reliability Management, 35(6),
1195-1214.

Ismayyir, D. K. (2020). Measuring Quality of the Healthcare Services and Its Impact on the Patients
Satisfaction. Association of Arab Universities Journal of Engineering Sciences, 27(1), 65-73.

Juhana, D., Manik, E., Febrinella, C. ve Sidharta, I. (2015). Empirical Study on Patient Satisfaction
and Patient Loyalty on Public Hospital in Bandung, Indonesia. International Journal of
Applied Business and Economic Research, 13(6), 4305-4326.

Kessler, D.P. ve Mylod D. (2009). Does Patient Satisfaction Affect Patient Loyalty? International
Journal of Health Care Quality Assurance, 24(4), 266-273.

Kog, E. (2014). dile Hekimliginde Hasta-Hekim Iletisiminde Giiven Unsurunun Hastamin Hekime
Baghiligi Uzerine Etkisi. (Yuksek Lisans Tezi). Gazi Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisil,
Ankara.

Oliver, R.L. (1999). Whence Consumer Loyalty. The Journal of Marketing, 63(Special Issue), 33-44.

Oter, V. ve Dogan Siidas, H. (2017). Algilanan Hizmet Kalitesinin Hasta Baglihg: Uzerine Etkisi:
Devlet Hastanesi Uzerine Bir Inceleme. Cukurova Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
Fakultesi Dergisi, 21(2), 43-57.

Ozkog, H. (2013). Hastalarin Saglik Kurumu Tercihlerini Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesi:
Uygunluk Analizi ve Nested Logit Model. Dokuz Eyltl Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti
Dergisi, 15(2), 267-280.

Peltier, JW., Boyt, T. ve J.A. Schibrowsky (1999). Obstetrical Care and Patient Loyalty. Marketing
Health Services, 18(2), 5-12.

440



Unal, O. (2021). Algilanan Hekim Kalitesinin Hekim ve Hastane Baghligina Etkisinde Hastaneden
Memnuniyetin Araci Rolii. KMU Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 23(41), 431-442.

Price, L. L. ve Arnould. E. J. (1999). Commercial Friendships: Service Provider-Client Relationships
in Context. Journal of Marketing, 63(4), 38-56.

Saygin, E., Tolon, M., Celik, T., Oztiirk, 1. ve S6kmenster, T. S. (2020). Kurumsal Imaj Algisinin
Hastane Baghligi ile Iliskisinin Incelenmesi Uzerine Bir Arastrma. Uluslararasi Saglk
Yonetimi ve Stratejileri Arastirma Dergisi, 6(3), 594-608.

Sharma, N. ve Patterson, P. G. (1999). The Impact of Communication Effectiveness and Service
Quality on Relationship Commitment in Consumer, Professional Services. Journal of Services
Marketing, 13(2), 151-170;.

SmartPLS, “Model Fit”, www.smartpls.com/documentation/algorithms-and-technigues/model-fit
(15.05.2021).

Swain, S. ve Singh, R. K. (2021). Measuring the Impact of Perceived Service Quality on Insured and
Uninsured Patients’ Satisfaction. Measuring Business Excellence. 25(3), 346-367.

Tefera, O. ve Govender, K. (2017). Service Quality, Customer Satisfaction and Loyalty: The
Perceptions of Ethiopian Hotel Guests. Journal of Hospitality, Tourism and Leisure, 6(2), 1-
22.

Tengilimoglu, D. (2016). Saglik Hizmetleri Pazarlamas: (4. Baski). Ankara: Siyasal Kitabevi.

Torres, E., Vasquez-Parraga, A. Z. ve Barra, C. (2009). The Path of Patient Loyalty and the Role of
Doctor Reputation. Health Marketing Quarterly, 26(3), 183-197.

Tosyal1, H. (2016). Sosyal Medyamn Hasta Sadakatine Etkisi: Sosyal Medya Kullamcilart Uzerine
Bir Arastirma. (Doktora Tezi). Marmara Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiist, Istanbul.

Uzunsakal, E. ve Yildiz, D. (2018). Alan Aragtirmalarinda Giivenilirlik Testlerinin Karsilastirilmasi
ve Tarimsal Veriler Uzerine Bir Uygulama. Uygulamali Sosyal Bilimler Dergisi, 2(1), 14-28.

Unal, O., Akbolat, M. ve Amarat, M. (2018). The Influence of Patient-Physician Communication on
Physician Loyalty and Hospital Loyalty of the Patient. Pakistan Journal of Medical Sciences,
34(4), 999-1003.

Unal, O., Akbolat, M. ve Amarat, M. (2019). Hasta Bagliliginda Teknik Kalite Mi Yoksa
Fonksiyonel Kalite Mi Daha Onemli? 4. Uluslararas: Saghk Bilimleri ve Yonetimi Kongresi,
icinde (ss. 151-157). Istanbul, Uskiidar Universitesi.

Unal, O (2016). Hasta Hekim letisimin Hastamn Hekim Baghligina ve Hastane Baglhhigina Etkisi.
(Ylksek Lisans tezi). Sakarya Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitisii, Sakarya.

Vimla ve Taneja, U. (2020). Brand Image to Loyalty Through Perceived Service Quality and Patient
Satisfaction: A Conceptual Framework. Health Services Management Research, (Erken
Goriinim), 1-8. DOI: https://doi.org/10.1177/0951484820962303

Wang, H. L., Huang, J. Y. ve Howng, S. L. (2011). The Effect on Patient Loyalty of Service Quality,
Patient Visit Experience and Perceived Switching Costs: Lessons from One Taiwan university
Hospital. Health Services Management Research, 24(1), 29-36.

Wang, H. L., Hsiao, Y. C. ve Huang, J. “Service Quality and Loyalty in Varying Patient’s
Knowledge  and Perceived Switching Costs: Lesson From Taiwan”.
http://www.bschool.cuhk.edu.hk/asia-aom/PDWO06/T2_Wang_Hsiao _Huang. pdf
(20.02.2020).

441


http://www.smartpls.com/documentation/algorithms-and-techniques/model-fit

Unal, O. (2021). Algilanan Hekim Kalitesinin Hekim ve Hastane Baghligina Etkisinde Hastaneden
Memnuniyetin Araci1 Rolii. KMU Sosyal ve Ekonomik Arastirmalar Dergisi, 23(41), 431-442.

Wazzan, D. B. (2007). Patient Loyalty Versus Satisfaction: Implications for Quality and Marketing
Strategies. (Doctoral Dissertation).Walden University, Washington, USA.

442



