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Ozet

Bu calisma tiiketicilerin hastane se¢iminde etkili olan faktorlere iligskin
algilamalarmi belirlemek amaciyla gergeklestirilmistir. Ayrica galismada
tiiketicilerin sosyo-demografik 6zellikleri ile hastane sec¢iminde etkili olan
faktorlere iliskin algilamalar1 arasinda istatistiksel agidan anlamh bir fark
olup olmadig arastirilmistir.

Arastirmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. 15-30
Nisan 2013 tarihleri arasinda gergeklestirilen arastirmanin evrenini
Kirikkale ilinde ikamet eden kisiler olusturmaktadir. Arastirmada 579
kisiden veri elde edilmistir. Arastirmada kullanilan Olgegin genel ig
tutarlilik katsayis1 0,816 olarak bulunmustur.

Calismadan elde edilen bulgulara gore hastane segiminde etkili olan
faktorlerden en yiiksek katilim; hastanenin temizligi (4,47+0,75), kayit
islemlerinin hizli ve zamaninda yapilmas: (4,42+0,81), hastanede uzman
hekimin bulunmas: (4,39+0,83) ve hastalik hakkinda yeterli bilgilendirilme
(4,32+0,81) olarak siralanmistir. Tiiketicilerin hastane se¢iminde etkisinin en
az oldugu faktor ise hekim ve hemsirelerin cinsiyeti (2,63+1,50) olarak
bulunmustur.
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Tiiketicilerin
Seciminde
Etki Eden

Faktorlere

Algilamalan



mailto:oguzisik@hacettepe.edu.tr
mailto:m.erisen1992@gmail.com
mailto:cmfdn91@gmail.com

Isletme Bilimi Dergisi (JOBS), 2016; 4(1): 99-110. DOI: 10.22139/ibd.30460

The Perceptions about Influential Factors by Hospital

Tiiketicilerin

Hastane Selections of Consumers

Seciminde Abstract

Etki Eden This study is realized to determine the perceptions about the influential
Faktorlere factors of consumers by hospital selections. In addition it is searched in
Iliskin the study if there is a meaningful difference in statistical view between

Algilamalar1 the social-demographic properties of consumers and their perceptions
about the influential factors by hospital selections.

100 By the search it is used the questionnaire form/survey as data collection
tool/for data collection. The universe of the search realized between the 15%
of April and 30" of April are forming people who are staying in the
province Kirikkale. The data of 579 persons is used in the search. The
general coefficient of (inner) consistence of the used scale is found as 0,816.

According to the findings which are achieved in the search, the highest by
the influential factors for hospital selections stand in line as; cleanliness of
the hospital (4,47+0,75), the quickly and timely preparing of registration
transactions (4,42+0,81), the presence of a specialist physician (4,39+0,83)
and a sufficient informing about the disease (4,32+0,81). The least factor by
hospital selections of consumers is found as the gender of physicians and
nurses (2,63+1,50).

Keywords: Hospital, hospital selection, consumer perception

I. Giris

Bilimsel ve teknolojik gelismelere paralel olarak, diger sektorlerde
oldugu gibi saglik sektoriinde de onemli degisimler gerceklesmektedir. Bu
degisim, bilginin akisgindan, kisi ve kuruluslarin etkilesim bic¢iminin
yeniden tasarlanmasina kadar bircok alanda kendini gostermektedir.
Toplumdaki gelismelere paralel olarak degisen saglik hizmet tiiketicilerinin
davranislar1 arasinda tedavi siirecine iliskin kararlara katilimda pasif
konumdan daha aktif konuma gegmeleri ve saglik kurulusunun se¢iminde
etkin rol almaya baglamalar1 (Tengilimoglu, 2001) gosterilebilir. Dolayisiyla
saglik sektortinden hizmet alan kigilerin her gegen giin daha fazla
bilin¢lenmesi bu kisilerin saglik hizmetleri pazarinda se¢im yapan bir
tiiketici olarak goriilmesine neden olmaktadir.

Saglik hizmetlerinin 6nemli sunucularindan birisi olan hastaneler,
her gecen giin daha da yogunlasan bir rekabet ortaminda faaliyet
siirdiirmektedir. Dolayisiyla boyle bir ortamda rekabet iistiinliigtiniin
saglana bilmesi icin, maliyetlerin diisiiriilmesi, kaynaklarin etkin
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kullanilmas: ve kaliteli hizmet sunumu kadar hig siiphesiz ki; tiiketicilerin
beklentilerinin ve tiiketici tercihlerini etkileyen faktorlerin neler oldugunun
bilinmesi de son derece 6nemlidir.

Bu amacla, bu calisma ile hastanelerden hizmet alan tiiketicilerin,
hastane tercihinde hangi faktorleri 6n planda tuttugu belirlenmeye
calisilmistir.

II. Hastane Se¢iminde Etki Eden Faktorler

Hastane se¢imi, saglik hizmetinden yararlanmak isteyen bir kisinin
veya onun bakimindan sorumlu olan kisinin, secim imkanina sahip olmasi
durumunda saglik kuruluglar: arasindan birini tercih etmesi (Tengilimoglu,
2001) seklinde ifade edilebilir.

Saghk hizmet tiliketicilerinin hastane seciminde go6z Oniinde
bulundurdugu faktorlere iliskin c¢alismalar incelendiginde; tiiketicilerin
cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, ve gelir durumu gibi bireysel
ozelliklerinin yaru sira, hastanenin yapisi, biiyiikliigli ve sunulan hizmet
diizeyi gibi hastanenin karakteristik ozellikleri ile ilgili faktorlerin ele
alindig goriilmektedir (Berkowitz and Flexner, 1981; Leister ve Stausberg,
2007; Roh, 2007; Roh and Moon, 2005). Bu c¢alismalar sonucunda
tiiketicilerin hastane se¢iminde etki eden faktorlere iliskin onceliklerinin
farklilik gosterdigi tespit edilmistir.

Boscarino ve Steiber (1982) hastane se¢iminde kullanilan kriterleri
detaylandirmis ve Onem derecesine gore su sekilde siralamustir (akt.
Tengilimoglu, 2001):

e Eve yakinlik

e Muayene oldugu doktorun tavsiyesi

¢ Uzman doktor bulunma durumu

o lyi arag, gereg ve teknolojiye sahip olma

¢ Bina, tesisat ve araglarin kalitesi (Quality of facility)

¢ Hastane personelini tanima veya onlardan memnun olma
¢ Gegmis deneyim

e Daha ucuz olmasi
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¢ Hastanenin biiytikliigii

Tiiketicilerin

Hastane e Dini iligki ve yakinlik (Religous affiliation).

Seciminde

Etki Eden Berkowitz and Flexner (1981) yaptiklar1 c¢alismada ise,
. tiiketicilerin hastane se¢im karari verirken; saglik bakimmim Kkalitesi,

Faktorlere

. tiziki imkanlarin varhig1 ve temizligi, calisanlarin tutum ve davranislari
Hiskin ve hastanenin {inii ve imaji olmak {izere dort faktor iizerinde
Algilamalarn odaklandiklarini belirtmislerdir.

Leister ve Stausberg (2007) tarafindan Almanya’da yapilan bir
102 ¢alismada, hastane segimlerinde etkili olan faktorler ve bunlarin agirliklar:
incelenmistir. Arastirma sonucunda en énemli kriterin deneyim oldugu ve
bunu hekim tarafindan sevklerin takip ettigi bulunmustur.

Roh (2007) tarafindan Colorado bolgesinde 4099 Medicare hastasi
tizerinde yapilan bir calismada da hastalarin nicin kirsal bolgedeki
hastaneleri atlayarak Colorado merkezindeki hastanelere geldikleri
arastirilmistir. Calisma sonucunda, hastanenin miilkiyet tipi, yatak sayisi,
akredite olup olmamasi, uzaklig1 gibi kurumsal degiskenlerin yani sira,
yas, 1rk, yatis siiresi ve toplam gelir gibi hasta degiskenleri olarak ifade
edilen faktorlerin hastane seciminde etkili oldugu bulunmustur.

III. Yontem

Bu calisma, saghik hizmet tiiketicilerinin, hastane segiminde etkili olan
faktorlere iliskin algillamalarim1 belirlemek ve tiiketicilerin kisisel
Ozelliklerinin hastane se¢iminde etkili olan faktorlere iliskin algilamalari
arasinda anlamli farklilik olusturup olusturmadigini gostermek amaciyla
yapilmistir.

Calisma, 15 Nisan-30 Nisan 2013 tarihleri arasinda Kirikkale il merkezinde
ikamet eden kisiler tizerinde gergeklestirilmistir. Arastirmanmn yapildig:
donemde Kirikkale il niifusu 274.727'dir. Calismada basit rastgele
ornekleme yonteminden yararlanilmigtir.

Bu amagla n= (N x p x p x Zz)/ [(N-1) x t2]+(p X q X Zz)*formiilden
yaralanilarak 6rneklem biiyiikliigii tespit edilmistir. Formiilden %95 giiven

‘Formiilde; N = Evren, n = Orneklem saysi, p = Evren icinde ilgilendigimiz
ozelligin goriilme siklig1 (0,50 alinmistir), q = Evren i¢inde ilgilendigimiz 6zelligin
goriilmeme siklig1 (1-p), Z = Giiven diizeyine gore standart deger (normal dagilim
tablolarindan bulunur %95 i¢in 1,96), t = G6z yumulabilir yanilgi (0,05 alinmistir)
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araliginda evreni temsil edecek asgari 6rneklem biiyiikligiintin 384 kisi
olmasi gerektigi bulunmustur. Calismada 579 kisiden veri elde edilmistir.
(Bal, 2001).

Arastirmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir.
Ankette, hastane seciminde etkili olabilecek faktorlere yer verilmis ve
kisilerden hastane secimlerinde bu faktorlerin etki diizeyini 51i Likert
Olgege gore hazirlanmis olan “1=Kesinlikle Katilmiyorum-5=Kesinlikle
Katiliyorum” araliginda en uygun olani segmeleri istenmistir. Arastirmada
kullanilan 6lgegin genel i¢ tutarlilik katsayis1 0,816 olarak bulunmustur.

Calismadan elde edilen verilerin analizinde tamimlayici istatistiksel
yontemler, bagimsiz Orneklerde t testi, tek yonlii varyans analizi
kullanilmistir.  Sonuglar %95lik gliven araliginda, p<0,05 anlamlilik
diizeyinde degerlendirilmistir.

IV. Bulgular ve Tartisma

Arastirmaya katilan saglik hizmet tiiketicilerinin sosyo-demografik
ozellikleri Tablo 1’de gosterilmistir. Buna gore calismaya katilanlarin
%50,9’unu kadinlar, %49,1’ini erkekler olusturmaktadir. %57,8’inin evli
oldugunu bildirdigi katihmcilarin, biiytik ¢ogunlugu (%90,1) sehir
merkezinde yasamaktadir. Ayrica calismaya katilan kisilerin %44,6's1
1000TL ve daha az gelire sahip olduklarini belirtmislerdir (Tablo 1).

Tablo 1: Aragtirmaya Katilanlarin Sosyo-Demografik Ozelliklerine Gore

Dagilimi
n 0/o n 0/0
Medent Evli 333| 57,8 Erkek 284 | 49,1
eqent  IBekar 243 42,2| Cinsiyet | Kadin 294 | 50,9
Durum
Toplam 576| 100 Toplam 578 | 100
Okuryazar | ¢ | ¢ Sehir Merkezi | 520 | 90,1
degil Yasadig:
Tlkokul 98|17,0 Yer Tlge/Kasaba/Kdy| 57 | 9,9
. Ortaokul 71(12,3 Toplam 577 | 100
Egitim Lise 178/ 30,8 <1000 239 | 44,6
Durumu P
On lisans 801 13,7 Gelir 1001-2000 171 | 32,0
Lisans 133(23,0| Durumu | 2001-3000 92 | 17,2
Lisansiistii | 9 | 1,6 (TL) >3001 33 | 62
Toplam 578| 100 Toplam 535 | 100

Tablo 2’de arastirmaya katilan saghk hizmet tiiketicilerinin hastane

seciminde etkili oldugunu diistindiikleri faktorlere iliskin
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degerlendirmeleri yer almaktadir. Buna gore tiiketicilerin hastane

Tiiketicilerin tercihinde etkili oldugunu diisiindiikleri faktorlerden en fazla puani
Hastane hastanenin temizligi (4,473+0,753) almistir. Bunu sirasiyla, kayit
Seciminde islemlerinin hizli ve kolayca yapilabilmesi (4,421+0,808), her tiirlii hizmet
Etki Eden ve uzman personelin bulunmas: (4,386+0,829) ve hastaligim hakkinda
Faktérlere yeterli bilgilendirilmem (4,325+0,813) ifadeleri izlemistir. Hastane
iligkin tercihinde en az etkili oldugu disiiniilen durum ise, hekim ve

hemsirelerin cinsiyeti (3,578+1,502) olarak belirtilmistir. Bunu sirasiyla,
Algilamalar sosyal glivence durumum (3,499+1,381) ve hastaneye ulasim kolaylig1
104 (3,537+1,312) ifadeleri izlemistir.

Tengilimoglu (2001) tarafindan yapilan benzer bir calismada ise hastane
seciminde birinci derecede etkili olan faktoriin saghk kurulusuna yakmlk
oldugu bulunmustur. Bu calismada bu etkinin az olmasmm nedeni
arastirmanin yapildig1 yerin kiictik bir il olmasi ve kisilerin ulagim sikintist
¢ekmemelerine baglanabilir. Ayrica Phibbs ve arkadaslar1 (1993) tarafindan
yapilan benzer bir calismada da hastalarin ihtiya¢ duyduklar1 hizmetleri
saglayan bir hastaneye ulasmak i¢in yolculuk yapmaya daha fazla istekli
olduklar1 bulunmustur.

Santas ve arkadaslar1 (2016) tarafindan yapilan calismada, hastane
seciminde en fazla onem verilen faktor, hastanenin hijyen ve temizligi
olarak tespit edilmisken, bunu sirasiyla; doktorlarin tutum ve davranislars,
hastanenin tibbi ve teknik donanimi, personelin tutum ve davranisi ve
hastanenin giivenirligi takip etmektedir. Erdem (2007) tarafindan yapilan
calismada ise doktorlarin beceri ve iletisim diizeyleri, saglik personelinin
dinleme ve iletisim becerisi, hastanenin fiziki unsurlar1 en fazla Snemli
goriilen faktorler olarak belirlenmistir.

Yildirirm ve Arkadaslar1(2009) tarafindan Haseki Egitim Arastirma
Hastanesi'nde yapilan ¢alisma sonucunda hastalarin hastane segimini
etkileyen faktorlerin basinda doktorlara olan giivenin geldigi tespit
edilmigtir. Bunu ise sirasi ile randevu sistemi, sevk ve bagkalar1 tarafindan
yonlendirilme takip etmektedir. Cift¢i (2010) tarafindan Kirikkale ili
merkezinde yasayan saglik hizmeti tiiketicileri ile yapilan ¢alismada benzer
sekilde hastane se¢ciminde en fazla 6nem verilen faktorler hastanenin hijyen
ve temizligi, doktorlarin tutum ve davranisi, personelin tutum ve
davranisi, hastanenin giivenirligi seklinde tespit edilmistir. Ciftci
tarafindan yapilan bu ¢alismanin da Kirikkale ilinde yapilmis olmasi ve en
onemli faktoriin hastanenin hijyen ve temizligi olarak tespit edilmis olmasz,
bu ¢alismay1 destekler niteliktedir.
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Tablo 2: Hastane Seciminde Etkili Olan Faktorlere iliskin Puan Dagilimi
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Hastane Se¢iminde Etkili Olan Faktorler n | Min. | Max. | Ort. | S.S.
Hastanenin temizligi 575| 1,00 | 5,00 | 4,473 | 0,753
Kayit i§lemlérimin hizl ve kolayca 579| 1,00 | 500 | 4421 | 0,808

yapilabilmesi

lliell; triiri:;lizmet ve uzman personelin 578 | 100 | 500 | 4386 | 0,829
Hastaligim hakkinda yeterli bilgilendirilmem |573| 1,00 | 5,00 | 4,325 | 0,813
Mahremiyete 6zen gosterilmesi 577 | 1,00 5,00 | 4,310 | 0,909
Personelin bana karsi ilgili davranmasi 575 1,00 5,00 | 4,303 | 0,904
Tetkik sonuclarini kisa stirede almam 576 | 1,00 | 5,00 | 4,288 | 0,805
Bilgilerimin gizliligine 6zen gosterilmesi 571 1,00 5,00 | 4,273 | 0,878
Tedavimin kisa siirede baslamasi 572 1,00 | 5,00 | 4,184 | 0,941
}I,{;Z?irliv;e ekipman ve fiziki kosullarin 5771 100 | 500 | 4007 | 1,328
Hastanenin imaji 576 | 1,00 5,00 | 4,059 | 1,023
Personelin kibar olmasi 576 | 1,00 5,00 | 3,920 | 1,239
Doktorlarin taninmishg: 575| 1,00 | 5,00 | 3,887 | 1,144
Onceki hastalarin tavsiyesi 575 1,00 5,00 | 3,697 | 1,115
Doktorumun tavsiyesi 573 | 1,00 | 5,00 | 3,686 | 1,248
Hastanenin evime yakin olmasi 576 | 1,00 | 5,00 | 3,649 | 1,305
Yakinlarimin tavsiyeleri 563 | 1,00 500 | 3,602 | 1,112
Hastanenin bilinirligi ve koklii olmasi 574| 1,00 | 500 | 3,578 | 1,305
Hastanede daha 6nce tedavi almis olmam 572 1,00 | 5,00 | 3,537 | 1,225
Hastaneye ulasim kolaylig1 5741 1,00 | 5,00 | 3,537 | 1,312
Sosyal giivence durumum 577 | 1,00 500 | 3,499 | 1,381
Hekim ve hemsirelerin cinsiyeti 577 | 1,00 5,00 | 3,371 | 1,502

Tiiketicilerin hastane se¢iminde etkili olan faktorlere iligkin
degerlendirmelerinin cinsiyetlerine, gore farklilik gosterip gostermedigi iki
ortala arasindaki farkin onem kontrolii testi (t- testi) ile analiz edilmistir.
Yapilan analiz sonucunda istatistiksel agidan anlamli fark gosteren
faktorler Tablo 3’de goriilmektedir. Buna gore; hastanenin eve yakinhgs,
hastanenin imaji, sosyal giivence durumu, hekim ve hemsirenin cinsiyeti,
personelin ilgili davranmasi, doktor tavsiyesi, yakinlarin tavsiyesi ve
Onceki hastalarin tavsiyesi ifadelerinde istatistiksel agidan anlamli fark
bulunmustur (p<0,05). Faktorlerden sadece hekim ve hemsirelerin
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cinsiyetinin hastane se¢imindeki etkisi bakimindan erkek tiiketiciler

Tiiketicilerin (3,376+1,457), kadin tiiketicilere (3,361+1,545) oranla daha yiiksek katilim
Hastane gostermislerdir. Diger biitiin faktorlerde kadin tiiketiciler, erkeklere
Seciminde oranla daha yiiksek katilim gostermislerdir (Tablo 3).

Etki Eden

Faktorlere Tablo 3: Hastane Seciminde Etkili Olan Faktorlere iliskin
Iliskin Degerlendirmelerin Cinsiyete Gore Dagilimi
Algilamalar

106 Hastane Seciminde Etkili Olan

Faktérler Cinsiyet | n | Ort. | S.S. t p

) ) Erkek 282 | 3,507 | 1,400
Hastanenin evime yakin olmasi -2,587 | 0,000
Kadin 293 | 3,788 | 1,195

L Erkek 282 | 4,018 | 1,111
Hastanenin imaji -0,948 | 0,006
Kadin 293 | 4,099 | 0,933

. Erkek 282 | 3,340 | 1,453
Sosyal giivence durumum -2,693 | 0,000
Kadin 294 | 3,650 | 1,294

Erkek 282 | 3,376 | 1,457

Hekim ve hemsirelerin cinsiyeti 0,123 | 0,041
Kadin 294 | 3,361 | 1,545
i ileili Erkek 282 | 4,259 | 0,984

Personelin bana kars ilgili rke 1196 | 0,029
davranmasi Kadin 292 | 4,349 | 0,817
o Erkek 281 | 3,637 | 1,289

Doktorumun tavsiyesi -0,975 | 0,031

Kadin 291 | 3,739 | 1,207

) ) Erkek 277 | 3,509 | 1,203
Yakinlarimin tavsiyeleri -1,941 | 0,000
Kadin 285 | 3,691 | 1,012

. ) o Erkek 283 | 3,647 | 1,162
Onceki hastalarin tavsiyesi -1,100 | 0,015
Kadin 291 | 3,749 | 1,068

Tiiketicilerin hastane se¢iminde etkili olan faktorlere iliskin
degerlendirmelerinin medeni durumlarina gore farklilik gosterip
gostermedigi iki ortala arasindaki farkin 6nem kontrolii testi (t- testi) ile
analiz edilmistir. Analiz sonucunda istatistiksel agidan farklilik gosteren
faktorler Tablo 4’de goriilmektedir. Buna gore hastane segiminde etkili olan
ilk ti¢ faktor arasinda yer alan; hastanenin temizligi, her tiirlii hizmet ve
uzman personelin  bulunmasi ve hastaligim hakkinda yeterli
bilgilendirilmem faktorlerinin medeni duruma gore anlamli farklilik
gosterdigi bulunmustur. Her {ti¢ faktorde de bekar tiiketiciler, evli
tiiketicilerden daha yiiksek katilim gostermiglerdir.
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Tiiketicilerin
Hastane
Tablo 4: Hastane Seciminde Etkili Olan Faktorlere ili§kin Seg_iminde
Degerlendirmelerin Medeni Duruma Goére Dagilimi Etki Eden
Hastane Segimi.r.lde Etkili Olan |Medeni n | o | ss. ¢ p Faktorlere
Faktorler Durum .
Hastanenin temislis Bvli |331[4456|0688| | . Iligkin
astanenin temizligi -0, ,
§ Bekar | 241 |4,498 0,837 Algilamalari
Her tiirli:l hizmet ve uzman EVHA 332 14,383 | 0,762 10,060 | 0,024 107
personelin bulunmasi Bekar 243 14,387 (0,917
g i Evli 329 (4,319|0,710
H-as?cahg1.m. hakkinda yeterli vli 20,178 | 0,001
bilgilendirilmem Bekar | 241 (4,3320,939
- _ . K ol Evli 3331(3,715|1,280 141 | 0,000
astanenin evime yakin olmasi Bekar | 240 |3,554] 1,340 | V ,
Hastanede ekipman ve fiziki Evli 332 (4,166 | 1,277
s - 1,417 | 0,035
kosullarin yeterliligi Bekar 242 (4,004 | 1,398
i ilgili Evli 4,321 2
Personelin bana kars: ilgili VIA 330 | 4,321 0,825 0,305 | 0,021
davranmasi Bekar 242 14,298 | 0,982
L Evli 330 (3,794 | 1,208
Doktorumun tavsiyesi 2,290 {0,006

Bekar |240 3,550 (1,289

Evli 331 |4,181 0,865

T imi (i 1 -0,044 | 0,005
edavimin kisa siirede baglamasi Bekar | 238 | 4,185 | 1,043

Evli 330 3,921 1,100
1 l1g - - 0,879 10,003
Doktorlarin taninmishgi Bekar | 242 3,835 | 1.207

ot et kolavis Evli[831[3,647[1230) ol
astaneye tasim Rolaylist Bekar | 240 |3,388 |1,401| ~ ’

Mahremivete & Ssteril ) Evli 332 4,346 | 0,787 1020 |0.000
ahremiyete 0zen gosterilmesi Bekar | 242 | 4,264 |1,053] 5

Hastanede daha 6nce tedavi almis | Evli 328 3,683 1,132

3,142 | 0,000

olmam Bekar 241 (3,353 (1,312
Evli 33314,030|1,124
P lin kibar ol 2,326 | 0,000
ersonelin kibar olmasi Bekar | 240 3,779 | 1,371
ilgilerimin gizliligine 6 Evli 331 4,236 | 0,816
Bilgﬂe'rlmm' gizliligine 6zen VIA 1,107 | 0,006
gosterilmesi Bekar 237 14,321 | 0,960
Hastanenin bilinirligi ve koklii Evli 332 (3,672 1,216
1,959 | 0,000
olmasi Bekar 240 | 3,450 1,416
Tetkik sonuglarin kisa siirede Evli 331 4,296 | 0,741

0,215 | 0,022

almam Bekar |242(4,2810,890

Tiketicilerin  hastane seciminde etkili olan faktorlere iligkin
degerlendirmelerinin ikamet ettigi yere gore farklilik gosterip gostermedigi
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iki ortalama arasindaki farkin 6nem kontrolii testi (t- testi) ile analiz
edilmistir. Yapilan analiz sonucunda, durumu,
doktorlarin  taninmishgr ve yakimlarin faktorlerinde
istatistiksel agidan anlamli fark bulunmustur (p<0,05). Sosyal giivence
durumunun  sehirde ikamet eden tiiketicilerin  (3,512+1,361)
ilce/kasaba/koyde ikamet eden tiiketicilere (3,351+1,564) oranla daha
yiiksek katihm gosterdigi bulunmustur. Doktorlarin taninmighgi ve
yakinlarin tavsiyeleri ise ilge/kasaba/kdyde ikamet eden tiiketicilerin
hastane seciminde sehirde ikamet edenlere gore daha etkili oldugu

sosyal giivence

tavsiyeleri

sOylenebilir (Tablo 5). Bu konuda Gooding (2000) tarafindan yapilan bir
calismada da, kentlerde yasayan tiiketiciler bolgelerindeki hastaneleri
yeterli derecede kaliteli hizmet sundugunu diisiindiikleri igin tercih
ederken, kirsalda yasayan tiiketiciler temel saglik hizmetleri icin kirsal
kesimdeki hastaneleri gormedikleri
bulunmustur.

yeterli icin tercih etmedikleri
Tablo 5: Hastane Seciminde Etkili Olan Faktorlere iliskin
Degerlendirmelerin ikamet Yerine Gore Dagilimi

Hastane Se¢iminde Etkili .
Olan Faktérler Ikamet n | Ort. | S.S. t 1%

. Sehir Merkezi 518|3,512| 1,361

Sosyal giivence durumum [ - 0,745 10,008
Ilce/Kasaba/Koy | 57 |3,351| 1,564
. Sehir Merkezi 517(3,872| 1,161

Doktorlarin taninmighgi 5 - -0,914 | 0,040
Ilce/Kasaba/Koy | 57 |4,000| 0,982
. . Sehir Merkezi 508 |3,575| 1,127

Yakinlarimin tavsiyeleri ) - -2,311 {0,000
Ilce/Kasaba/Koy | 53 |3,887| 0,913

Tiiketicilerin hastane se¢iminde etkili olan faktorler hakkindaki

degerlendirmelerinin gelir durumuna gore fark gosterip gostermedigi
ANOVA testi (tek yonlii varyans analizi) kullanilarak analiz edilmistir.
ANOVA testi sonucunda istatistiksel olarak anlamli fark bulunan faktorler
i¢cin farkin hangi gruplardan kaynaklandigini tespit etmek icin ise Tukey
HSD testi kullanilmistir (Tablo 6).

Tablo 6: Hastane Seciminde Etkili Olan Faktorlere iliskin
Degerlendirmelerin Gelir Durumuna Goére Dagilimi

Hastane
Seciminde Etkili| Gelir (TL) | n | Ort. | S.S. F P Post Hoc.
Olan Faktorler
Kay1t <1000? 239 |4,448| 0,802 1-4 p=0,009
islemlerimin hizl1{1001-20002 | 171 [4,386| 0,761 | 2,802 | 0,039 | 2-4 p=0,033
ve kolayca 2001-3000% | 92 [4,511]| 0,734 3-4 p=0,006
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yapilabilmesi  |>300714 33 |4,061| 1,116
<1000! 238 |4,055| 1,040 13 20,020
~ .. |1001-20002 | 170 |4,024| 1,003 P
Hastanenin imaji 3,241 | 0,022 | 2-3 p=0,015
2001-30003 | 91 (4,341 0,749
3-4 p=0,007
>30014 33 |3,788| 1,244

Yapilan analiz sonucunda kayit islemlerinin hizli ve kolayca yapilabilmesi
ve hastanenin imaji faktorlerine iliskin yapilan degerlendirmelerde
tiikketicilerin gelir durumuna gore istatistiksel olarak anlaml fark oldugu
bulunmustur (p<0,05). Yapilan Tukey HSD testi sonucunda kayit
islemlerinin hizli ve kolayca yapilabilmesi faktorii igin farkin; >3001 TL
gelire sahip olan tiiketiciler (4,061+1,116) ile <1000 TL (4,448+0,802), 1001-
2000 TL (4,386+0,761) ve 2001-3000 TL (4,511+0,734) arasinda gelire sahip
olan tiiketicilerden kaynaklandig1 saptanmistir. Hastane imaj1 faktorii icin
farkin ise; 2001-3000 TL (4,341+0,749) aras1 gelire sahip tiiketiciler ile 23001
TL (3,788+1,244), <1000 TL (4,055+1,040) ve 1001-2000 TL (4,024+1,003)
gelire sahip tiiketicilerden kaynaklandig1 bulunmustur (Tablo 6).

V. Sonug ve Oneriler

Hastane yonetimlerinin tiiketicilerin hastanelerini neden tercih ettiklerini
veya tercihlerinde nelerin etkili oldugunu bilmeleri ve ona gore strateji
gelistirmeleri varliklarinin devamlilig1 agisindan oldukga 6nemlidir.

Saglik hizmet tiiketicilerinin hastane seciminde etkili oldugunu
diisiindiigli faktorlerin belirlenmesi amaciyla gergeklestirilen bu ¢alisma
sonucunda tiiketicilerin hastane segiminde etkili oldugunu distindiigi
faktorlerin en basinda hastanenin temizligi oldugu bulunmustur. Ayrica
kayit islemlerinin hizli ve kolayca yapiliyor olmasi, her tiirlii hizmet ve
uzman personelin bulunmasi ve hastalarin hastaliklar1 hakkinda yeterli
bilgilendirilmeleri hastane sec¢iminde etkili olan diger faktorler olarak on
plana gikmistir. Dolayisiyla rekabetin her gecen giin yogunluk kazandig:
gliniimiizde, saglk isletmeleri tiiketiciler tarafindan tercih edilerek
rakiplerine iistiinliik saglamak istiyorlarsa, fiziksel ortamlar: iyilestirerek
temiz tutmalari, hasta bekleme siirelerini kisaltmalar1 (daha etkin bir
randevu sistemi) ve hastalarla calisanlarin iletisimini gli¢lendirmeleri
onerilebilir.

Calisma sonucunda hastane seciminde etki eden faktorlerden
doktor tavsiyeleri ve yakinlarin tavsiyeleri tiiketicilerin ikamet ettikleri
yere gdre anlaml farklilik gdsterdigi bulunmustur. Ozellikle sehir merkezi
disinda ikamet eden kisilerin hastane tercihinde doktor ve yakinlarinin
tavsiyelerinin 6nemli oldugu bulunmustur.
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