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Oz: Hastanelerin kurumsal imaji, hastalarm saglik kuruluslarina duydugu giiveni, hastane tercihlerini ve sunulan
hizmetlere yonelik degerlendirmelerini etkileyen 6nemli unsurlardan biridir. Hasta memnuniyeti, bireylerin aldiklar
saglik hizmetinin kalitesine iliskin genel degerlendirmelerini ifade ederken, hizmeti tavsiye etme niyeti ise hastalarin
deneyimledikleri saglik hizmetini ¢evrelerindeki bireylere 6nerme egilimlerini gostermektedir. Bu ¢aligmanin amaci,
kurumsal imaj, hasta memnuniyeti ve hizmeti tavsiye etme niyeti arasindaki iliskileri incelemek ve bu degiskenlerin
birbirleriyle olan etkilesimlerini ortaya koymaktir. Arastirma, 30 Mayis 2025 — 24 Temmuz 2025 tarihleri arasinda
Sakarya ilinde yiiriitiilmiis olup veriler, 6zel hastanelerden hizmet alan 18 yas ve {izeri bireylerden ¢evrim ici anket
yontemiyle toplanmustir. Arastirma bulgularma gore katilimcilarin kurumsal imaj algilarimin olumlu, hasta
memnuniyeti ve hizmeti tavsiye etme niyetlerinin ise yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir. Ayrica kurumsal imaj ile
hasta memnuniyeti, kurumsal imaj ile hizmeti tavsiye etme niyeti ve hasta memnuniyeti ile hizmeti tavsiye etme
niyeti arasinda pozitif ve istatistiksel olarak anlamli iligkiler tespit edilmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda
saglik yoneticilerine yonelik ¢esitli uygulama ve yonetim 6nerileri sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Imaj, Hasta Memnuniyeti, Hizmeti Tavsiye Etme.

Abstract: Corporate image is one of the important factors influencing patients’ trust in healthcare institutions,
hospital preferences, and evaluations of the services provided. While patient satisfaction reflects individuals’ overall
assessment of the quality of healthcare services they receive, recommendation intention refers to patients’ willingness
to recommend the healthcare services they experience to others. The aim of this study is to examine the relationships
among corporate image, patient satisfaction, and recommendation intention, and to reveal the interactions between
these variables. The study was conducted in Sakarya between May 30, 2025, and July 24, 2025. Data were collected
through an online questionnaire from individuals aged 18 years and older who received services from private
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hospitals. The findings indicated that participants had positive perceptions of corporate image, while their levels of
patient satisfaction and recommendation intention were high. Furthermore, positive and statistically significant
relationships were found between corporate image and patient satisfaction, corporate image and recommendation
intention, and patient satisfaction and recommendation intention. Based on the findings, several managerial and
practical recommendations were proposed for healthcare administrators.

Keywords: Corporate Image, Patient Satisfaction, Intention to Recommend.

GIRIiS

Saglik hizmetlerinde artik rekabet kaginilmazdir. Hasta ve yakinlarmin hizmet aldiklar saglik
kuruluslarmi degerlendirmeleri sonucunda kurumsal imaj, hasta memnuniyeti ve hizmeti tavsiye
etme niyeti gibi faktorlerin 6nemi artmaktadir. Bu baglamda arastirmanin problemi, saglik
kurumlarinda kurumsal imaj algisinin hasta memnuniyeti ve hastalarin hizmeti bagkalarima
tavsiye etme niyeti lizerindeki roliiniin yeterince acikliga kavusturulamamis olmasidir. Bu
dogrultuda aragtirmanin temel amaci, arastirmanin problemi temelinde saglik kurumlarinda
kurumsal imaj, hasta memnuniyeti ve hizmeti tavsiye etme niyeti arasindaki iliskileri
incelemektir.

Kurumsal imaj, bir isletmenin toplumdaki giivenilirligi ve itibar1 ile olusur. Gliglii bir kurumsal
imaj, uzun vadede kisilerin glivenini de etkileyerek sadik miisteri profilinin olugsmasini saglar.
Saglik hizmetlerinde kurumsal imaj, giivenle yakindan iliskilidir (izci ve Saydan, 2013). Bu
durum hastalarin saglik kuruluslarina olan bagliliklan ile iligkilidir. Ayrica, gii¢lii bir kurumsal
imaj, hastanelerin rekabet¢i ortamda daha fazla hastanin o hastaneyi tercih etmesine yardimci
olur. Hastaneden alinan hizmetten hastalarin memnun olmasi alinan saglik hizmetinin kalitesi,
caligsan ilgisi ve iletisim gibi faktorlerle de iliskilidir (Ekinci, 2013). Hasta memnuniyeti,
hastalarin tedavi siireclerine daha katilimci olmalarina ve tedaviye uyum gostermelerine de
sebep olmaktadir. Bu durum hastalarin saglik orgiitlerine olan gilivenlerini de artirabilir. Verilen
hizmetin tavsiye edilmesi saglik isletmeleri agisinda degerli olup, hastalarin karsilastiklar
durumlardan kazandiklar1 deneyimlerini baska hastalarla paylagarak, gilivenilir bir hizmet
kaynagina insanlar1 yonlendirme firsat1 tanir. Bu hem tavsiye edenin hem de tavsiye edilen
saghik kurulusunun faydasina olabilecek bir durum olup genel memnuniyet iizerinde etkli
olabilmektedir (Kim, Kim, Han ve Nguyen, 2021).

Hayatimizin her alaninda bir rekabet ortami bulunmaktadir. Hizmet sektOriiniin ana
unsurlarindan olan hastaneler arasinda gittikce farklilasarak kendilerinin tercih edilen hastane
olmasini saglamak adina saglik yoneticileri degisik caligmalar yiiriitmektedir. Bu degisikligin ve
farklilasmanin en belirgin 6zelligi de hastanelerin imaj olusturma gayretleridir (Derin ve
Demirel, 2010). Hasta ve hasta yakinlarmin géziinde olumlu bir imaj hastanelerin birbirleri ile
olan rekabetlerinde avantaj saglayabilmektedir. Elde edilen bu avantaj hastanelerin
stirdiiriilebilirligi acisindan saygin bir imaj olusmasina neden olabilir (Avsar, 2002). Eskiye
oranla artik kisiler sagliklarina daha ¢ok 6nem vermekte ve saglik hizmetlerini kaliteli almak
adma secici olmaktadir. Gerek bireysel olarak gerekse toplumsal kaliteli saglik hizmetleri
kisilerin mutlu olmasina ve o6zellikle {ilkenin ¢alisma hayatina da olumlu yansir. Son yillarda
iilkemizdeki 6zel hastanelerin sayisinin belirgin olarak artmasi bu rekabet ortaminda hizmet
kalitesinin artmasina da vesile olmustur (Papatya, Papatya ve Hamsioglu, 2012). Ozel
hastanelerin hastalarin beklentilerini 6n planda tutarak izledikleri strateji hasta memnuniyeti
argiimani olarak 6n plana cikmaktadir. Bu baglamda 6zel saglik kuruluslarmin gostermis
olduklar1 basarili performans hizmet kalitesiyle beraber hastane imaj1 ile iligkilidir (Varinli ve
Cakir, 2004).

Hasta memnuniyeti hastaneler acisindan Oonem arz etmektedir. Saglik sektoriinde hasta
memnuniyetinin saglanmasi hastanelerin rekabet avantajlarin1 korumak ve genisletmek adina
stratejik olarak degerlendirilmektedir (Anbori, Ghani, Yadav, Daher ve Su, 2010). Hasta
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memnuniyeti saglik hizmetlerinin kalitesini gosteren bir temel Olgiittiir. Hasta memnuniyeti
hastalarin hizmet almadan 6nceki hastane ile ilgili algis1 ile hizmeti aldiktan sonraki algisi
arasindaki farktir (Yilmaz, 2001). Hasta memnuniyeti bireysel, hizmeti sunanlar ve ¢evresel ya
da kurumsal faktorlere gore degisiklik gosterebilir. Bireysel faktorler arasinda kisilik, egitim,
aile gibi faktorlee bulunur. Hizmet sunanlara gore olan faktorler arasinda hastalara gosterilen
ilgi, tebessiim, tibbi yeterlilik gibi unsurlar gelmektedir. Cevresel ve kurumsal faktorler arasinda
ise ulasabilirlik, hastane binas1 ile ergonomisi, biirokratik islemler gibi faktorler bulunmaktadir
(Engiz, 1997; Alcan, 1996; Thomas ve Bond, 1996). Hasta memnuniyeti sadece hasta ve
yakinlar1 ile ilgili bir durum degildir. Saglik hizmetlerinde duyulan memnuniyet ve kaliteli
sunum hastanelerin gelecegine ve karlihigina da pozitif yonde kaki saglayabilir (Oz ve Uyar,
2014).

Hastane hizmetlerine duyulan giliven sadik hasta profilinin olugsmasia neden olabilir ve bu
durum hastalarin aldiklar1 saglik hizmetlerini tavsiye etme niyetleri ile iligkili bir hal alabilir
(Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996). Hastanelerde hizmet veren saglik ¢alisanlarinin hizmet
kalitesi bu dogrultuda olduk¢a 6nemlidir. Saglik kuruluslarmin imaji ile saglik c¢aliganlarina
duyulan icten giiven hizmetin tavsiyesi iizerinde oldukga etkilidir (Bolsoy ve Sevil, 2006).
Hasta sadakatinin siirekli olmasi saglik calisanlar1 ve hasta arasindaki iletisimin devamlilig
hizmeti tavsiye etme olasiligini da artirmaktadir (Zhou, Wan, Liu, Feng ve Shang, 2017). Saghk
hizmetlerinde hizmetin tavsiye edilme olasilig1 karmasik bir yapisi olan saglik uygulamalarinin
profesyonel olarak yapilmasi hastalara sunulan saglik hizmetlerinim kaliteli sunumunu ile
baglantili olarak kartopu seklinde tavsiye edilme durumunu da yayginlagtiracaktir (Kiiciikaksu,
Unlii, Yarict ve Mahmutoglu, 2004).

Arastirmada birbirleriyle iliskili olan kurumsal imaj, hasta memnuniyeti ve hizmeti tavsiye etme
niyeti degiskenleri farkli kuramsal yaklagimlar c¢ergevesinde agiklanabilmektedir. Saglik
kurulusunun dis paydaslar nezdinde sahip oldugu olumlu imaj, o kurumdan hizmet almay1
diisinen hastalarin beklentilerinin sekillenmesine katki saglayarak hasta memnuniyeti tizerinde
etkili olabilmektedir. Bu durum, hastalarin aldiklari hizmetten elde ettikleri sonuglara gore
memnuniyet diizeylerinin sekillendigini ifade eden Beklenti-Dogrulama Kurami (Expectation
Confirmation Theory) ile iligkilendirilebilir (Oliver, 1980). Bu kapsamda saglik kuruluglarinin
ve saglik calisanlariin hastalar tizerinde biraktig1 olumlu kurumsal imaj, hastalar heniiz hizmeti
almadan 6nce bile algilarinda giiven duygusu olusturabilmekte ve memnuniyet diizeyini olumlu
yonde etkileyebilmektedir. Bir diger kuramsal yaklagim olan Hizmet Kalitesi Kurami ve
SERVQUAL vyaklasimi ise saglik kuruluslarinin hizmet sunum bi¢imlerinin ve hizmet
stireclerinin kalitesinin hastalar tarafindan degerlendirildigini ve bu degerlendirmenin hasta
memnuniyeti ile iligkili oldugunu ortaya koymaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).
Ayrica Iliski Pazarlamasi Kuram hasta ile saglik kurumu arasinda olusan giiven ve baglilik
iligkisinin kurumun uzun siire tercih edilmesinde etkili oldugunu ifade etmektedir (Morgan ve
Hunt, 1994). Bununla birlikte Kurumsal imaj Kuram, bireylerin kurum hakkinda gelistirdikleri
genel degerlendirmelerin hizmete yonelik tutumlarini ve davraniglari etkileyebilecegini ortaya
koymaktadir (Nguyen ve Leblanc, 2001). Bu baglamda saglik kuruluslarmin giiclii ve giiven
veren bir kurumsal imaja sahip olmasi, hasta memnuniyetinin artmasina ve hastalarn aldiklar
saglik hizmetini ¢evrelerine tavsiye etme niyetinin giiclenmesine katki saglayabilmektedir.

Kuramsal temeller baglaminda kurumsal imaj saglik hizmetlerinde tiim paydaslar agisindan
giiven olusturma, mesruiyet zemini ve saglik kuruluglarinin sermaye birikimi ile iligkilidir. Bu
iligki neticesinde kurumsal imaj algisinin hasta memnuniyeti {izerinde belirleyiciler arasinda
oldugu soylenebilir (Yavuz ve Kesin, 2026). Kuramsal baglamda hasta memnuniyeti sadece
saglik hizmetlerinin bir ¢iktis1 degildir. Ayn1 zamanda kurumsal deger ve deneyim temellidir
(Santas, Kursun ve Kar, 2016). Yeni kamu isletmeciligi perspektifinde hizmeti tavsiye etme
niyeti ise performans agisindan degerlendirilmektedir. Hizmeti tavsiye etme niyeti kurumsal
stirdiiriilebilirlik acisindan konumlandirilmas: gereklidir. Bu kapsamda kurumsal imaj, hasta
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memnuniyeti ve hizmeti tavsiye etme niyeti arasindaki iligkiler kuramsal baglamada da énemli
degiskenler arasinda oldugu sdylenebilir (Ozeltiirkay ve Orel, 2016).

Kavramsal Cerceve
Kurumsal imaj

Kurumsal imaj, toplumdaki bireylerin kurumla ilgili 6ne ¢ikan tecriibe, bilgi ve degerlerin
filtrelenmig bir biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Kogak, 2014). Kurumsal imajda o kuruma ait
logolar, renkler, reklamlar ve fuar gibi tamitim alanlarinda bulunuslart vb. bir¢ok unsur
bulunmaktadir. Kurumsal imaj o kurumun bilinirliginin de gostergesidir (Aksoy ve
Bayramoglu, 2012 ; Kandampully ve Suhartanto, 2000). Kurumlarm tanmmirlign ve miisteri
goziindeki giiveni rekabetin ¢ok yogun oldugu is diinyasinda kurum kimligini de yansitan ¢ok
onemli bir etkiye sahiptir (Oktay, 2016). Giiniimiizde oOrgiitlerin rekabet anlayisi degisiklige
ugramugtir.  Orgiit yoneticileri calisanlarindan miisteri  beklentilerini anlayan, bunlar
sorumluluklar1 ile birlestiren ve ekip c¢aligmasi hassasiyetine sahip bireylerle c¢alismak
istemektedirler (Vural ve Vural, 2024). Bu baglamda kurumsal imaj toplumun zihnindeki s6zel,
gorsel ve davranigsal olarak edinilen yargilarin biitiinciil olarak goriilme bigimidir (Bal, 2012 ;
Nguyen ve Leblanc, 2001).

Saglik sektoriiniin en dnemli unsurlarindan olan hastanelerin hasta memnuniyeti agisindan imaji
tim paydaslar agisindan Onemlidir. Hizmet sektOriiniin bir unsuru olan hastaneler diger
sektorlerden farklidir. Bu dogrultuda hastanelerin performans degerlendirmeleri de farkliliklar
gostermektedir. Hastalarin hizmet alirken karsilastiklar1 bekleme siireleri, saglik calisani ile
hasta ve yakinlarinin iletisimi, stres faktorleri gibi unsurlar hasta memnuniyetini olumlu ya da
olumsuz olarak degistirebilmektedir (Purbey, Mukherjee ve Chandan, 2007). Hastalanan kisi
tedavi almak i¢in bir arayis icerisinde oldugunda bilgi asimetrisinin de etkisi ile karar vermekte
zorlanabilir. Bu durumda hasta sagligini riske atmamak adina toplum tarafindan kabul gormiis
olumlu kurumsal imaj algis1 olan hastanelerden hizmet alma egilimi gdstermektedirler (Nyuyen
ve Leblanc, 2001).

Saglik profesyonelleri agisindan kurumlarinin imaji1 ve vatandas {izerindeki itibar1 6n planda yer
almaktadir. Bu baglamda saglik sektdrii de kendi saglik pazarmi olusturmaktadir. Bu pazarda
saglik calisanlarinin yetkinligi, kullandiklar1 yeni teknolojiler ve erigebilirlik durumlari rekabet
ortaminda rakiplerine karsi ustiinliik saglamaktadir. Bu hizmeti tedavileri i¢in kullanan hastalar
diger saglik kuruluglart ile hizmet aldiklar1 kurumlarmi kiyaslayarak bir deger
olusturmaktadirlar. Olusturulan bu deger saglik kurulusunun kurumsal imajinin olusmasinda
biiyiik rol oynamaktadir (Javalgi, Whipple, Mcmanamon ve Edick, 1992).

Sonug olarak saglik sektoriintin karmagik yapist onun performans ¢iktilarinin da ¢cok boyutlu ve
kompleks olmasina yol agmaktadir (Curtright, Stolp ve Edell, 2000). Bu boyutlar arasinda
uygunluk, etkinlik, verimlilik ve kalite gibi unsurlar bulunmaktadir. Bu unsurlarin bilesenlerinin
toplam1 saglik kurulusunun imaji tizerinde etkili olan unsurlardir (Flood, Shortell ve Scott,
1997). Kurumsal imaj, kamu saglik kuruluslarinda ve 6zel saglik kuruluslarinda ayrica énem
tagir. Giin gectikce sayisal olarak artis gosteren 6zel hastaneler de kendi kurumsal imajlarini
olusturmak adina farkl stratejiler gelistirebilirler. Saglik hizmetlerine ulasabilirlik, ihtiyaci olan
hastalarin iyilesme siire¢lerindeki karsilastiklar1 kolayliklar ve zorluklar, biirokratik
uygulamalar ve ekonomiklik gibi unsurlar kaliteli saglik ¢iktis1 agisindan bireyin ve toplumun
saglik refah diizeyi iizerinde ekili olabilmektedir (Papatya vd., 2012). Hastalarin beklentilerine
yonelik verilen her tiirli saglik hizmeti kurumlarin kendi performanslarini degerlendirmelerine
hem de toplumdaki kurumsal imajlar {izerinde 6nemli bir etken olarak degerlendirilmektedir
(Varinli ve Cakar, 2004).
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Hasta Memnuniyeti

Hasta memnuniyeti, hasta ve yakinlarmin doktorlarindan, saglik calisganlarmdan ve aldiklari
saglik hizmeti siireclerinden memnun olma durumudur. Hasta memnuniyetini belirleyen bazi
ana unsurlar bulunmaktadir. Bunlar arasinda hastalara gegirdikleri hastaliklar ile ilgili bilginin
anlagilir olarak verilmesi, saglik sunucularinin davraniglart ve iletisim sekilleri ile zaman ve
fiyat politikalar1 gelmektedir (Giliven, 2021). Hasta memnuniyeti, saglik yonetimi icerisinde
hasta, doktor ve saglik hizmetlerinin biitiinlinden olusmaktadir. Hasta memnuniyetini
Ol¢lilmesinde hasta ve yakinlarmin yapmis olduklar1 geri bildirimlerin rolii biiyiiktiir. Hasta
tatminini artirmaya yonelik yenilik¢i saglik teknolojileri uygulamalari, hijyen kosullari, ihtiyac
hasil oldugunda saglik hizmetlerine ulasabilirlik gibi unsurlar 6n planda bulunmaktadir. Hasta
memnuniyetini hastalarin ilk bagta hissettikleri saglik hizmetleri algilariyla tedavi sonunda
algiladiklar1 saglik hizmetleri algilar1 arasindaki fark belirler. Bu fark belirgin sekilde olumlu ise
hasta memnuniyet diizeyi yliksek diisiik ise hasta memnuniyet diizeyi diisiik olarak
degerlendirilir (Zaim ve Tarmm, 2011 ; Ding, Unalan, Topsever ve Ozyavas, 2009). Bu
kapsamda hasta memnuniyeti hastanenin vermis oldugu hizmetin kalitesi, giiler yiizli saglik
calisanlar1 ve kurumun olumlu imaj1 ile teorik ve pratik uygulamalarda cagdas yontemler
kullanilmasi ile gliven unsurunu olusmasi bulunmaktadir (Ekinci, 2013).

Hasta memnuniyeti, sadece hasta ile alakali bir durum degildir. Saglik kuruluslarinin
beklentileri arasinda hasta memnuniyetinin saglanmasi da vardir. Bu sayede siirdiiriilebilir bir
gelecek beklentisi ile gelir seviyesinin kurumsal olarak artmasi pozitif olarak
degerlendirilmektedir (Oz ve Uyar, 2014). Hastanelerde calisan doktorlarn ve saghk
calisanlarinin hastanenin kurumsal imaj olusumundaki en biiylik etkiyi olusturan kesimi
olusturdugu bilinmektedir. Saglik ¢alisanlar1 ve hekimler bilgi yoniinden ¢ok yetkin olabilir
lakin bilgi asimetrine dikkat ederek etkili bir iletigim stratejisi belirleyerek uygulamalar1 da
onemlidir. Hasta ve hekim arasindaki gliven duygusu ancak hastanin tiim sikayetlerini
giivendigi hekimine karsi ¢ekinmeden anlatarak sorunlarin ¢éziimii noktasinda kendisini rahat
hissetmesi ile gelisebilir (Saglik Bakanligi, 2004). Bu rahatlik hastanin memnuniyet duygusu
kazanmasina ve sadik hasta profili olugmasina da katki saglar. Saglik kuruluslarnn saghk
pazarindaki konumlarimi korumak ve genisletmek admma uyguladiklar stratejileri de
degerlendirebilirler. Belirlenen ve uygulanan stratejiler profesyonel saglik yoneticileri
tarafindan sahaya yansitilarak hasta memnuniyeti iizerindeki etkisi daha hizli ve kalict
olabilmektedir (Topal, Senel, Topal ve Mansuroglu, 2013).

Saglik kurumlarinda hasta memnuniyetinin 6nemi insani nedenlere, ekonomik nedenlere,
pazarlama yontemlerine, pazarlama usullerine ve verimlilik ilkelerine baghdir (Karadag, 2007).
Tiim bu ilkelerin yaninda hasta memnuniyetini etkileyen hastaya ait, hizmet veren kuruma,
cevresel ve kiiltiirel degerlere gore degisiklik gosteren faktorlerde bulunmaktadir (Yilmaz, 2001
; Glirgen, 2004). Hasta memnuniyetini etkileyen bu faktorlerin yaninda hastanelerin rekabet
bicimi ve diger saglik kuruluslar1 arasindaki farkliliklar1 hastane ismi iizerinde etkili olup
kurumun imaji ve saygmligi iizerinde etkilidir. Hasta memnuniyetinde saglik kurulusunda
olusan bu imaj ve olumlu imaj olusturan hastaneleri tercih edilmesinde diger saglik
kuruluslarma gore rekabet avantaji olugsmasindaki payi da olduk¢a fazladir (Erdugan ve
Yoriibulut, 2017 ; Derin ve Demirel, 2010).

Hizmeti Tavsiye Etme Niyeti

Giliniimiizde rekabet anlayisinin tiim sektorlerde oldugu gibi saglik sektoriinde de belirgin bir
hale gelmesi giiven kavramini hasta tercihlerini onemsenmesini de gerekli kilmaktadir. Hastane
hizmetlerine duyulan giiven ve hastay1 elde tutma stratejileri gelistikce hizmeti tavsiye etme
niyeti de artig egiliminde olacaktir (Islek ve Oztiirk, 2021). Hizmeti tavsiye etme niyeti ile hasta
sadakati ve iletisim kavramlar1 birbirleriyle yakindan iligkili konulardir. Hastalarla kurulan
iletisimin siireklilik arz etmesi hizmeti tavsiye etme niyetini de artirmaktadir (Zeithaml vd.,
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1996). Alman saglik hizmetini tavsiye etme niyeti kisilerin kendi normlari, beklentileri,
takindiklart tutumlar ve kisiliklerine gore sekillenmektedir. Bu baglamda biitiinciil bir
yaklagimla kaliteli hizmetin teshis ve tedavide dnemi biiyiik olmasina ragmen hastanin bagliligi
ve sosyal ¢evre paylasimlart da ayrica énemlidir (Ramli ve Sjahruddin, 2015).

Saglik hizmetini tavsiye etme niyeti saglik hizmeti sunucularinin basarisina da baghidir. Hasta
profiline gére memnuniyet, sadakat ve hizmeti tavsiye etme niyeti kisinin egitimine, gelir
durumuna, yasma, medeni durumuna ve daha onceki saglik tecriibelerine gore farklilik
gosterebilir. Ornegin yash bir hastanin memnuniyet diizeyinin yiiksek olmasi ve hizmeti tavsiye
etme durumu ile geng bir bireyin hizmetten memnun olma ve hizmeti tavsiye niyeti arasinda
uyusmazliklar goriilebilmektedir (Al-Ansi, Olya ve Han, 2019). Saglik hizmet sunucularinin
ister kamu ister 6zel olmasi ve i¢inde bulundurduklar insan kaynaklar1 profilleri, donanim ve
malzeme yoOnetimleri gibi degiskenler saglik hizmetlerinin kalitesi iizerinde etkilidir. Bu kalite
¢iktilariin algi olarak olumlu hissedilmesi hizmeti tavsiye etme niyetini de olumlu etkileyebilir.
Sayet olumsuz olarak algilandiginda ise hizmeti kétii olarak degerlendirip tavsiye de bu manada
olumsuz olabilmektedir (Zerenler ve Ogiit, 2017). Saglik hizmetlerinin sunumu es zamanl ve
biitiinciil olmalidir. Tiim hizmetlerin organize edilmesi saglik hizmetlerinin etkinligini artirir.
Bu durum hastalarm hizmeti tavsiye etme niyetleri iizerinde referans bir nokta olarak
degerlendirilmektedir (Sagnak, 2010).

Bir saglik kurulugunun toplumda nasil algilandigi hasta memnuniyetini direkt etkileyerek
hastalarin hizmeti yakinlarina tavsiye etme niyetini artirir. Hasta memnuniyetini saglamis ve
kaliteli hizmet sunumuyla kurumsal imajin gii¢lendiren saglik kuruluslarmin itibar1 da yiiksek
olmakta ve hizmetin tavsiye edilme olasiligim1 olumlu yonde artirmaktadir. Bu kapsamda
asagida aragtirmaya ait hipotezler, arastirma modeli ve verilerin analizlerine yer verilmektedir.

Arastirma hipotezleri ve modeli

Kurumsal imajin olusmasinda hasta memnuniyetinin O6nemi biyiiktiir. Bu durum kalite
ciktisinin Onemli bir gostergesidir. Saglik hizmetlerinden memnun olanlarin sadik bir hasta
profili olusturarak kurumsal imajin kaliciligina da katki sunmasi beklenmektedir (Sevim, 2009).
Literatiirdeki aragtirmalar incelendiginde Sener (2014) tarafindan gerceklestirilen arastirmanin
sonuglarina gore algillanan kurumsal imajin hasta memnuniyetini etkiledigi sonucuna
ulagilmigtir. Kandampuul ve Suhartanto (2000) yapmis olduklar1 ¢aligma sonucunda kurumsal
imajin miisteri memnuniyet algisinin gelismesine katki yaptigi sonucu bulgulanmistir. Bu
aragtirmalarin  bulgulart ¢er¢evesinde kurumsal imajin hasta memnuniyeti iizerinde etkili
oldugundan bahsedilebilir. Bu baglamda kurumsal imaj ile hasta memnuniyeti iliskisine yonelik
oOnerilen hipotez agagidadir.

H1: Kurumsal imaj ile hasta memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki vardir.

Saglik hizmetlerinde kurumsal imajin giiclii olmasi bu hizmeti kullananlarin aldiklar1 hastane
hizmetlerini tavsiye etme niyetlerini de etkileyebilmektedir. lgili literatiire bakildiginda Uslu ve
Karakoyunlu (2022) yapmis olduklar1 ¢aligmalarinda kurumsal imajm hizmeti tavsiye etme
niyetini pozitif olarak anlamli bir sekilde etkiledigi sonucuna ulagmislardir. Baska bir caligmada
ise Alko¢ (2017) kurumsal itibarmn bir yoniinii olusturan kurumsal imajin hizmeti tavsiye etme
niyeti lizerinde etkili oldugu belirlenmistir. Bu kapsamda kurumsal imaj ile hizmeti tavsiye etme
iligkisine yonelik onerilen hipotez asagida yer almaktadir.

H2: Kurumsal imaj ile hizmeti tavsiye etme arasinda pozitif bir iligki vardr.

Hasta deneyimi hasta memnuniyeti {izerinde etkili olan ve olusan memnuniyet yiiksekligi veya
azlig1 da hizmeti tavsiye etme iizerinde olumlu ya da olumsuz etkileri olan bir husustur.
Arastirmayla ilgili literatiir incelendiginde Zaim ve Tarim (2011) caligmalarinda bireylerin
doktorlarindan memnuniyet durumlarini baska kisilere tavsiye etme niyeti egiliminde olduklari
sonucunu bulgulamislardir. Benzer bir ¢aligma da ise Giilmez (2005) yapmis oldugu ¢alismada
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poliklinik hizmetlerinden memnun olan hastalarin bu hizmeti tavsiye etme konusunda istekli
olduklar1 sonucuna ulagmigtir. Aciklamalara istinaden hasta memnuniyeti ve hizmeti tavsiye
etme niyeti iliskisine yonelik olusturulan hipotez asagida belirtilmistir.

H3: Hasta memnuniyeti ve hizmeti tavsiye etme arasinda pozitif bir iligki vardir.
Yontem

Arastirma verileri Sakarya’da faaliyet gosteren 6zel hastanelerden saglik hizmeti alan 18 yas ve
iizeri bireylerden ¢evrim i¢i anket yontemi ile toplanmistir. Anket formu katilimecilara sosyal
medya ve ¢esitli ¢gevrim igi iletisim kanallar araciligiyla ulastirilmis, katilim goniilliilik esasina
dayal olarak gerceklestirilmistir. Arastirmanin 6rneklemi, ¢aligmanin amaci dogrultusunda 6zel
hastanelerden hizmet almis bireyler arasindan kolayda ornekleme ydntemi ile belirlenmistir.
Veri toplama siireci sonunda elde edilen anketler incelenmis, eksik veya hatali doldurulan ve
0zel hastanelerden hizmet almayan kisilerin formlar1 arastirma kapsami disinda birakilmis olup
toplanan 296 veriden 251 gecerli veri lizerinden analizler yapilmistir. Kolayda ornekleme
yontemi pratik uygulamada kolay olsa da elde edilen bulgularin daha genis evrenlere
genellenmesi agisindan bazi smirliliklar tagiyabilmektedir. Bundan dolay1 arastirma analizleri
yorumlanirken Orneklemin temsil giicliniin bu sinirlilik ¢ergevesinde degerlendirilmesi
onemlidir. Aragtirmada kullanilan o6lgekler literatiirde gelistirilmis ve farkli calismalarda
gecerlilik ve giivenilirligi test edilmis 6lgme araglarina dayanmaktadir. Bu dogrultuda dlgeklerin
arastirma baglamma uygunlugu degerlendirilmis ve Ol¢iim gegerliliginin saglanmasina 6zen
gosterilmistir. Aragtirmada verilerin ayn1 zaman diliminde ve ayni anket formu araciligiyla
toplanmas1 bazi degiskenler arasinda ortak yontem yanlilifi (common method bias) olusma
olasiligini artirabilmektedir. Bu durum literatiirde, degiskenler arasindaki iligkilerin kismen veri
toplama yonteminden kaynaklanabilecegini ifade eden metodolojik bir simirlilik olarak
degerlendirilmektedir. Bu nedenle elde edilen bulgular yorumlanirken ortak yontem yanliligimin
olas1 etkilerinin dikkate alinmasi gerektigi diisliniilmektedir.

Veri toplama araclan

Arastirma verileri dért boliimden olusmaktadir. Ik boliimde kisilerin demografik 6zelliklerini
aciklayan sorular bulunmaktadir. Anket sorularinin diger boliimlerini igeren agiklamalar agagida
belirtilmistir.

v Kurumsal imaj Olcegi : Derin ve Demirel (2010). Kurum imajinin Kurum Kimligi
Acisindan Aciklanabilirligi adli calismasindan alinmistir. Olgek 7 sorudan ve tek
boyuttan olusmaktadir. Olgek 5°li Likert tipi 6lcek secenekleriyle degerlendirilmistir
(“1= higbir zaman”, “5= her zaman”).

v Hasta Memnuniyeti Olcegi : Durmus ve Akbolat (2020). The impact of patient
satisfaction on patient commitment and the mediating role of patient trust isimli
calismadan faydalamlmustir. Olgek 4 sorudan ve tek boyuttan olusmaktadir. Olgek 5°1i
Likert tipi Olgek secenekleriyle degerlendirilmistir (“1= higbir zaman”, “5= her
zaman”).

v' Hizmeti Tavsiye Etme Niyeti Olcegi : Akaydin ve Baltaci (2022). The effect of
physician-patient communication on the intent to recommend family medicine services
calismasindan almmustir. Olgek 3 sorudan ve tek boyuttan olusmaktadir. Olgek 5°li
Likert tipi Olgek secenekleriyle degerlendirilmistir (“1= higbir zaman”, “5= her
zaman”).

Olgeklerin giivenilirligine ait yapilan analiz sonuglarina goére kurumsal imaj Cronbach's Alpha
katsayist 0,92, hasta memnuniyeti Cronbach's Alpha katsayis1 0,93 ve hizmeti tavsiye etme
niyeti Cronbach's Alpha katsayis1 0,88 bulunmustur. Bu sonuglar arastirmada kullanilan
olgeklerin giivenilir oldugunu gostermektedir.
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Veri Analizi

Veri analizleri SPSS 22.0 istatistik programi ile ger¢eklestirilmistir. Veri analizleri kapsaminda
tanimlayici istatistikler ve degiskenler arasindaki iliskileri belirlemek i¢in korelasyon analizleri
yapilmistir. Elde edilen sonuglar %95 giliven araliginda ve %5 anlamlilik diizeyinde
degerlendirilmistir.

Etik Onay

Sakarya Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirmalar Etik Kurulu’ndan 28.05.
2025 tarihinde aragtirmanin etik onay1 alinmistir (Protokol No : 85/64).

Bulgular

Arastirmayla elde edilen bulgular asagida gosterilmistir.

Tablo 1: Demografik Ozellikler (n=251)

Demografik Ozellikler n %
Erkek 125 498
Cinsiyet
Kadin 126 50,2
<25 81 323
26-35 54 21,5
Yas
36-45 62 24,7
> 46 54 21,5
Lise ve alt1 32 12,7
On lisans 74 29,5
Egitim Durumu
Lisans 99 39,4
Lisans Ustii 46 18,3
Bekar 112 44.6
Medeni Durum
Evli 139 55,4

Tablo 1’e gore arastirmaya katilanlarin %50,2’si (n=126) kadin, %32,3’ii (n=81) 25 ve alt1 yas
grubundadir. Arastirmaya katilanlarin %39,4’1 (n=99) lisans mezunudur ve %55,4’i (n=139)
evlidir.

Tablo 2: Tanimlayici Istatistikler

Degiskenler n Ortalama Std. Sapma
Kurumsal 1maj 251 3,904 0,634
Hasta Memnuniyeti 251 3,785 0,760
Tavsiye Etme Niyeti 251 4,169 0,682
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Arastirma sonuglarina gore kurumsal imaj ortalama puam 3,904 + 0,634, hasta memnuniyeti
ortalama puam 3,785 + 0,760, tavsiye etme niyeti ortalama puam ise 4,169 + 0,682
bulunmustur. Bu sonuglar katilimeilarin kurumsal imaj algilarinin olumlu, hasta memnuniyeti
ve tavsiye etme niyetlerinin ise yiiksek oldugunu gostermistir (Tablo 2).

Tablo 3: Korelasyon Analizleri

Degiskenler Kurumsal imaj Hasta Memnuniyeti

Hasta Memnuniyeti 0,887*

Tavsiye Etme Niyeti 0,689* 0,688*
*p<0,05

Korelasyon analizlerinin sonuglarina gore kurumsal imaj ile hasta memnuniyeti arasinda pozitif
iligki vardir (r= 0,887, p<0,05). Ayrica kurumsal imaj ile tavsiye etme niyeti arasinda (r= 0,689,
p<0,05), hasta memnuniyeti ile tavsiye etme niyeti arasinda da (r= 0,688, p<0,05), pozitif iligki
vardir (Tablo 3).

Degiskenler arasinda gdzlenen yiiksek korelasyonlar, kurumsal imaj ve hasta memnuniyetinin
saglik hizmeti baglaminda kavramsal olarak birbirine yakin yapilar olmas1 ve ayn1 veri toplama
yontemiyle Olcililmelerinden kaynaklanabilecek ortak yontem varyansi ile agiklanabilir. Bu
nedenle bulgular yorumlanirken nedensellik iddiasindan kaginilmig ve iliskiler baglamsal ve
algisal bir ¢ercevede ele alinmisgtir.

SONUC

Ozel hastanelerden hizmet alan bireylere yonelik gergeklestirilen bu ¢aligmayla kurumsal imaj
ve hasta memnuniyetinin hizmeti tavsiye etme niyeti iizerine etkisinin belirlenmesi
amaclanmigtir. Aragtirma sonucuna gore, katilimeilarin kurumsal imaj algilarinin olumlu, hasta
memnuniyeti ve hizmeti tavsiye etme niyetlerinin ise yiiksek oldugunu belirlenmistir.
Arastirmanin bagka bir sonucuna gore kurumsal imaj ile hasta memnuniyeti arasinda pozitif
iligki vardir. Son olarak kurumsal imaj ile hizmeti tavsiye etme niyeti arasinda ve hasta
memnuniyeti ile hizmeti tavsiye etme niyeti arasinda pozitif iliski oldugu sonucuna ulagilmstir.

Bu aragtirma ile ilgili yazindaki arastirmalar karsilastirildiginda, Fener (2024) hastanelerin
kurumsal imaji ve hasta memnuniyetleri arasinda yiiksek seviyede korelasyon oldugu ve
kurumsal imajin hasta memnuniyetini pozitif olarak etkiledigi sonucu belirlenmistir. Bagka bir
calisma da ise Zor ve Biger (2020) marka imajimin saghk kurulusunu tercih eden hastalarin
memnuniyetleri iizerinde etkili oldugu sonucu tespit edilmistir. Ilave olarak degiskenler
arasindaki yiiksek korelasyon kurumsal imaj ve hasta memnuniyeti degiskenlerinin birbirini
destekleyen degiskenler oldugunu da aciklamaktadir. ilgili sonuglar arastirmanin sonuglari ile
benzerlik gostermektedir.

Ilgili literatiirdeki baz1 aragtirmalardaki hasta memnuniyeti ve saglik hizmetini tavsiye iliskisine
bakildiginda Zaim ve Tarim (2011), hastalarin memnuniyet diizeylerinin ¢evrelerindeki
yakinlarinin ayn1 hastaneden memnuniyet diizeyleri ile de iliskili olup aldiklar1 hizmeti tavsiye
etmede etkili oldugu sonucu belirlenmistir. Diger bir ¢alismada ise Biskin (2018), hasta
memnuniyetinin yiiksek olmasi hasta ve yakinlarinin hastanenin ve ¢aliganlarinin kaliteli oldugu
algis1 olusturarak hastaneyi tercih etmeleri ile iliskili oldugu sonucu belirlenmistir. Bagka bir

Stratejik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi



Kurumsal Imaj Hasta Memnuniyeti ve Hizmeti Tavsiye Etme Niyeti Arasindaki Iliskilere Yonelik Bir Saha Calsmas: 330

calismada da Onsiiz, Topuzoglu, Cobek, Ertiirk, Yilmaz ve Birol, (2008), genel hasta
memnuniyetini belirleyen en 6nemli etkenlerin baginda hekimlerin ve saglik calisanlarinin
tutumlarimin geldigi bunun sonucu olarak da hastalarin aldiklar1 hizmeti tavsiye etme ve saghk
kuruluglarimi tercih etme noktasinda etkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Literatiirdeki arastirma
sonugclari ile bu arastirmanin sonuglari arasinda benzerlikler bulunmaktadir.

Arastirma sonucuna gore, kurumsal imaj ve hizmeti tavsiye etme arasinda pozitif bir iliski
belirlenmistir. Ilgili yazindaki diger calismalarda Akaydmn ve Baltact (2022), ¢alismalarinda
birinci basamaktan hizmet alan hastalarin hekimlerini tavsiye etme niyetinin aralarindaki
iletisim seklinin etkili oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica Rende ve Dursun (2022)
arastirmalarinda, saglik tesislerinin goriiniimii, ergonomisi, saglik ¢alisanlarinin giyim seklinin
ve hastaya gosterilen 6zen sonucunda olusan kurumsal imajin hizmeti tavsiye etme niyetini
pozitif olarak etkiledigi sonucu belirlenmistir. Arastirma sonuglari ile ilgili sonuglar
literatiirdeki arastirma sonuglari ile benzerlik tasimaktadir. Bu baglamda kurumsal imaj, hasta
memnuniyeti ve hizmeti tavsiye etme niyeti degiskenlerinin birbirlerini pozitif destekleyen
degiskenler oldugu sonucuna ulasilabilir.

Aragtirma sonuglart gore saglik kuruluslarmin kurumsal imaj sonucunda olusan hasta
memnuniyetinin hizmeti tavsiye etme niyetini etkiledigi sonucuna ulasildig1 diistiniilmektedir.
Hastanelerin kurumsal imaji, hasta memnuniyetini dogrudan etkileyen dnemli bir faktordiir ve
bu durum, saglik yoneticileri icin kritik bir 6neme sahiptir. Bu sonuglar dogrultusunda ilgili
saglik profesyonellerine bazi onerilerde bulunulmustur. Gii¢li bir kurumsal imaj, hastalarin
hizmet kalitesine olan giivenini artirarak, onlarmm memnuniyet diizeyini yiikseltir ve hizmeti
baskalarma tavsiye etme niyetlerini giiglendirir. Ilgili saglik otoriteleri, hastanelerinin imajini
iyilestirmek icin hasta ve hasta yakinlarindan alman geri bildirimlerini iyi anlamalidir.
Hastanelerin hizmet siireglerini devamli olarak degerlendirerek siirekli gelistirme gayretinde
olmalar da 6nemlidir. Kurumsal imaj1 ve hasta memnuniyetini gelistirecek stratejiler hem hasta
sadakatini artiracak hem de hastanenin genel basarisini olumlu yonde etkileyecektir. Bu
stratejileri gelistiren hastaneler diger hastanelerle aralarinda olusan rekabette avantaj saglayacak
olup hizmeti tavsiye etme niyeti sonucunda ilgili saglik kurulusunu tercih edilen bir saglik
kurulusu olmasimi saglayacaktir. Ayrica somut Oneriler baglaminda gelecek arastirmalarda
benzer ¢aligmalarin farkli bolgelerde gerceklestirilmesi ve kamu ile ©zel hastanelerin
karsilagtirmali  olarak incelenmesi Onerilmektedir. Arastirmalarda olasilikli  6rnekleme
yontemlerinin kullanilmasi, elde edilen bulgularin genellenebilirligini artirarak literatlire daha
giiclii katkilar saglayabilir. Ayrica kurumsal imaj ile hasta memnuniyeti arasindaki iligkide
hizmet kalitesi, hasta giiveni, algilanan deger ve hasta sadakati gibi degiskenlerin modele dahil
edilerek bu degiskenlerin aracilik rollerinin incelenmesi gelecekte yapilacak caligmalar igin
Oonemli bir aragtirma alani olusturabilir. Bunun yaninda aragtirma modelinin yalnizca nicel
yontemlerle sinirh kalmayip nitel veya karma arastirma yontemleriyle de ele alinmasi, hastalarin
saglik kuruluslarina yonelik algi ve deneyimlerinin daha kapsamli bigimde anlasilmasina katk1
saglayabilir. Ayrica saglik yoneticilerinin hizmet kalitesini artirmaya yonelik uygulamalara
Oonem vermeleri, hasta geri bildirimlerini dikkate almalar1 ve iletisim siireclerinde seffaf bir
yaklasim benimsemeleri hasta memnuniyetinin artmasina ve saglik hizmetlerinin bagkalaria
tavsiye edilme olasiliginin yiikselmesine katki saglayabilir.

Bu arasgtirma sonuglari, kurumsal imaj, hasta memnuniyeti ve hizmeti tavsiye etme niyeti
arasinda pozitif ve istatistiksel olarak anlamli sonuglar oldugunu gostermektedir. Fakat bu
degiskenler arasindaki iliskiler nedensel bir etkiyi temsil etmeyen ve hastalarin algi ve
yasadiklar tecriibelere dayali eszamanl birliktelikler olarak degerlendirlebilir. Aragtirmanin tek
bir ildeki 6zel saglik kuruluslarinda yiiriitiilmesi bolgedeki diger saglik kuruluslart ve hasta
algilar1 tlizerinde bir sinirlilik olusturmaktadir. Bu durum genellenebilirlik agisindan sinirlilik
teskil etmektedir. Bu baglamda kurumsal imaj, hasta memnuniyeti ve hizmeti tavsiye etme
niyeti baglamimda Onemli bir algisal cergeve sunmakta olup gelecek arastirmalarda fark
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degiskenler, drneklem ve yontemsel yaklasimlarla yapilmas: ilgili literatiire daha fazla kaki
saglayacagida diistiniilmektedir.

Cikar Catismas1 : Tek kisi olarak yiiriiten bu calismada hi¢bir sekilde ¢ikar catismasi sz
konusu degildir.

Destek ve Tesekkiir Beyanmi : Calismada herhangi bir kurum ya da kurulustan destek
almmamustir.
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