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ABSTRACT

The use of preventive, curative and rehabilitative services in order to maximize the health that is important for the
individual's life is called the use of health services. In order to optimize health services and increase their efficiency, it
is necessary to identify community behaviors. Therefore, it is necessary to determine the factors affecting the use of
health services. In this study, it is aimed to determine the factors that 450 individuals between the ages of 18-70 residing
in the province of Istanbul pay attention to when choosing health services. The survey started on 31 July 2021 and
ended on 25 October 2021. The factors affecting the use of health services according to gender, age, marital status,
number of children, education, occupation, income were examined. The data were analyzed using SPSS version 27.0
(Statistical Package for the Social Sciences), and the level of significance was taken as a=0.05. According to the results
of the study, it was determined that there was a significant difference in the health institution preferences of individuals
according to age, marital status, number of children, education level, occupation and income level. Health institutions
and managers should examine the factors that affect the health service preference of individuals and make changes in
accordance with the expectations. While individuals choose health services, their expectations will be met in this
direction. The result of the service received from the health institution will leave with positive thoughts.
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BIiREYLERIN SAGLIK KURUMU TERCIHLERINDE
ETKILIi OLAN FAKTORLERIN BELIiRLENMESI

OZET

Birey yasami i¢in 6nemli olan sagligin en iist seviyeye cikarilmasi i¢in koruyucu, tedavi edici ve rehabilite edici
hizmetlerin kullanilmasina saglik hizmetleri kullanimi1 denilmektedir. Saglik hizmetlerinin en iyi seviyeye getirilmesi
ve verimliligini artirmak igin toplum davraniglarmin tespit edilmesi gerekmektedir. Bu nedenle saglik hizmetleri
kullanimini etkileyen faktdrlerin belirlenmesi gerekmektedir. Bu calismada, Istanbul ilinde ikamet eden 18-70 yas arasi
450 bireyin saglik hizmetleri tercihinde dikkat ettigi faktorlerin belirlenmesi hedeflenmektedir. Anket galigmast 31
Temmuz 2021 tarihinde baglayip 25 Ekim 2021 tarihinde son verilmistir. Cinsiyet, yas, medeni durum, g¢ocuk sayist,
egitim, meslek, gelire gore saglik hizmetleri kullanimini etkileyen faktorler incelenmistir. Veriler, SPSS 27.0
(Statistical Package for the Social Sciences) strimii aracihigi ile analiz edilmis, anlamlilik diizeyi a=0.05 olarak
alinmigtir. Caligma sonucuna gore bireylerin saglik kurumu tercihlerinde yas, medeni durum, ¢ocuk sayisi, egitim
durumu, meslek ve gelir dlizeyine gore anlamli farklilik oldugu belirlenmistir. Saglik kurumlar1 ve yoneticilerinin
bireylerin saglik hizmeti tercihinde etkili olan faktorlerini incelemeli ve beklentilere uygun degisikliklere gitmelidirler.
Bireyler saglik hizmeti tercihinde bulunurken bu dogrultuda beklentileri karsilanacaktir. Saglik kurumdan aldig1 hizmet
sonucu olumlu diisiinceler ile ayrilmig olacaktir.

Anahtar kelimeler: Saglik Hizmetleri, Saglik hizmetleri kullanimi, Saglik hizmetleri kullanimin: etkileyen faktorler
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1. GIRIS

Insanlar igin sagligin 6nemli bir yeri bulunmaktadir. Insanlar mevcut sagliklarini
korumak ve sagliklarini en iyi seviyeye getirmeyi arzulamaktadir. Aldiklar1 saglik
hizmetlerin en st seviyede olmasini beklemektedirler. Saglik hizmeti tercihinde
bulunurken bireyler evine yakinlik, ¢evre tavsiyesi, fiyat, saglik kurumunun ismi,
personel kalitesi, hijyen gibi faktorlere gore tercihlerde bulunmaktadir.

Saglik kurumlar tarafindan insan davraniglarinin dikkate alinmasi ve bireylerin
saglik hizmeti tercihinde bulunurken nelere dikkat ettiginin belirlenmesi gerekmektedir.
Bu faktorlerin belirlenmesi saglik kurumuna avantaj saglayacaktir. Boylece, saglik
kurumlar yoneticileri kurumlariin eksikliklerini tamamlama, yenilikler yapma firsatini
yakalamis olacaklardir. Mevcut hizmetlerini en iyi seviyeye getirerek bireylerin ihtiyag
halinde saglik kurumunu tekrar tercih etmesini saglayacaklardir.

2. SAGLIK HIZMETLERI KULLANIMI VE SAGLIK HIZMETLERI
KULLANIMINI ETKILEYEN FAKTORLER

Saglik hizmetleri kullanimi, saglik seviyesini en list seviyeye ¢ikarmak amaciyla
bireylerin koruyucu, tedavi edici ve rehabilite edici saglik hizmetlerini kullanmalari
olarak ac¢iklanabilmektedir. Hasta olan bireylerin saglik hizmetlerinden faydalanmalari
olarak da kisaca tanimlamasi yapilabilmektedir (Gokkaya, 2016: 31).

Saglik, bireylerin yasami icin ¢ok Onemlidir. Saglik hizmetlerinde amag
hastaliklara tan1 konulmasi, tedavisinin yapilmasi ile saghigin gelistirilmesidir. Saglik
hizmetleri ile ilgili olarak planlama yapilmas1 ve verimliligi en iist diizeye ulastirmak i¢in
bireylerin ve toplumun davraniglarinin ve saglik statiisiiniin tespit edilmesi i¢in saglik
hizmetleri kullanimini etkileyen faktorlerin belirlenmesi gerekmektedir (Aksungur, 2020:
5).

Saglik yoneticilerinin saglik hizmetleri kullaniminda ve sunumunda goriilen
sorunlar belirlemesi gerekmektedir. Bireylerin saglik hizmeti tercihinde dikkat ettikleri
faktorler belirlenmelidir. Bu sayede saglik hizmetlerinin kullanimi artacak ve daha
saglikl1 bir toplum olusacaktir (Kaya, 2018: 20).

Saglik hizmetleri kullanimin1 etkileyen faktorler; kurumsal imaj, hizmet kalitesi
ve fiziksel sartlar olarak {i¢ boyut ile agiklanmaktadir.

2.1. Kurumsal Imaj

Kurumsal imaj, isletmenin gelisimi i¢in rekabet avantaji olusturan stratejik bir
aractir (Fahliogullari, 2009: 1). Bir kurum hakkinda toplumun zihninde yer almis genel
gozlemi kurumsal imaj olarak en basit sekilde tanim yapilabilir (Biger, 2008: 12).

Kurumsal imaja saglik kurumlart acisinda bakilirsa hastalarin fikirleri ve
g6zlemlerinin biitiinii olarak agiklanabilmektedir. Saglik kurumlari agisindan kurumsal
imaj Onemlidir. Hastane yoneticileri tarafindan kaynak dagitimi ve Oncelik
belirlemelerinde imaj etkili olmaktadir. Saglik kurumunun imajinda olumsuz bir durum
olur ise kurum tercihi, doktor tercihinde diistisler ile pazar payinda da olumsuzluklarla
karsilagilacaktir. Saglik kurumunun imajinin olumlu olmasi ise hastalarin ihtiyag
duyduklar1 zamanda kurumu tercih etme egilimini artiracaktir (Baym ve Onder, 2014:
143-144).

2.2. Fiziksel Sartlar

Bireyler, saglik hizmeti kullanimi tercihinde bulunurken ya da aldigi hizmet
sonucu memnun kalmasi1 ile ihtiyact oldugu dénemde ayni saglik kurumunu tercih
etmesinde fiziksel ortam 6nemli bir faktordiir. Bu nedenle saglik hizmetlerinin sunuldugu
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ortamlar gibi bekleme alanlarinin da temiz olmasi gerekmektedir. Temizlik saglik
kurumunun fiziksel goriiniimiinii, bireylerin memnuniyetini ve saglik kurumu tercihinde
etki olusturacaktir (Karakog, 2011: 33).

Kurumun fiziki faktorleri ile ilgili olarak bina mimarisi, binanin dis goriintiisi,
cevre diizeni ve hijyeni, bekleme alanlari, kurumun logosu, personel kiyafeti gibi
faktorler akla gelmektedir. Onemle iizerinde durulan kisimlar hijyen, 1siklandirma, renk
tasarimi, mobilyalar ve estetiktir. Fiziki yapi, hem c¢alisanlar hem kuruma gelenler
tizerinde Onemli izlenimlerde bulunmaktadir. Fiziki faktorlerin tasarlanmasi kadar
yonetilmesi de 6nemlidir (Bayin, 2013: 20-21).

2.3. Hizmet Kalitesi

Bir gruptan diger gruba sunulan herhangi bir seyin sahipligi ile sonu¢ vermeyen
faaliyet hizmetin en bilinen tanimidir (Ciftgi, 2006: 3). Kalite ise, Japon felsefesine gore
sifir hatadir ve bir isi ilk seferde dogru yapmaktir. Crosby’e gore kalite, gereksinimleri
karsilamaktir (Sencan, 2016: 10-11). Oakland, miisteri ihtiyaglarinin algilanmasiyla
kalitenin bagladigini1 ve ihtiyaglar ile ortaya ¢ikan talepler ile karsiladigini ve devam
ettigini belirtmistir (Akinci, 2011: 8). Uluslararas: standartlara uygun teshis, tedavi ve
bakim hizmetleri ile beraber hasta ihtiyaclarinin giderilmesi saglik hizmetlerinde kalite
olarak tanimlanmaktadir. Kaynaklarin dagitimi ve kullanimi, ulastirilmasi istenen hedef
kitleye kaynagmn ulastirilmasinda adalete 6nem verilmesi, etkili hizmet sunumu ve
sonrasinda hizmet alan bireylerin memnuniyetinin saglanmasidir (Yilmaz, 2014: 56).

Saglik kurumlart hastalar1 saglik personeli ile bir araya getiren, sunulan hizmet ile
hastalar1 iyilestirmeyi hedefleyen kurumlardir. Bununla beraber hem teknoloji hem de
hizmet boyutlarinda en {ist seviyede olmasi gerekmektedir. Hizmet kalitesi tum kurumlar
icin 6nem tasimaktadir. Fakat diger kurumlara kiyasla saglik kurumlar1 i¢in hizmet
kalitesi daha Oonemlidir. Ciinkii saglik kurumlarinda hizmet kalitesi sagligi dogrudan
ilgilendirmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesi boyutunun saglik kurumlar igin farkli bir
degeri bulunmaktadir (Oncii, 2018: 10-11).

3.YONTEM

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arasgtirmanimn amaci Istanbul ilinde ikamet eden 18-70 yas arasi bireylerin
saglik kurumlarint hangi faktorlere gore tercih ettiklerini belirlemektir.

3.2. Arastirma Evreni ve Orneklem

Arastirmanin  evrenini, Istanbul’da yasayan 18-70 yas arasi bireyler
olusturmaktadir. Tiirkiye Istatistik Kurumu niifus istatistikleri (TUIK, 2021) bilgilerine
gdre, Istanbul ilinin 2020 yili 18-70 yas niifusu 11.863.888 milyon kisi olarak
belirlenmistir. Belirlenen ana kiitleden drneklem biiyiikliiglinti belirlemek i¢in asagidaki
formiil kullanilmistir.

N* 12 *p*q
d*(N-D+ *p*q

Ana kiitlenin temsil edilecegi 6rneklemin biiylikliigiiniin %5 hata payiyla en az
384 katilimciyla saglanabilecegi hesaplanmistir. Arastirmanin 6rnekleminin se¢iminde
tesadiifi ornekleme yontemi kullanilmistir.

3.3. Arastirma Hipotezleri

Calismanin hipotezleri asagidaki gibidir.

H1: Saglik kurumu tercihi yas gruplarina gore istatistiki olarak anlamli farklilik
gosterir.
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H2: Saglik kurumu tercihi cinsiyet gruplarina gore istatistiki olarak anlamli
farklilik gosterir.

H3: Saglik kurumu tercihi medeni durum gruplarina gore istatistiki olarak anlamli
farklilik gosterir.

H4: Saglik kurumu tercihi ¢ocuk sayisi gruplarina gore istatistiki olarak anlamli
farklilik gosterir.

H5: Saglik kurumu tercihi egitim diizeyi gruplarina gore istatistiki olarak anlamli
farklilik gosterir.

Hé6: Saglik kurumu tercihi meslek gruplarina gore istatistiki olarak anlamli
farklilik gosterir.

H7: Saglik kurumu tercihi gelir diizeyi gruplarina gore istatistiki olarak anlamli
farklilik gosterir.

3.4. Varsayimlar ve Kisitlamalar

Arastirmaya 18 yas alti ve 70 yas lizeri olanlar, okuryazar olmayanlar, saglik
nedeniyle formu dolduramayanlar, Tiirk¢e konusamayanlar ve saglikla ilgili mesleklerde
calisanlar dahil edilmemistir. Arastirmaya katilanlarin sorulari cevaplarken sorular1 dogru
anladiklar1 ve gercgek diisiincelerini yansittiklari varsayilmistir.

3.5. Veri Toplama Araglari

Hazirlanan anket katilimcilara online, mail, yiiz yiiz yiize yollar ile ulastirilarak
doldurulmustur. Arastirmada iki boliimden olusan anket formu kullanilmistir. Bunlar;

Kisisel Bilgi Formu: Anketin bu bdliimiinde yas, cinsiyet, medeni durum, ¢gocuk
sayisi, egitim durumu, meslek, gelir diizeyi ile ilgili degiskenler yer almaktadir.

Saghk Hizmeti Alanlarin Kurum Tercihi Nedenleri Anket Formu: Blinyamin
Ayhan ve Kadir Can6z (Ayhan ve Candz, 2006, s.83-84) tarafindan 2006 yilinda
“Hastalarin Hastane Tercihinde Etkili Olan Halkla Iliskiler Faaliyetleri” ¢alismasi igin
hazirlanan ve Gilgiile Sartyildirim (Sarilyilldirim,2016, s.113-114) tarafindan 2016
yilinda “Saglik Hizmeti Alanlarin Kurum Tercih Nedenleri” ¢aligmasi i¢in diizenlenen
bir dlgektir. Giilgiile Sartyildirim tarafindan diizenlenen 6lgek 3 boyut temel alinarak
uygulanmistir. Buna gore kurumsal imaj, fiziksel sartlar ve hizmet kalitesi olarak i¢
boyuttan olusmaktadir. Olgekte yer alan sorular (35 soru), 1. Kesinlikle katilmiyorum, 2.
Katilmiyorum, 3. Kararsizim, 4. Katiliyorum ve 5. Kesinlikle Katiliyorum seklinde 5°1i
Likert 6l¢egi temelinde cevaplanmistir. Ankete katilacak kisilerden kendilerine en uygun
cevabi isaretlemeleri istenmistir.

3.6. Verilerin Analizi

Ankete verilen yanitlar SPSS 27.0 (Statistical Package for the Social Sciences)
sirimii araciligr ile analiz edilmistir. Calismada anlamlilik diizeyi o=0.05 olarak
alinmistir.

3.7. Arastirma Etigi

Arastirmada “Saglik hizmeti alanlarin kurum tercihi anketi” kullanilmis olup
anketi gelistiren kisiden mail {izerinden izin alinmustir. Istanbul Aydmn Universitesi,
Sosyal Bilimler Etik Kurulu’ndan gerekli izinler alinmstir.

4. BULGULAR

Aragtirmaya toplam 450 kisi katilmistir. Katilimcilarin 270’1 kadin, 180’1 ise
erkektir. Katilimcilar arasinda 167 kisi 18-24 yas arasinda, 114 kisi 25-34 yas arasinda,
81 kisi 35-44 yas arasinda, 62 kisi 45-54 yas arasinda, 23 kisi 55-64 yas arasindayken, 3
kisi 65-70 yas arasindadir. 206 kisi evli, 236 kisi bekar, 8 i ise bosanmis/ayridir. Ankete
katilan 266 kisinin ¢cocugu yoktur, 40 kisinin 1 ¢ocugu, 93 kisinin 2 ¢cocugu, 51 kisinin
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ise 3 ve daha fazla ¢ocugu vardir. Katilimeilarin 53’1 is¢i, 34’0 memur, 19’u emekli, 94’u
Ogrenci, 85’1 ev hanimi, 165°1 ise diger meslege sahiptir. Ankete katilmis 162’1 saglik ile
ilgili egitim almamis, 143’1 okulda bir ders olarak, 13’1 saglik ile ilgili bir lisede okumus,
51’1 saglik ile ilgili 6n lisans/lisans egitimi almis, 17’°s1 saglik ile ilgili yliksek lisans
egitimi almig, 64’1 ise diger egitim durumuna sahiptir. Katilimcilarin 127’sinin geliri
giderinden diistlik, 215’inin geliri giderine esit, 108’inin geliri giderinden fazladir.
4.1.Boyutlara Yénelik Tanimlayici Istatistik Bilgiler ve Normallik Test Sonuclar1

Yapilacak analizlerin belirlemesinde normallik testi sonuglarina gore karar
verilecegi i¢in Tablo-1’de her bir boyut i¢in tanimsal bilgilerin yani sira normallik test
sonuclar1 da verilmistir.

Tablo-1. Boyutlara Yonelik Tamimlayic: Istatistik Bilgiler ve Normallik Test
Sonuclari.

Kolmogorov- . .
. . : Shapiro-Wilk
Boyutlar Ortalama [St. Sapma |Asimetri [Basikhk [SMirnov
ist p ist p
Kurumsal imaj genel boyutu3,61 0,73 -0,340 10,184 0,046 0,022 10,983 0,000
Fiziki sartlar genel boyutu [3,95 0,51 -0,778 10,130 0,105 0,000 0,935 0,000
Hizmet kalitesi genel boyutu4,23 0,47 -1,531 3,430 0,122 0,000 10,881 0,000

Tablo-1’de goriildiigi tizere, katilimeilarin 6lgek sorularina verdigi cevaplarin
ortalamalarina bakildiginda 4,23 ile en yiliksek ortalamaya hizmet kalitesi genel
boyutunun sahip oldugu goriilmektedir. Fiziki sartlar genel boyutunun genel ortalamasi
3,95 ve kurumsal imaj genel boyutunun genel ortalamasinin 3,61 oldugu goriilmektedir.

Normallik testi sonucunda p<0.05 oldugundan normal dagilimin saglanmadigini
belirten Hy hipotezi kabul edilir. Bu durumda grup farklilig1 analizlerinde non-parametrik
yontemler kullanilacaktir.
4.2.Grup farklih@: Analizleri

Grup farkliliklarinin analizinde 2 grup i¢in Mann-Whitney-U testi ile 3 ve Uzeri
grup icin Kruskal Wallis testi uygulanmistir. Farkin kaynagi i¢in ortalama degerlerine
bakilmistir. Kurumsal imaj, fiziki sartlar ve hizmet kalitesi boyutlar1 cinsiyet gruplari
acisindan anlaml bir farklilik gostermemektedir. Kadin ve erkekler bu boyutlara ayni
bakis agis1 altinda cevap vermistir (Tablo-2).

Tablo-2. Cinsiyet A¢cisindan Mann-Whitney U Sinamasi Sonuglari

Boyut Grup |n g)l:';alama Ortalama \'\//Ivzri]tr;ey U p

Kurumsal imaj boyutu Iéf:;rkl i;g 222(1)(7) 2?3 238495 0,739
Fiziki sartlar boyutu I::;E i;g iiéﬁ 22‘; 23470,0 0,538
Hizmet Kalitesi boyutu Iéf:i i;g ;i:gi ji; 231145 0,384

Fiziki sartlar boyutu yas gruplari agisindan anlamli bir farklilik gostermektedir.
Farkin kaynag icin ortalama degerlerine bakildiginda, fiziki sartlar genel boyutundaki
farkin, ortalama degeri en yiiksek olan 55-64 yas arasi grubundan kaynaklandig:
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goriilmektedir. Bu yas grubu fiziki kosullara diger yas gruplara gore daha fazla 6nem
vermektedir (Tablo-3).
Tablo-3. Yas Acgisindan Kruskal-Wallis Sinamasi Sonuclari

Boyutlar  |Grup n Ortalama sira |Ortalama | F-Kare P
degeri

18-24 yas 167 212,78 3,54
25-34 yas 114 236,00 3,66

Kurumsal 35-44 yas 81 229,93 3,64

imaj boyutu | 45-54 yas 62 230,60 365 |27 0,731
55-64 yas 23 232,02 3,68
65-70 yas 3 250,50 3,67
18-24 yas 167 199,03 3,80
25-34 yas 114 236,56 4,01

Fiziki sartlar| 35-44 yas 81 234,35 4,01

boyutu$ 45-54 yas 62 240,01 201|074 00107
55-64 yas 23 292,65 434
65-70 yas 3 225,00 374
18-24 yas 167 205,80 413

-~ 25-34 yas 114 230,46 4,23

et 35-44 yas 81 237,99 4,32

Egggﬁ' 45-54 yas 62 236,85 231 | 2400 0,136
55-64 yas 23 272,80 4,47
65-70 yas 3 199,33 3,90

*0.05 i¢in anlamli farklilik

Fiziki sartlar, hizmet kalitesi, kurumsal imaj boyutlar1 medeni durum gruplar
acisindan anlamli farklilik gostermektedir. Farkin kaynagi i¢in ortalama degerlerine
bakildiginda, ortalama degeri en yiiksek olan evli grubundan kaynaklandigi
goriilmektedir. Evli kisiler, bu ii¢ boyuta bekarlara gére daha fazla dnem vermektedir
(Tablo-4).

Tablo-4. Medeni Durum Ac¢isindan Mann-Whitney U Sinamasi Sonuclar:

Ortalama nn-Whitney

Boyut Grup n Sira Ortalama U P
Evli 206 234,00 3,68
Kurumsal imaj boyutu Bekar 36 210,59 3.54 217732,5| 0,004*
Evli 206 251,33 4,12
Fiziki sartlar boyut Bekar 236 10547 3.78 18164,0 0,000*
Evli 206 238,25 4,30
Hizmet kalitesi boyutu Bekar 36 206.88 417 20856,5| 0,005*

*0.05 i¢in anlamli farklilik

Fiziki Sartlar ve hizmet kalitesi boyutlar1 ¢ocuk sayis1 gruplart agisindan anlaml
bir farklilik gostermektedir. Farkin kaynagi icin ortalama degerlerine bakildiginda, fiziki
sartlar boyutundaki farkin, ortalama degeri en yiiksek olan 1 c¢ocuk sahibi olanlar
grubundan kaynaklandigi goriilmektedir. Hizmet kalitesi boyutuna bakildiginda ise
farkin, 3 ve daha fazla ¢ocuk sahibi olanlar grubundan kaynaklandigi goriilmektedir
(Tablo-5).
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Tablo-5. Cocuk Sayis1 Acisindan Kruskal-Wallis Sinamasi Sonuclari.
Boyutlar Grup n Ortalama Ortalama Kl—liar'e p
sira degeri
Cocugum yok 266 217,73 3,56
.. 1 Cocuk 40 256,63 3,83
Kurumsal imaj boyutu 3,546 0,315
2 Cocuk 93 230,06 3,65
3 ve daha fazla 51 233,30 3,63
Cocugum yok 266 204,75 3,83
o 1 Cocuk 40 264,43 4,18
Fiziki sartlar boyutu 16,877 0,001*
2 Cocuk 93 252,05 4,11
3 ve daha fazla 51 254,79 4.10
Cocugum yok 266 211,28 4,17
. o 1 Cocuk 40 231,73 4,23
Hizmet kalitesi boyutu 8,670 0,034*
2 Cocuk 93 246,03 4,34
3 ve daha fazla 51 257,36 4,36
*0.05 igin anlamli farklilik
Fiziki sartlar ve hizmet kalitesi boyutlar1 egitim durumu gruplar1 agisindan anlaml
farklilik gostermektedir. Farkin kaynagi icin ortalama degerlerine bakildiginda, iki
boyuttaki farkin ortalama degeri en yiiksek olan lisans ve lisansiistii grubundan
kaynaklandig1 gortiilmektedir. Bu gruplar fiziki sartlar ve hizmet kalitesi boyutlarina daha
fazla 6nem vermektedir (Tablo-6).
Tablo-6. Egitim Durumu Acisindan Kruskal-Wallis Sinamasi1 Sonuclar
Boyutlar Grup N Ortalama Ortalama Ki_lfar.e P
sira degeri
Okur Yazar 2 286.00 3,95
Ilkokul/ Ortaokul 65 246,24 3.73
1 252.5 .
Kurumsal imaj boyutu I:lse_ 7 1 3,78 8,255 0,143
On lisans 69 207,04 3,51
Lisans 191 214,30 3.55
Lisans Ustii 46 222,54 3.57
Okur Yazar 2 212,00 4,00
Ilkokul/ Ortaokul 65 271,71 4,11
1 2
Fiziki sartlar boyutu Lise 7 260,81 4,15 22,867 | 0,000*
On lisans 69 202,83 3,81
Lisans 191 302,60 4,19
Lisans Ustii 46 296.46 4.18
Okur Yazar 2 198,00 4,21
1lkokul/ Ortaokul 65 286,66 4,31
) L. Lise 77 253.06 4,29
Hizmet kalitesi boyutu . 30,031 0.000*
On lisans 69 214,68 4,57
Lisans 191 300.66 4.56
Lisans Ustii 46 294,78 4,11

*0.05 icin anlamli farklilik
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Fiziki sartlar ve hizmet kalitesi boyutlart meslek gruplar agisindan anlamli bir
farklilik gostermektedir. Farkin kaynagi i¢in ortalama degerlerine bakildiginda, iki
boyuttaki farkin ortalama degeri en yiiksek olan emekli grubundan kaynaklandigi
gorilmektedir. Emekli katilimcilar bu iki boyuta diger gruplara gore daha fazla 6nem

vermektedir (Tablo-7).

Tablo-7. Meslek Acismdan Kruskal-Wallis Sinamasi Sonuclar.

Boyutlar Grup N Or:tl‘s;ma Ortalama I:Ii:g:;e p
Isci 53 240,25 3,67
Memur 34 217,71 3,52
Kurumsal imaj boyutu ]?mekh. 1 240,71 3,73 7,773 0,169
Ogrenci 94 217,99 3,59
Ev hanim 85 254,04 3,78
Diger 165 210,19 3,52
Isci 53 230,58 3,87
Menmur 34 193,93 373
Fiziki sartlar boyuty Lol 19 314,84 449 16145 | 0,006*
Ogrencl 94 21141 3,88
Ev hamim 85 249,83 4,09
Diger 53 230,58 3,93
Isci 53 217,45 4,05
Memur 34 178.40 4,04
Hizmet kalitesi boyuty oo 19 280,29 4,50 20,884 | 0,001*
Ogrenci 94 222,68 4,23
Ev hanim 85 270,84 4,43
Diger 165 209,73 420

*#0.05 i¢in anlamh farklihk

Fiziki sartlar ve hizmet kalitesi boyutlar1 gelir gruplar agisindan anlamli farklilik
gOstermemektedir. Buna karsilik, kurumsal imaj boyutu anlamli farklilik gostermektedir.
Farkin kaynagina bakildiginda, geliri giderine esit olan grubun bu boyuta daha ¢ok 6nem

verdigi belirlenmistir (Tablo-8).
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Tablo-8. Gelir Diizeyi Acisindan Kruskal-Wallis Sinamasi Sonuclar

Boyutlar Grup n Ortalama Ortalama Ki—lumrle
sira degeri

Gelirim giderlerimden diigtik 127 228.83 3,62

Kurumsal imaj boyutu | Gelirim ile giderlerim esit 215 230,26 3,65 5,671 | 0,000%
Gelirim giderlerimden fazla 108 200,35 344
Gelirim giderlerimden diigtik 127 226,16 3,96

Fiziki sartlar boyutu | Gelirim ile giderlerim esit 215 226,26 3,96 0,044 | 0,978
Gelirim giderlerimden fazla 108 223,21 391
Gelirim giderlerimden diisiik | 127 240,85 4,26

Hizmet kalitesi boyutu | Gelirim ile giderlerim esit 215 225,80 4,27 4,000 | 0,135
Gelirim giderlerimden fazla 108 206,85 4.13

*0.05 i¢in anlamli farklilik

5.TARTISMA

Bu calismada bireylerin saglik hizmeti tercihinde bulunurken dikkat ettigi
faktorler incelenmistir. Istanbul’da ikamet eden 18-70 yas aras1 450 kisiye ulasiimistir.
Arastirmada kullanilan 6lgek kurumsal imaj, hizmet kalitesi ve fiziksel sartlar olmak
Uzere 3 boyuttan olugsmaktadir. Kurumsal imaj boyutunda 10, hizmet kalitesi boyutunda
15, fiziksel sartlar boyutunda 15 ve kisisel bilgi formunda 15 soru yoneltilmistir.

Katilimcilarin 6lgek sorularina verdigi cevaplarin ortalama degerleri hizmet
kalitesi genel boyutunda 4.23, fiziki sartlar genel boyutunun genel ortalamasi 3.95 ve
kurumsal imaj genel boyutunun genel ortalamasinin 3.61 oldugu goriilmektedir (Tablo-
1). Buna gore katilimcilarin saglik kurumlari tercihinde en onemli faktoriin hizmet
kalitesi oldugu sdylenebilir. ikinci oncelikle fiziki sartlar ve kurumsal imaja en son
oncelik verdikleri gorulmektedir.

Saglik hizmetleri tercihinde bulunurken kurumsal imaj, fiziki sartlar ve hizmet
kalitesi boyutlar1 cinsiyet gruplar1 boyutlara ayni bakis agistyla cevap vermistir. Cinsiyet
grubu acisindan farklilik olmadigi sonucuna varilmistir.

Yas gruplar1 acisindan fiziki sartlar genel boyutunda farkin ortalama degeri en
yiiksek olan 55-64 yas arasi grubundan kaynaklandigi sonucuna varilmistir. Bu yas
grubunun fiziki kosullara diger yas gruplarina gére daha fazla 6nem vermektedir.

Fiziki sartlar, hizmet kalitesi, kurumsal imaj boyutlari medeni durum gruplari
acisindan ortalama deger en yliksek evli gruptan kaynaklandig1 sonucuna varilmistir. Evli
kisiler bu li¢ boyuta bekérlara gore daha fazla 6nem vermektedir.

Fiziki sartlar ve hizmet kalite boyutlar1 cocuk sayisi gruplari agisindan anlamli bir
farklilik gostermektedir. Farkin kaynagi i¢in ortalama degerlerine bakildiginda, fiziki
sartlar boyutundaki farkin, ortalama degeri en yiiksek olan 1 cocuk grubundan
kaynaklandig goriilmektedir. Hizmet kalitesi boyutunda bakildiginda ise, bu farkin 3 ve
daha fazla cocuk grubundan kaynaklandig1 goriilmektedir.

Fiziki sartlar ve hizmet kalitesi boyutlar1 egitim gruplari agisindan iki boyuttaki
farkin ortalama degeri en yiiksek olan lisan ve lisansiistii grubundan kaynaklandigi
sonucunu varilmistir. Bu gruplar fiziki sartlar ve hizmet kalitesi boyutlarina daha fazla
onem vermektedir.
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Fiziki sartlar ve hizmet kalitesi boyutlar1 meslek gruplar1 agisindan iki boyuttaki
farkin ortalama degeri en yiliksek olan emekli grubundan kaynaklandigi sonucuna
varilmigtir. Emekli katilimcilar bu iki boyuta diger gruplara gore daha fazla 6nem
vermektedir.

Geliri giderine esit olan grubun kurumsal imaj boyutuna daha ¢ok énem verdigi
tespit edilmistir. Fiziki sartlar ve hizmet kalitesi boyutlar1 gelir gruplari agisindan anlamli
farklilik gostermedigi halde geliri giderinden diisiik olanlarin ve geliri ile gideri esit
olanlarin kurumsal imaja daha fazla 6nem verdikleri gérilmektedir. Geliri giderinden
yiiksek olanlarin kurumsal imaja daha fazla 6nem vermesi beklenirken geliri giderinden
diisiik olanlardan daha az 6nem vermeleri sasirticidir.

Giilgiile Sartyildirim (2016)’1n galismasina gore kurumsal imaj boyutuna iligkin
sonuglara gore katilimcilarin gore en fazla katildiklar1 dort yargi belirlenmistir. Saglik
kurumu, zaman zaman da olsa medyada yer olmasi dolayisiyla tercih ederim, saglik
kurumunu, isim yapmis {inlii doktorlari biinyesinde ¢alistirmasi dolayisiyla tercih ederim,
saglik kurumunu, egitimli insanlarin daha ¢ok faydalanmasi dolayisiyla tercih ederim,
saglik kurumunu, zengin insanlarin daha ¢ok faydalanmasi dolayisiyla tercih ederim
sonucuna vartlmistir. Saglik kurumunu, giivendigim birinin tavsiye etmesi dolayisiyla
tercih ederim yargisi ise katilimcilarin en az katildiklar1 yargi sonucuna varilmaistir.

Fiziksel sartlar boyutuna iligkin sonuglara gore katilimcilarin en fazla katildiklari
dort yargi belirlenmistir. Saglik kurumunu, hasta odalarinin genis olmasi1 dolayisiyla
tercih ederim, saglik kurumunu, dekorasyonun uygun olmasi dolayistyla tercih ederim,
saglik kurumunu, iyi giyimli personelin olmasi dolayisiyla tercih ederim, saglik
kurumunu, modern cihaz ve ekipmanlara sahip olmas1 dolayisiyla tercih ederim sonucuna
vartlmistir. Saglik kurumunu, binanin dig goriiniimiiniin giizel olmas1 dolayisiyla tercih
ederim yargisi ise katilimcilarin en katildiklart yargi sonucuna varilmistir.

Hizmet kalitesi boyutuna iligkin sonuglara gore katilimcilarin en fazla katildiklar
dort yargi belirlenmistir. Saglik kurumunu, toplum yararina olabilecek faaliyetler
diizenlenmesi (slinnet soleni, dogum kontrol kurslari, AIDS korunma yontemleri,
uyusturucunun zararlari vs.) dolayisiyla, maddi durumu yeterli olmayan insanlara da
yardim etmesi, hastaya en kisa siirede teshis koyup tedaviye baslamasi, dini inanglarima
uygun hizmet vermesi dolayisiyla tercih ederim sonuglarina varilmistir. Saglk
kurumunu, acil hastalar i¢in yeteri kadar ambulans1 olmasi dolayisiyla tercih ederim
yargist ise katilimcilarin en az katildiklar1 yargi oldugu sonucuna varilmistir. Cinsiyet,
yas ve egitime gore tercih nedenleri arasinda anlamli bir farklilik goriilmemistir
(Sartyildirim, 2016, s.94-96).

Biinyamin Ayhan ve Kadir Candz tarafindan 2006 yilinda yapilan calisma
sonucuna gore saglik hizmeti tercihinde bulunurken hastalarin 6zel hastaneleri iy1 ve
saygin imajinin olmasini ikinci olarak da ¢alistigi kurumun anlagmasi olmasi sebebiyle
tercihte bulunmaktadir. Tamidik birinin tavsiyesi hala geleneksel kodun bireylerin
tercihinde etkili oldugu sonucuna varilmistir. Katilimcilarin cevaplarina gore o6zel
hastaneye gitmek bireylere sayginhik kazandirdigi sonucuna varilmistir. Ozel
hastanelerden saglik hizmeti alan bireylerin kurumun teknolojik imkanlarindan,
doktorlarin tedavi hizmetlerinden, kayit kabul sistemlerinden memnun olduklar1 i¢in
tercih ettikleri sonucuna varilmistir (Ayhan ve Candz, 2006, $.86-87).

6. SONUC VE ONERILER
Saglik kurumlar1 ve yoneticileri bireylerin saglik hizmeti tercihinde etkili olan
faktorleri incelemelidir. Bireylerin saglik hizmeti tercihinde bulunurken etkili olan
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faktorlerin belirlenmesi saglik kurumu icin avantaj saglayacaktir. Saglik kurumunda
yapilabilecek degisiklerin farkina varilmasi ve degisiklige gidilmesi bireylerin ihtiyag
halinde tekrar saglik kurumunu tercih etmesini saglayacaktir. Bu degisiklikler hem kurum
acgisindan hem de bireyler agisindan avantaj saglayacaktir.

Bireyler beklentileri dogrultusunda saglik hizmeti ihtiyaglarini karsilayacaklardir.
Saglik kurumlar1 da bireylerin olumlu tepkileri sonucunda kurumsal imajlarin1 olumlu
yonde yiikselteceklerdir. Fiziksel sartlar ve hizmet kalitesi i¢in olumlu goriigler bireylerin
saglik kurumunu c¢evresine tavsiyesi etmesini saglayacaktir. Bunlardan dolayr saglik
kurumlarmin bireylerin saglik hizmeti tercihlerinde etkili olan faktorleri dikkate
almalidir.

Yapilan c¢aligmada, bireyler agisindan en Oncelikli tercih nedeninin saglik
kurumlarinda sunulan hizmetlerin kalitesi oldugu tespit edilmistir. Bu nedenle saglik
kurumlar yoneticilerinin kurumlarmin tercih edilmesini saglamak i¢in hizmet kalitesini
artiric1 Onlemler alinmasina 6ncelik vermeleri gerektigi agiktir.

Saglik kurumlarinin fiziki sartlar1 ve kurumsal imaj1 her ne kadar ikinci ve ti¢iincii
oncelik olarak bulunmus olsa da ortalamadan yiiksek sonuglar elde edilmistir. Bu nedenle
saglik kurumlari yoneticilerinin kurumlarinin fiziki sartlarin1 ve kurumsal imajlarin1 da
tyilestirmeye yonelik 6nlemler almalar1 gerekmektedir.
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