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HASTA HEKiM ILETiSIMININ HASTA MEMNUNIYETINE ETKiSINDE HASTALARIN
KURUMSAL iTiBAR ALGISININ ARACI ROLU

Ozgiin UNAL*

(074

Bu g¢alismanin amaci hasta-hekim iletisiminin hasta memnuniyetine etkisini ve bu etki de hastalarin algiladiklari kurumsal
itibar algisinin araci rollinu belirlemektir. Arastirmanin 6rneklemi 579 kisiden olusmaktadir. Veriler dort bolimden olusan
anket formuyla toplanmistir. Verilerin analizinde tanimlayici istatistiksel yontemler ve yapisal esitlik modellemesinden
yararlanilmistir. Arastirma bulgularina gére hem hasta-hekim iletisimi (B= 0,114) hem de kurumsal itibar algisinin alt
boyutlari olan giivenilir olma (B= 0,205), hizmet kalitesi ve sosyal sorumluluk (B= 0,182), misteri odakli olma (B= 0,257)
ve iyi kurum olma (B= 0,176) hasta memnuniyetini etkilemektedir. Hasta-hekim iletisimin hasta memnuniyetine etkisinde
gluvenilir olma (B= 0,131), hizmet kalitesi ve sosyal sorumluluk (B= 0,115), musteri odakl olma (= 0,170) ve iyi kurum olma
(B= 0,126) boyutlarmin araci rolt bulunmaktadir. Calisma sonuglari hasta memnuniyetinde hem hasta-hekim iletisiminin
hem de hastanin algiladigl kurumsal itibarin 6nemli faktorler oldugunu, her iki degiskenin bir arada hasta memnuniyetini
glclendirdigini gostermektedir.

Anahtar Kelimeler: Hasta-hekim iletisimi, Hasta Memnuniyeti, Kurumsal itibar.

THE MEDIATOR ROLE OF PATIENTS' PERCEPTION OF CORPORATE REPUTATION IN THE
EFFECT OF PATIENT-PHYSICIAN COMMUNICATION ON PATIENT SATISFACTION

Abstract

This study aims to determine the effect of patient-physician communication on patient satisfaction and the mediating
role of patients' corporate reputation perception in this effect. The sample of the study consists of 579 people. Data were
collected with a questionnaire consisting of four parts. Descriptive statistical methods and structural equation modelling
were used in the analysis of the data. According to the research findings, both patient-physician communication (f= 0.114)
and the sub-dimensions of corporate reputation reliability (8= 0.205), service quality and social responsibility (B= 0.182),
customer orientation (B= 0.257) and being a good organization (= 0.176) affects patient satisfaction. Reliability (3= 0.131),
service quality and social responsibility (8= 0.115), customer orientation (f= 0.170), and being a good organization (= 0.126)
dimensions have a mediating role in the effect of patient-physician communication on patient satisfaction. The study results
showed that both patient-physician communication and the corporate reputation perceived by the patient are important
factors in patient satisfaction, and both variables together strengthen patient satisfaction.
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1. GiRIS

Tam alanlarda oldugu gibi saglik sektériinde de rekabet giin gectikce artmaktadir (Amarat vd., 2021; Karaca
ve Durna, 2019). Saglk sektoriinde yogunlasan rekabet hastalarin hastane tercihini etkileyen faktorlerin
belirlenmesini 6nemli hale getirmektedir. Hastalarin hastaneyi tercih nedenleri arasinda hasta memnuniyet
diizeyi 6nemli bir yere sahiptir (Erdugan vd., 2017). Bu durum hasta memnuniyetine saglik isletmeleri arasindaki
rekabette en az diger faktorler kadar (fiziki yapi, aracg-gereg, insan glici, sermaye vb.) belirleyici bir rol
kazandirmaktadir (Biskin, 2018). Ayrica hasta memnuniyeti sadece hastanenin tercih edilirligini arttirmamakta
ayni zamanda sunulan hizmetin gelistirilmesi gereken yonlerini saglik yoneticilerine gdstermesi bakimindan da
6nemli bir rol oynamaktadir (Abdel Magsood et al., 2012).

Memnuniyet bir kimsenin bir hizmete iliskin deneyimlerinin o hizmetten beklentilerini karsilamasi sonucu
duydugu histir (Simorangkir et. al., 2021). Hasta memnuniyeti ise saghk hizmeti sunan kurulusun hasta
beklentilerini karsilamasi veya bu beklentilerin ¢ok daha fazlasini sunmasi ile elde edilebilmektedir (Cati vd.,
,2018). Gliniumuzde tum sektoérlerde oldugu gibi saglik sektoriinde de hizmet kalitesinin en 6nemli 6lgutlerden
birisi hizmet alan hastalarin memnuniyet dizeyidir (Erdugan ve Yoribulut, 2017). Hasta memnuniyetinin
belirlenmesi, hizmet kalitesinin gelistirilmesi, hasta beklentileri ile uyumlu ve daha yliksek nitelige sahip hizmet
verilmesi bakimindan 6nem arz etmektedir (Gokkaya vd., 2018). Bu nedenle hasta memnuniyeti kavrami saghk
yOneticileri i¢in Gzerinde durulmasi gereken hayati bir konu olarak degerlendirilmektedir. Bunun bir sonucu
olarak alan yazinda hasta memnuniyetini etkileyen faktorlerin belirlenmesi igin sayisiz ¢alisma yapilmis ve
onlarca faktoér ortaya koyulmustur. Ozer ve Cakil (2007) hasta memnuniyetini etkileyen bu faktérleri (i¢c ana
boyut altinda toplamaktadir. Bunlar hastaya iliskin faktorler (hastanin yas, ekonomik durum, gegcmis deneyimleri
vb.), hizmet sunanlara iliskin faktorler (saglk personelinin kisilik 6zellikleri, nezaketi, hasta ile iliskisi ve iletisimi
vb.) ve kurumsal faktoérlerdir (kurumun fiziksel imkanlari, politikalari, kaliteli hizmet sunmasi vb.). Hastaya iliskin
faktorler hastanin kendisi ile alakali olup, kurumun bu faktérlere miidahale sansi pek bulunmamaktadir. Buna
karsilik hizmet sunanlara iliskin faktorler ve kurumsal faktérler kurumun midahalede bulunabilecegi ve hasta
memnuniyetini arttiracak sekilde diizenlemeler yapabilecegi faktorlerdir. Bu nedenle saghk yoneticilerinin hasta
memnuniyetini arttirmak icin bu faktérlere odaklanmasi kurum agisindan faydal olacaktir.

Hastalarin memnuniyetini etkileyebilecek kurumsal faktérlerden birisi de hastalarin kurumsal itibar algisidir
(Wu, 2011). Kurumsal itibar, kurumun sosyal paydaslarinin géziinde nasil algilandigini ifade eden degerler
blUtinadir (Bahar, 2019). Bir baska ifade ile kamuoyunun kurumla ilgili olumlu ya da olumsuz izlenimlerini
(Amarat et. al., 2021) ve duygusal tepkilerini (Cinaroglu ve Sahin, 2013) ifade etmektedir. Kandampully ve Hu
(2007) kurumsal itibarin iki ana bilesenden olustugunu belirtmislerdir. Bunlardan ilki, kolayca o6lcilebilen ve
degerlendirilebilen somut bilesen; ikincisi ise kisinin kurumla ilgili deneyimleri sonucu olusan tutum ve inanglari
gibi duygusal bilesendir.

Kurumsal itibar kurumlarin elle tutulup gozle gorilemeyen 6nemli bir kaynagidir (Sakar, 2011) ve kurumlarin
basariya ulasmasinda énemli bir rol istlenmektedir (Unaldi, 2015). Bu nedenle olumlu bir kurumsal itibar
kurumlara sayginlk, rekabet GstlinlGgul, paydaslarla daha olumlu iliskiler, paydaslar tarafindan daha fazla tolere
edilebilirlik ve kurumun hizmetleri i¢in deger yaratmak gibi faydalar sunmaktadir (Karakoése, 2012). Olumlu
itibarin kuruma sagladigi bu avantajlarin hasta memnuniyetini arttirici etkisinin oldugu da yadsinmamalidir (Abd-
El-Salam et. al., 2013).

Hasta memnuniyetini arttirma konusunda kurumun diizenleme yapabilecegi faktorlerden biri de hizmet sunan
personele iliskin 6zelliklerdir. Saghk hizmeti sunumunda hasta ve saglik personeli siklikla yiiz ylize gelmektedir.
Bu nedenle saglik personeli hastalarin kuruma iliskin itibar algisini dogrudan etkilemektedirler (Deniz vd., 2017).
Hasta-hekim iletisimi en basit tanimiyla hasta ve hekim arasinda kurulan, merkezinde hastanin yer alacagi saghk
hizmeti ile ilgili bilgi alisverisi olan iletisimdir (Unal, 2016). Hastalarin saghk hizmeti alirken en sik karsilastiklari
saglik calisanlari hekimler ayni zamanda saglik hizmetlerinin ana aktorleridir. Etkili bir iletisim hastalarin aldiklari
hizmetten memnuniyetlerini artiracaktir (Chen vd., 2007; Harmon et. al., 2006). Bu bilgiler i1siginda saghk
yoneticilerinin hasta memnuniyetini gelistirmek icin hizmet sunan personele iliskin 6zelliklere, bilhassa hasta-
hekim iletisimine 6nem vermesinin saglik kuruluslari icin hayati 6neme haiz oldugunu sdylemek mimkinddr.
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Alan yazinda yer alan ve yukarida deginilen bilgiler 1si8inda hem hastalarin kurumsal itibar algisinin hem
de hasta-hekim iletisiminin hasta memnuniyetinin énemli éncilleri oldugu aciktir. Buna karsilik alan yazinda
hastalarin kurumsal itibar algisinin ve hasta-hekim iletisiminin hasta memnuniyetine birlikte etkisini ele alan,
kurumsal itibar algisinin hasta-hekim iletisiminin hasta memnuniyetine etkisinde nasil bir rolii oldugunu belirleyen
bir calismaya rastlanilmamistir. Bu baglamda bu ¢alismanin amaci hasta-hekim iletisiminin hasta memnuniyetine
etkisini belirlemek ve bu etkide hastalarin algiladiklari kurumsal itibar algisinin araci rollinl ortaya koymaktir. Bu
amagla arastirma modeli asagidaki sekilde kurulmustur (Sekil 1).

Algilanan Kurumsal
itibar

Hasta Hekim
iletisimi

Hasta Memnuniyeti

—— 5 Direkt etki

________ » Araci etki

Sekil 1: Arastirma Modeli
2. YONTEM
2.1. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Sakarya ilinde ikamet eden ve Sakarya ilindeki bir 6zel hastaneden en az iki kere
hizmet almig olan 18 yas Ustl bireyler olusturmaktadir. Arastirma katilimcilarinin 6zel hastaneden hizmet alan
bireylerden olmasinin temel nedeni kullanilan kurumsal itibar 6lgcegindeki ifadelerin daha ¢ok 6zel hastanelere
uygun oldugunun distnitlmesidir. Ayrica arastirmaya konu edilen 6zel hastanenin Sakarya’daki en bliytk iki 6zel
hastaneden biri olmasi, ilgili hastanenin katilimcilarinin hedef evren olarak belirlenmesinin 6nemli bir nedenidir.
Arastirma evreni net olarak belirlenemediginden il merkezinin genel niifusu tizerinden bir 6rneklem belirlenmistir.
Buna goére Sakarya ilinin arastirmanin yapildig: tarihteki niifus sayisi 1.000.043’tiir. Bu evreni temsil edebilecek
minimum érneklem biyiklugi ise 348’tlir (Coskunvd., 2015). Bu dogrultuda arastirmada minimum 384 katilimciya
ulasiimasi hedeflenmistir. Buna karsilik uygulanan online anket formuna 579 kisi katilim géstermistir. Orneklem
blyldikce evreni temsil kabiliyeti artacagindan ¢alismanin érneklemi 579 katilimci olarak kabul edilmistir.

2.2. Veri Toplama Araci
Veri toplama araci olarak anket formu kullanilmis olup kullanilan anket formu dért bélimden olusmaktadir.

Sosyo Demografik Bilgiler Formu: Katiimcilarin sosyo-demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik dort
sorudan olusmaktadir.

Miisteri Odakli Kurumsal itibar Algisi Olgedi: Walsh ve Beatty (2007) tarafindan gelistirilen ve ince ve Tosun
(2015) tarafindan Turkge gecerlilik ve glivenilirlik ¢alismasi yapilan 6lgek 24 sorudan ‘Misteri Odakli Kurumsal
itibar Olgegi’ olusmaktadir. Olgek 5'li Likert seklinde dizayn edilmis olup 1 Kesinlikle Katiimiyorum ile 5 Kesinlikle
Katiliyorum arasinda puanlanmaktadir.

Hasta Memnuniyeti Olcegi: Hasta memnuniyetini 6lgmek amaciyla Chang ve arkadaslari (2013) tarafindan
gelistirilen 6lgek dért maddeden olusmaktadir &lcek kullaniimistir. Olgegin Tiirkge uyarlamasi Akbolat ve
arkadaslari (2019) tarafindan yapilmistir. Olgek 5’li Likert seklinde dizayn edilmis olup 1 Kesinlikle Katiimiyorum
ile 5 Kesinlikle Katiliyorum arasinda puanlanmaktadir.
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Hasta-Hekim Etkilesimlerinde Algilanan Etkinlik Olgedi: Hasta- hekim iletisimi Maly ve arkadaslari (1998)
tarafindan gelistirilen 10 maddelik 6lgegin Tiirkge uyarlamasi Unal ve arkadaslari (2018) tarafindan yapilmistir.
Olcek 5'li Likert yapida olup; 1 Hicbir zaman- 5 Her zaman arasinda 6lceklendirilmistir.

2.3. Veri Analiz Yontemi

Elde edilen verilerin analizinde tanimlayici istatistiksel yontemler ve yapisal esitlik modeli kullanilmistir.
Verilerin analizinde SPSS ve Smart PLS programlarindan yararlaniimistir. Veriler %95 giiven araliginda (p=0,05)
analiz edilmistir.

2.4. Arastirmanin Etik Onayi

Arastirmada veri toplamadan dnce Sakarya Universitesi Etik Kurulundan 07.05.2021 tarih ve 29105 sayili
arastirmanin etik ilkelere uygun olduguna dair onay alinmistir.

3. BULGULAR

Katihmcilarin 428’i kadin 151’i erkektir. Katilimcilarin yas ortalamalari 37,30(+-10,682) olup 368’i bekar 210’u
evlidir. Katilimcilarin egitim durumuna bakildiginda ise 143’{ lise ve alti egitim diizeyi, 101’i 6n lisans, 266’sI
lisans, 69’u ise lisanslstu egitim seviyesine sahiptir. Katilimcilarin sosyo-demografik 6zellikleri incelendiginde
yas ortalamasinin orta yas civarinda olmasi, egitim seviyelerinin genel olarak yiksek olmasi arastirmanin
ornekleminin genel olarak saglk hizmetleri ile ilgili bilgi sahibi olabilecek, aldiklari hizmeti ve c¢evrelerindeki
olaylari degerlendirebilecek diizeyde kisilerden olustuguna isaret etmektedir.

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin Tirkce gegerlilik calismalari daha 6nce yapildigindan bu arastirmada tekrar
gecerlilik analizi yapilmamis olup, yalnizca guvenilirlik analizleri yapilmistir. Yapilan givenilirlik analizi sonuglari
Tablo 1 ‘de gérulmektedir. Ayrintisi tabloda gorildugi Gzere olgeklerin givenilirlik degerleri 0,879 ile 0,947
arasinda degismekte olup, bu degerler 6lgeklerin givenilirlik seviyelerinin yiksek oldugunu gostermektedir
(Uzunsakal & Yildiz, 2018: 19).

Arastirma modelinin gegerliligini ortaya koymak amaciyla birlesik glvenilirlik degerleri ve ortalama agiklana
varyans (AVE) degerleri kullaniimistir. Tablo 1’de gorildiigu tzere her bir degiskenin ortalama agiklana varyans
(AVE=0,50) degeri 0,648 — 0,903 araliginda, birlesik gtivenilirlik degerleri (CR>0,70) ise 0,917 — 0,962 araliginda
bulunmustur. Buna ek olarak, her bir ifadeye iliskin faktor yiklerinin 0,712 ile 0,952 arasinda deger almistir (Ek-
1). Bu bulgular arastirmada kullanilan 6lgeklerin giivenilirligini ve modelinin yapi gecerliligini dogrulamaktadir.

Tablo 1: Olgeklerin Giivenilirlik Analizi Sonuglari ve Katiimcilarin Ortalamalari

Cronbach’s Alpha Birlesik ((éi;\)/enilirlik Or\t,a;lray?:sA(i\l;lEa)na
Hasta Hekim iletisimi 0,933 0,947 0,749
Hasta Memnuniyeti 0,947 0,962 0,863
Guvenilir Olma 0,879 0,917 0,734
';';Zr[j”;tlu'ﬁ'lite“ ve Sosyal 0,909 0,928 0,648
Misteri Odakli Olma 0,893 0,949 0,903
iyi Kurum Olma 0,889 0,923 0,751
i(\)/:n:iajnetilme ve Gigli 0,933 0,946 0,714

Arastirma degiskenlerinin ayrisma gecerliligini ortaya koyan bulgular Tablo 2’de yer almaktadir. Bu kapsamda
arastirma degiskenlerin AVE degerlerinin karekoklerinin degiskenin diger degiskenlerle olan iliski katsayilarindan
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biiyiik olmasi gerekmektedir (Cengiz ve Ozkara, 2016). Tabloda yer alan bulgulara gére her bir degiskenin AVE
degerinin karekoki, modeldeki diger degiskenlerin ilgili degisken ile olan iliski katsayisindan daha baydktir. Bu
sonuglar arastirmanin ayrisma gecerliligini ortaya koymaktadir.

Tablo 2: Ayrisma Gegerliligi Degerleri

1 2 3 4 5 6 7
1.Hasta Hekim iletisimi 0,865*
2. Hasta Memnuniyeti 0,710 | 0,929*
3. Giivenilir Olma 0,641 0,827 | 0,857*
4. Hizmet Kalitesi ve Sosyal Sorumluluk 0,823 0,635 0,795 0,805*
5. Miisteri Odakh Olma 0,698 0,659 0,787 0,641 0,950*
6. iyi Kurum Olma 0,838 | 0,719 0,845 0,784 0,795 | 0,867*
7. lyi Yonetilme ve Giiglii Olma 0,801 0,642 0,804 0,802 0,664 0,828 | 0,845*

Sekil 2’de arastirma modelinin ¢iktisi, Tablo 3’de ise modelin t ve p degerleri yer almaktadir. Sekilde gorilen
degerler ise degiskenlerin direkt etkilerini belirtmektedir. Sekilde gorildigu Uzere hasta-hekim iletisim hasta
memnuniyetini (B= 0,114) ve kurumsal itibar algisinin givenilir olma (B= 0,641), hizmet kalitesi ve sosyal
sorumluluk (B=0,635), misteri odakl olma (B=0,659), iyi kurum olma (B= 0,719) ve iyi ydnetilme ve gii¢lii olma
(B= 0,642) boyutlarini pozitif yonli ve anlamli etkilemektedir. Sekil 2 ve Tablo 3’de yer alan diger sonuglar ise
kurumsal itibar algisi boyutlarindan gilivenilir olma (= 0,205), hizmet kalitesi ve sosyal sorumluluk (f= 0,182),
misteri odakli olma (B= 0,257) ve iyi kurum olma (B= 0,176) boyutlarinin hasta memnuniyetini pozitif yonli ve
anlaml etkiledigini (p<0,05), buna karsilik iyi yonetilme ve giiclii olma boyutunun hasta memnuniyetine anlaml
etkisi olmadigini ortaya koymaktadir (p>0,05).

Tablo 3: Arastirma Modelinin T ve p Degerleri

T P
Hasta Hekim iletisimi-> Giivenilir Olma 21,455 0,000
Hasta Hekim iletisimi-> Hasta Memnuniyeti 3,669 0,000
Hasta Hekim iletisimi-> Hizmet Kalitesi ve Sosyal Sorumluluk 21,659 0,000
Hasta Hekim iletisimi-> Miisteri Odakli Olma 19,855 0,000
Hasta Hekim iletisimi-> iyi Kurum Olma 28,232 0,000
Hasta Hekim iletisimi-> iyi Yonetilme ve Giiglii Olma 21,899 0,000
Giivenilir Olma-> Hasta Memnuniyeti 4,103 0,000
Hizmet Kalitesi ve Sosyal Sorumluluk-> Hasta Memnuniyeti 4,103 0,000
Miisteri Odakh Olma-> Hasta Memnuniyeti 6,577 0,000
iyi Kurum Olma-> Hasta Memnuniyeti 3,296 0,001
iyi Yonetilme ve Giiglii Olma-> Hasta Memnuniyeti 1,547 0,122
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Sekil 2: Model Ciktisi

Tablo 4’de yapisal esitlik modeli sonucunda elde edilen araci etkiler ve modelin T ve p degerleri yer almaktadir.
Tablodaki “p” degerleri incelendiginde arastirma kapsaminda kurulan bes araci degisken modelinden yalnizca
iyi yonetilme ve glicli olma boyutunun araci etkisinin istatistiksel olarak anlamsiz oldugu, diger modellerin ise
anlamlioldugu goriilmektedir. Tabloya gore hasta-hekim iletisimin hasta memnuniyetine etkisinde glivenilir olma
(B=0,131), hizmet kalitesi ve sosyal sorumluluk (= 0,115), musteri odakli olma (= 0,170) ve iyi kurum olma (B=
0,126) boyutlarinin araci rolt bulunmaktadir. Arastirma sonucunda elde edilen bulgular hasta-hekim iletisiminin
hasta memnuniyetine etkisinin kurumsal itibar araciliginda oldukga yikseldigi goriilmektedir (= 0,656).

Tablo 4: Araci Etkiler

B T ]
HHi -> GO-> HM 0,131 4,030 0,000
HHi -> HK -> HM 0,115 4,069 0,000
HHi -> MO-> HM 0,170 6,140 0,000
HHi -> -iK> HM 0,126 3,248 0,001
HHi -> iY-> HM 0,053 1,531 0,126

HHi: Hasta Hekim iletisimi; HM: Hasta Memnuniyeti; GO: Giivenilir Olma; HK: Hizmet Kalitesi ve Sosyal Sorumluluk; MO: Miisteri Odakli
Olma; iK: Iyi Kurum Olma; IY: lyi Yénetilme ve Giiglii Olma

4. TARTISMA ve SONUC

Bu cgalisma hasta-hekim iletisiminin hasta memnuniyetine etkisini ve bu etkide kurumsal itibar algisinin
araci rolini belirlemek amaciyla gergeklestirilmistir. Calisma sonuglarina gére hasta-hekim iletisimi hasta
memnuniyetini etkilemektedir. Hastalarin kendileri ile konusan, kendilerini ifade etmelerine izin veren,
beklentilerini soran bir hekimden hizmet almalarinin memnuniyetlerini arttirmasi son derece olagan bir sonugtur.
Nitekim bu sonuc alan yazinda bir¢ok calisma tarafindan desteklenmektedir (Burgener, 2020; Biglu et. al., 2017,
McFarland et. al., 2017). Gerek mevcut ¢alismanin sonuglari gerek dnceki ¢alismalar, hasta-hekim iletisiminin
hasta memnuniyetinin olusmasinda énemli bir faktér oldugunu ortaya koymaktadir.

Calismanin bir diger sonucuna goére hastalarin kurumsal itibar algilari hasta memnuniyetini etkilemektedir.
Buna gore kurumsal itibarin boyutlarindan glvenilir olma, hizmet kalitesi ve sosyal sorumluluk, musteri odakl
olma ve iyi kurum olma boyutlari hastalarin hastaneden duyduklari memnuniyeti arttirmaktadir. Calisma sonuglari
irdelendiginde hastalarin givenilir oldugunu diisiindiikleri bir kurumdan hizmet almaktan memnuniyet duyacaklari
soylenebilir. Nitekim Kim ve arkadaslari (2008) hastane givenilirligi ile hasta memnuniyeti arasinda bir iliski tespit
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etmistir. Calismadan elde edilen bir diger sonu¢ kurumsal itibar algisinin boyutlarindan olan algilanan hizmet
kalitesi ile hastaneden memnuniyet arasinda iliski oldugunu ve algilanan hizmet kalitesinin hasta memnuniyetini
etkiledigini gbstermektedir. Swain ve Singh (2021) mevcut calismaya benzer olarak algilanan hizmet kalitesinin
hasta memnuniyetini etkiledigini ifade etmektedirler. Bir diger ¢alismada da algilanan hizmet kalitesinin hasta
memnuniyetinin dnemli bir dnciili oldugu vurgulanmaktadir (Eren, 2020). Bu sonuglar dikkate alindiginda hizmet
kalitesi ile hasta memnuniyeti arasinda olan iliskinin son derece olagan oldugunu séylemek mimkiindir. Zira
hastalarin istek ve beklentilerinin karsilanmasi olarak ifade edilen hasta memnuniyetinin (Tengilimoglu, 2016)
hastanin algiladigi yliksek hizmet kalitesi ile saglanabilecegi asikardir. Alan yazinda yer alan bu bilgi ile kurumun
misteri odakli olmasinin da hasta memnuniyetini etkiledigi sonucunu acgiklamak miimkindir. Calismadan elde
edilen bir diger sonug ise iyi yonetilme ve gliclii olma boyutunun hasta memnuniyeti tizerinde herhangi bir etkisi
olmadigi sonucudur. Bu sonug hastalarin hizmet aldigi hastanenin yonetimiile ilgili fikir sahibi olmasinin gli¢ olmasi
ile agiklanabilir. Zira kurumsal itibar algisinin diger boyutlari hastalarin deneyimleri sonucunda algilayabilecekleri
boyutlarken bu boyutun algilanmasinin diger boyutlar kadar kolay olmadigi séylenebilir. Buna karsilik gerek alan
yazindaki diger calismalar gerekse mevcut ¢alismanin sonuglari hastalarin kurumsal itibar algilarinin genel olarak
hasta memnuniyetini etkiledigini ortaya koymaktadir.

Calismanin bir diger sonucuna goére hasta-hekim iletisiminin hasta memnuniyetine etkisinde kurumsal
itibarin boyutlarindan giivenilir olma, hizmet kalitesi ve sosyal sorumluluk, musteri odakh olma ve iyi kurum
olma boyutlarinin araci rolii vardir ve bu etkiyi gliclendirmektedir. Buna gore hasta-hekim iletisiminin pozitif
olmasina ek olarak hastalarin hizmet almis olduklari hastaneye iliskin pozitif algilari hasta memnuniyetini oldukca
glclendirmektedir. Bu nedenle saglik kurumlarinda hizmet sunan personelin hastalarla iletisimlerine ek olarak
kurumun hastalarin zihnindeki itibarlarini da gliclendirmeleri hastalarin hastaneden memnuniyetlerini daha da
arttiracaktir. Bununla birlikte hasta memnuniyetinin de hasta bagliliginda 6nemli bir faktor oldugu bilinmektedir
(Ramli, 2017; Fatima et. al., 2018). Ayrica Wu (2011) ¢alismasinda kurumsal itibarin hasta bagliligini etkiledigini,
bu etkide hasta memnuniyetinin anahtar rolii oldugunu vurgulamaktadir. Unal ve arkadaslari (2018) ise hasta-
hekim iletisiminin hasta baghliginda 6nemli bir faktér oldugunu ortaya koymaktadir. Alan yazindaki bu sonugclar
hasta memnuniyetinin, hasta-hekim iletisiminin ve hastalarin kurumsal itibar algilarinin hasta baglili§inda
onemli bir faktor oldugunu gostermektedir. Bu baglamda saglik kurumlari yoneticilerinin hasta memnuniyetini
saglamalarinin dnemiortadadir. Hasta memnuniyetini saglamada hastanin hizmet sunan personelile iletisiminden
etkilenecegi ve hastalarin hakkinda olumlu itibara sahip olduklari kuruma daha olumlu yaklasacagi gérilmektedir.
Bu dogrultuda saglik yoneticilerinin hasta memnuniyetini saglamak icin hizmet sunucu hasta iletisimini arttirmaya
yonelik adimlar atmalari; hastalarin kurumla ilgili fikirlerini olumlu kilmak i¢in giivenilir, yiksek hizmet kalitesine
sahip, musteri odakl ve iyi bir kurum olduguna dair imajini giiglendirmeleri 6nerilmektedir.
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