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Oz

Giintimiizde bir taraftan insan oémriintin giderek uzamasi, diger
taraftan da koruyucu saglik bilincinin olusmasi gibi unsurlara bagh
olarak, saghk hizmetleri sunan kurumlara olan talep giderek artmak-
tadir. Bu ¢alismanin amact, tiiketici odakli yaklasim ile saghk sekto-
riinde sunulan hizmetin performansini degerlendirmektir. Bu amaca
ulasabilmek icin uygulama alani olarak Samsun Ilinde faaliyet goste-
ren hastaneler secilmistir. Anket yonteminin kullanildigi arastirmada
Onem-Basarim Analizi (OBA) ile veriler degerlendirmeye tabi tutulmus-
tur. OBA’ya gére tiiketicilerin daha yiiksek veya daha diisiik diizeylerde
onem atfettikleri faktorlerin performans diizeyleri tespit edilmistir. Diger
taraftan, birtakim demografikler acisindan da farkliliklar 6lcebilmek
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amaciyla da parametrik olmayan farklilik testleri olan Mann Whitney
U ve Kruskal-Wallis H testleri kullanilmistir. Calisma sonucunda has-
tanelerde hizmet kalitesini etkileyen faktérlerin birtakim demografik
ozelliklere gore farkliliklar gosterdigi tespit edilmistir.

Anahtar Sozciikler: Uriin, Pazarlama, Onem Basarim Analizi,
Samsun.

Abstract

Nowadays, the demand for institutions offering healthcare has been
increasing depending on the factors such as increasing prolongation of
human life and forming of preventive health consciousness. The purpo-
se of this study is to assess the performance of the service offered in
the health sector with a consumer-oriented approach. In order to reach
this goal, hospitals operating in Samsun province were chosen as the
practice area. In the research in which questionnaire method was used,
the data were evaluated by Importance-Performance Analysis (IPA). Ac-
cording to the IPA, the performance levels of the factors that the consu-
mers attributed importance to higher or lower levels were determined.
On the other hand, non-parametric variance tests of Mann Whitney U
and Kruskal-Wallis H were also used to measure differences in terms of
some demographics. As a result of the study, it was determined that the
factors affecting the quality of service in the hospitals, differ according
to some demographic characteristics.

Keywords: Product, Marketing, Importance Performance Analysis,
Samsun.

GiRiS

Turkiye'de saglik sektorii son yillarda ¢ok hizli bir biiytime ile
diinya ¢apinda bir endiistri haline gelmistir (Erdur, 2013: 47). Tirki-
ye’deki saglikta doniisiim projesi ile saglik hizmetlerinin geldigi nok-
ta goz ontinde bulunduruldugunda, Turkiye'nin saglik endistrisinin
uluslararas1 JCI akreditasyona sahip saglik kuruluslar1 kapsaminda

diinyada 6nemli bir konumda oldugu soylenebilir (Saglik Bakanhg,
2015).
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Hizmet kalitesi olgusuna genis bir bakis acis1 getiren Parasu-
raman, Zeithaml ve Berry (1985)’ye gore algilanan hizmet kalitesi,
misterilerin hizmetten beklentileri ile hizmet sunumu sirasinda, hiz-
metin performansina yonelik olusan alginin yoéniiniin bir sonucudur
(Devebakan ve Aksarayli, 2003, 40). Saglik hizmetleri, bireylerin ve
toplumlarin sagliklarim1 korumak, hastalandiklarinda tedavilerini
yapmak, tam olarak iyilesemeyip sakat kalanlarin baskalarina bagim-
11 olmadan yasayabilmelerini saglamak ve toplumun genel saghk dii-
zeyini yukseltmek amaciyla yapilan galismalardir. Hizmet tiretimin-
de karsilasilan problemler azaldikca, sunulan hizmetin tiirii 6nemli
olmaksizin kalite 6n plana ¢ikmaktadir. Boylece, saglik, egitim, gii-
venlik hizmetleri gibi fertlerin ve toplumun bugiiniinii ve gelecegini
yakindan ilgilendiren birtakim hizmetlere verilen 6nem daha da art-
maktadir (Bulut, 2014: 10-11).

Bireylerin birbirleriyle veya toplumla uyum icinde yasamalar:
icin bazi sartlarin yerine getirilmesi gerekir. Bu sartlar arasinda tedavi
hizmetleri, saglikli konut, dengeli beslenme, egitim, sosyal giivenlik
ve sosyal refah, ekonomik kalkinma, adil gelir dagilim1 vb. konular
siralanabilir (Karaca, 2014: 26).

Samsun genelinde toplam 21 adet kamu hastanesi ve 10 adet
ozel hastane mevcuttur. Kamu hastanelerinin yedisi sehir merkezin-
de, 6zel hastanelerin ise biri ilce merkezinde yer almaktadir. Samsun
ilinin son yillarda artan talebe bagl olarak hastane sayisinda yasa-
nan artis goz ontine alindiginda saglik hizmetleri agisindan 6nemli
bir potansiyel olusturacag ¢ngoriilebilir. Bu ¢calismanin amaci, sag-
lik sektortine yonelik hizmet sunumunun tiiketici odakli olarak de-
gerlendirilmesine yonelik mevcut alan yazina katki saglamaktir. Bu
baglamda, Samsun ilinin medikal agidan potansiyelinin belirlenmesi
ve tuketici beklentileri cercevesinde hizmet sunan hastanelerin tiuke-
ticilerin goziiyle performanslarinin degerlendirilmesi yapilmaktadir.
Bu calisma miisteri beklentisi-hastane performansi1 konusunda yapi-
labilecek benzer nitelikteki calismalar icin bir 6n ¢alisma niteliginde
olabilir.
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Hastane Seciminde Etkili Olan Faktorler

Her isletme gibi saglhik kurumlar1 da sunduklar: saglik hizmetle-
ri ile hastalarin beklentilerini tam manasiyla karsilamayi, hizmet ve
bakim kalitelerini yiikselterek hastalar acisindan tercih edilirlikleri-
ni artirmay1 ve bunun devamliligini saglamay1 amacglamaktadir. Bu
ortak amaclar giiniimiizde hastanelerin tercih edilme nedenlerinin
belirlenmesinde énemini giderek arttirmaktadir (Ozkog, 2013: 267).

Uriiniin pazar ihtiyaglarina uymasi icin pazar belirlendikten, ce-
sitli motivasyonlar analiz edildikten, tiiketicilerin ulasimi ile ilgili
olarak diizenlemeler yapildiktan sonra, hedef pazardaki tiiketicileri
cekmenin yontemlerinden olan tutundurma uygulamalarina basla-
nir (Roney, 2011: 178). Saghik hizmetlerinde kalitenin 6lgiitii hasta
memnuniyeti ile baglantihidir. Hasta memnuniyeti, algilanan kalite
ile beklenen kalitenin bir fonksiyonudur. Buna gore, bir hastanin
hizmeti almadan 6nce baz1 beklentileri olmakta ve hizmetin sunu-
mundan sonra gecirdigi deneyime dayali olarak belli algilara sahip
olmaktadir. Hasta, algiladig: kalite ile bekledigi kalite arasinda yap-
t1g1 kiyaslama sonucunda tatmin olup olmadigina karar vermektedir
(Tikel vd., 2004). Saglik sektoriinde ileri teknolojinin kullanilmasi,
kaliteli saglhik bakim isteginin yayginlasmasi bireylere ve topluma
daha kaliteli saglik hizmeti verilmesini giindeme getirmistir (Aytar
ve Yesildal, 2004: 10).

Akin (2016) yaptig1 calismada, hastane tercihinde en fazla etki-
li olan faktorleri aragtirmistir. Elde edilen sonucglara gore hastane se-
cimini etkileyen en 6nemli faktorler sunlardir; (a) hastanede uzman
ekibin bulunmasi, (b) hastanenin SGK ile anlasmasinin bulunmasi, (c)
hastanede kullanilan teknolojik ekipmanlarin son teknoloji olmasi, (d)
hastanede gorevli doktorlar igerisinde profesor, dogent gibi akademik
kariyere sahip olanlarin orani, (e) hastanenin sigorta sirketleri ile an-
lasmasinin bulunmasi, (f) hastanenin tedavi ticretleri, (g) hastanede
alaninda tinlt doktorlarin bulunmasi, (h) hastanenin 6zel odaya imkan
saglamasi, (i) hastanenin toplu ulasim araglarina yakin olmasi ve (j)
hastanede gorevli doktor, hemsire ve saglik gorevlisi sayisi.
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Saghk kurulusu se¢ciminde hastalarin deneyimleri ¢ok 6nemli-
dir. Giniimiizde hastanin secim siirecine katildig ve hekimle birlik-
te karar verdikleri gortilmektedir. Yurt disinda ve Turkiye’de yapilan
arastirma sonuglarina gore hastalarin hastane segiminde etkili olan
faktorlerin basinda hizmetlerin kolay erisilebilir olmasi gelmektedir.
Ozellikle bu durum acil servislerde ve genel hastane hizmetlerinin
seciminde cok onemli bir kriterdir. Tiiketicilerin/hastalarin hastane
secim kararini ve hizmetten yararlanma stirecindeki deneyimini et-
kileyen bir diger faktor ise hizmetin sunuldugu ortam, hasta odalari,
bekleme salonlarinin temizligi ve konforu, modern makine ve techi-
zata sahip olma ve diger fiziksel kosullarin (binanin durumu, asansor,
otopark) yeterliligidir. Bu nedenle hasta memnuniyeti tizerinde etkili
olan fiziksel kosullarin iyilestirilmesi ve tibbi teknolojideki gelisme-
lerin yakindan takip edilmesi son derece gereklidir (Tengilimoglu,
2001: 95-96).

YONTEM
Arastirmanin Degisken ve Hipotezleri

Arastirma kapsaminda temel olarak asagida verilen hipotezler
test edilmistir:

H,: Orneklem kapsamindaki hastanelerden genel memnuniyet
duzeyleri birtakim demografik 6zelliklere gore farklilik goster-
mektedir.

H,: Orneklem kapsamindaki hastanelerde bulunmasi gereken
ozelliklere iliskin beklenti faktorlerinin énem dereceleri birta-
kim demografik 6zelliklere gore farklilik gostermektedir.

H,: Orneklem kapsamindaki hastanelerde bulunmas1 gereken
ozelliklere iliskin beklenti faktorlerinin basarim diizeyleri bir-
takim demografik ozelliklere gore farklilik gostermektedir.
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Anket Formunun Olusturulmasi

Anket formu iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde tiiketi-
cilerin demografik 6zellikleri ve hastanelerle ilgili sorulara yer veril-
mistir. Anketin ikinci boliimiinde ise, genel olarak hastanelerde bu-
lunmasi gereken ozelliklerle ilgili 25 ifadenin 6nem ve basarim dere-
celerini 6l¢meye yonelik sorular bulunmaktadir. Anket formu agik ve
kapali uclu sorulardan olusmus olup, mevcut alan yazinda konuyla
ilgili hazirlanmis ve uygulanmis aragstirma formlarindan harmanlana-
rak, baz1 sorularin eklenmesi veya ¢ikartilmasi ile hazirlanmistir. An-
ket formunun olusturulmasinda; Karamustafa vd., 2010; Tas, 2009,
2014; Akdu, 2014, Ercan vd., 2004’ iin ¢alismalarinda uygulamis ol-
dugu olceklerden faydalanilmistir. Anketin diizgiin, dogru bir 6l¢im
aleti ve veri toplama araci olmasi i¢in alan yazin taramasi yapilmistir.
Her bir ifadenin énem derecesini belirlemeye yonelik besli siral1 (li-
kert) 6lcek kullanilmistir. Kullanilan bu élgek; “1= Hi¢ Onemli De-
gil”, “2= Onemsiz”, “3= Ne Onemli Ne Onemsiz”, “4= Onemli”, “5=
Cok Onemli” seceneklerinden olusmakta ve énermelerin sol tarafin-
da yer almaktadir. Aym sekilde bu 25 ifadenin her birinin basarim
derecesini belirlemeye yonelik olusturulan sirali 61cekteki segenekler
de; “1= Cok Kétit”, “2= Kétit”, “3= Ne Iyi Ne Kétir”, “4= Iyi”, “5=
Cok Iyi” seklinde olup énermelerin sag tarafinda yer almaktadar.

Anket formu, uygulamaya gecmeden o6nce, 6rnek kiitlenin 6zel-
liklerini tasiyan 30 kisi iizerinde uygulanmistir. Yapilan gtvenilirlik
analizi sonucunda 6neme gore 6lgegin 0,85 oraninda, basarima gore
ise 0,90 oraninda givenilir oldugu tespit edilmistir.

Evren ve Orneklem

Bu arastirmanin evrenini Samsun’da yasayip en az bir kez saglik
hizmeti almis tiiketiciler olusturmaktadir. Ornekleme yoéntemi olarak
kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Bu 6rneklem yonteminde,
ornek sayis1 ve ornek icinde yer alan elemanlar istatistiksel olarak
tesadiifi olmayan yollarla belirlenir (Ozoglu, 2010: 76). Kolayda o6r-
nekleme yontemi, hizli ve ucuz yoldan veri elde etmenin en kestirme
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yoludur (Nakip, 2003: 183). Orneklem biiyiikliigiinii etkileyen belir-
leyici faktorlerin (6rnekleme hatasi, giiven diizeyi ve oranlar) dikkate
alinmasiyla evreni temsil yetenegine sahip ¢rneklemden yola ¢ika-
rak, ilgili 6rneklem biiytikliigiintin hesaplamasinda, 0,05 anlamlilik
diizeyinde ve 0,05 6rneklem hatasinda belirtilen 100.000’den biiyiik
evren biiyiikliiklerinde 384 sayis1 6rneklem igin yeterli bulunmakta-
dir (Oztiirk ve Kenzhebayeva, 2013: 38). Toplamda 478 adet gecerli
anket formu SPSS programi icin hazir hale getirilmistir.

Arastirmada Kullanilan istatistiksel Teknikler

Arastirmada Mann-Whitney U testi, Kruskal-Wallis H testi ve
Onem Basarim Analizi yontemleri kullanilmistir. Onem-basarim yon-
teminde ortalama tiiketici algisiyla, 6nem ve performans degerleri ti-
pik olarak cift boyutlu diizlemde gosterilir. Burada amag, cevaplayici-
larin beklentilerinden ve algilamalarindan olusan degerlendirmeleri
bir grafik yardimiyla gosterebilmektir. Daha sonra merkezi egilim 6l-
ciileri kullanilarak énem ve basarim ortalamalari hesaplanan her bir
faktor, 6nem-basarim 1zgarasindaki yerine yerlestirilir (Ozoglu, 2010:
77).

Sekil 1. Onem-Basarim Analizi Cercevesi

I. CEYREK II. CEYREK
o Buraya Konsantre Olun Mevcut Durumu Devam Ettirin
Yiksek Onem Yiiksek Onem
N Diistik Basar: Yiiksek Basari
E III. CEYREK IV. CEYREK
o A Muhtemelen Gerekenden Fazla
Diisiik Oncelikli
M o n Yatirim
Diisitk Onem o
Diisiik Basar Diisiik Onem
; ’ Yiiksek Basar1

BASARIM

Kaynak: Chu ve Choi, 2000, ’den aktaran Calhan, 2010

Sekil 1.’de II. geyrekte toplanan unsurlar 6nem ve performans
olarak yliksek seviyede siralanmaktadir. Bu kisimda yer alan unsurlar
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icin onerilebilecek sey “mevcut durumu devam ettirin” dir. I. geyrek-
te yer alan unsurlar i¢cin 6zel pazarlama gabalar1 gerekmektedir. Bu
kisimdaki unsurlar 6nemli goriilen, ancak basarimi standartlar altin-
da degerlendirilen unsurlardan olusmaktadir. III. ¢eyrekte yer alan
unsurlar hem 6nem hem de performans olarak diisiikte yer alan un-
surlardan olusmaktadir. Dikkati cekme konusunda yetersiz ve diisiik
oluslarindan dolayi, bu unsurlar diisiik 6ncelikte diisiiniilmektedir
ve bu ylizden ek kaynak kullanimina gerek yoktur. IV. ceyrekte yer
alan unsurlar performans olarak yiiksekte ancak énem olarak diisiik-
te yer almaktadirlar (Calhan, 2010: 8-9).

ARASTIRMA BULGULARIVE SONUCLARI

Tablo 1.’de ankete cevap verenlerin cinsiyetlerine iliskin bilgilere
yer verilmistir.

Tablo 1. Demografik Ozellikler

CINSIYET (n) % MEDENI DURUM (n) %
Erkek 214 44,8 Evli 222 46,4
Kadin 264 55,2 Bekar 256 53,6
Toplam 478 100,0 |Toplam 478 100,0
YAS GRUBU (n) % EGITiM DURUMU (n) %
19 yas ve alt1 84 17,6 | Ilkégretim 19 4,0
20-29 180 37,7 Ortaggretim ve Lise 160 33,5
30-39 94 19,7 | On lisans 56 11,7
40-49 67 14,0 Lisans 202 42,3
50-59 43 9,0 Lisansiistii 41 8,6
60 ve tizeri 10 2,1

Toplam 478 100,0 |Toplam 478 100,0

Tablo 1.’de ankete cevap verenlerin cinsiyetlerine iliskin bilgilere
yer verilmistir. Buna gore, ankete cevap verenlerin %55,2’si kadinlar-
dan ve %44,8’i erkeklerden olusmaktadir. Yas gruplar: incelendigin-
de 20-29 yas araligindaki tiiketicilerin oraninin %37,7 oldugu goritil-
mektedir. Medeni durum incelendiginde ise; %46,4’litkk kesimin evli,
%53,6'lik kesimin ise bekar oldugunu gormekteyiz. Ankete cevap
verenlerin egitim durumlarina iliskin bilgiler incelendiginde, lisans
mezunlar1 %42,3 oranindadir.
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Giivenilirlik Testi ve Sonuclan

Tablo 2. Oneme Gore Olgek istatistik Degerleri

Ortalama | Varyans | Standart Sapma | Degisken Sayis1| Cronbach’s Alpha

113,46 55,671 7,461 25 0,855

Tablo 3. Basarima Gore Olcek istatistik Degerleri

Ortalama | Varyans | Standart Sapma | Degisken Sayis1 | Cronbach’s Alpha

87,61 175,889 13,262 25 0,904

Arastirmada kullanilan 6lcegin gitivenilirligi Cronbach’s Alpha
testi ile degerlendirilmistir. Giivenilirlik analizinde 6lgegin giivenilir-
ligini test etmek icin en yaygin kullamlan yéntem Cronbach’s Alpha
katsayis1 yontemidir. Cronbach’s Alpha katsayisinin 0,40’dan kiiciik
olmasi 6lcegin giivenilir olmadig, 0,40 ile 0,60 arasinda olmasi dlge-
gin disiik giivenilirlikte oldugu, 0,60 ile 0,80 arasinda olmasi 6lgegin
giivenilir oldugu, 0,80’den biiyiik olmasi 6lgegin yiiksek giivenilirlik-
te oldugu anlamina gelir (Kalayci, 2006: 405).

Tablo 2.’de de goruldiigi gibi Cronbach’s Alpha degeri 0,855 gibi
yiiksek bir degerdir. Bu degerin yiiksek olmas1 yukarida da belirtil-
digi gibi o6lcegin yiiksek giivenilirlikte oldugu anlamina gelir. Tablo
3.’teki Cronbach’s Alpha degeri de 0,904’tiir ve yiiksek gtivenilirligi
ifade etmektedir.

Faktor Analizi Sonuclari

Bu arastirmada veriler normal dagilmamaktadir. Ozellikle kiigiik
ornek hacmi ile ¢alisildiginda verilerin cok degiskenli normal dagilim
gostermesi onemlidir. Fakat temel bilesenler ve ana eksen faktor ana-
lizi uygulanacaksa bu kosulun aranmamasi gerekmektedir. Bu aras-
tirmadaki verilerin analizinde Varimax temel bilesenler faktor analizi
uygulandig icin verilerin normal dagilmamis olmasi faktor modeli-
nin kurulmasina engel teskil etmemektedir (Mesci, 2014: 498-499).
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Faktor analizinin amac1 degiskenler arasindaki karsilikli bagimlhiligin
kokenini arastirmaktir (Atan vd., 2002). Faktor analizinin gegerlili-
gini gosteren ilk test “KMO (Kaiser-Maier-Olkin)” testidir. KMO testi
orneklem yeterliligini 6l¢gmeye yarayan bir test olup bir oran temsil
eder ve bu oranin %60'1n tistiinde olmas1 gerekmektedir. Diger bir
test, Barlett tarafindan gelistirilen “Kiiresellik (Sphericity)” testidir ve
ana kiitle icindeki degiskenler arasinda bir iliskinin var olup olmadi-
g test eder (Karamustafa ve Erbas, 2011: 120). Bu ¢alismada KMO
orneklem yeterlilik orani 0,834 olarak tespit edilmistir. 25 6nerme-
nin rotasyonlara tabi tutulmasinin ardindan 6z degeri 1’den biiyiik
olan ve toplam varyansin %56,578’ini aciklayan ve toplamda 19 6ner-
meden olusan bes faktor elde edilmistir. Bu faktorler; “gtivenilirlik”,
“teknolojik altyap1”, “hizmetlere ulasilabilirlik”, “fiziksel imkanlar”
ve “temizlik”tir. Boylece faktor analizi ile elde edilen bes faktortin
icerdigi degiskenler bakimindan daha kolay tanimlanabilmesini sag-
layan dondiiriilmiis bilesenler matrisinde faktorlerin icerikleri belir-
lenmis ve belirlenen faktorler Tablo 4.’te sunulmustur.
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Tablo 4. Faktér Analizi Sonuclar:

Faktorler / Maddeler

Faktor Yiikk
Degerleri

Oz Degeri

Agiklanan
Varyans

Cronbah’s
Alpha

Giivenilirlik

Hastaneye duyulan giiven

,715

Guvenlik diizeyi

,702

Hastanede dogru teshis ve uygun tedavi
yontemlerinin uygulanmasi

,668

5,137

Hasta mahremiyetine 6zen gosterilmesi

Hastanin isteklerine hizli cevap
verilmesi

27,035

Teknolojik Altyap:

Hastanenin uygun teknolojik altyapiya
sahip olmasi

,804

Hastanede modern ekipman ve
cihazlarin bulunmasi

,779

Engelli hastalara uygun fiziki
kosullarin bulunmasi

,689

1,831

Radyoloji ve laboratuvar sonu¢larinin
kisa siirede verilmesi

,409

9,638

Hizmetlere Ulasilabilirlik

Hastaneye ulasim kolaylig

,795

Randevu alma kolaylig

,699

Yonlendirme levhalarinin agiklayici
olmas1

,565

1,482

Kayit islemlerinin hizli olmasi

,517

Muayeneye zamaninda baslanmasi

,406

7,798

Fiziksel imkanlar

Otopark imkan1

Bahge, kantin ve kafe gibi yerlerin
varligi

,756 1,276

Ziyaretci bekleme alanlarinin sayist

6,716

,663

Temizlik

Tuvaletlerin temizligi

Hastanenin genel temizligi

1,024

5,391

Aciklanan Toplam Varyans: %56,578

Faktér Cikarma Yéntemi: Temel Bilesenler Analizi )
Déndiirme Yontemi: Varimax Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterligi: %83,40
Bartlett Kiiresellik Testi i¢in Ki-Kare: 2261,281; s.d.: 171; p<0,000

ﬁlgegiq Tamami i_(_:in Giivenirlik Katsayis1: ,855 Olgek degerleri: 1=Hi¢ Onemli Degil, 2=Onemsiz,
3=Ne Onemli Ne Onemsiz, 4=0Onemli, 5=Cok Onemli
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Tablo 5. Hastanelerden Genel Memnuniyet Diizeyleri

Kesinlikle Memnunum Kismen Memnun Kesinlikle
Memnunum Memnunum Degilim | Memnun Degilim
(n) % (m) % (n) % | m | % (n) %
34 7,1 198 41,4 202 42,3 31 6,5 13 2,7
Aritmetik Ortalama: 2,56
Standart Sapma : 0,826

Olgek degerleri: 1=Kesinlikle Memnunum, 2=Memnunum, 3= Kismen Memnunum,

4= Memnun Degilim, 5= Kesinlikle Memnun Degilim.

Tablo 5.ten de anlasildig) iizere tiiketicilerin hastaneler ile ilgili
memnuniyet diizeyleri %42,3 “Kismen Memnunum”, %41,4 “Mem-
nunum” seklindedir. Bu iki oran toplamda %83,7 agirliga sahiptir. Bu
sonuclardan Samsun ilindeki tiiketicilerin hastanelerden memnuni-
yet diizeylerini olumlu olarak degerlendirebiliriz.

Tablo 6. Hastane Beklenti Faktorlerinin Onem Derecelerinin Cinsiyete

Gore Karsilastirilmasi

Test istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
Faktorler Sra qun- Wilcoxon
Cinsivet Numaralar1 | Whitney w Z P
Y Ortalamasi U
ji Kad 255,05
Teknolojik il 24920,500 | 59900,500 | -2,297 | ,022
Altyapi Erkek 226,90
i K 264,04
Hizmetlere adin 6,0 22997,500 | 57977,500 | -3,565 | ,000
Ulasilabilirlik | griek 219,61

1. Test %95 giiven diizeyinde ve sonuclar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlaml farklilik gosteren faktorlere iliskin sonuglara yer verilmistir.

Cevaplayicilar acisindan hastanelerde bulunmasi gereken 6zel-
liklere iliskin faktorlerin 6nem derecelerinin cinsiyete gore karsilasti-
rilmas1 amaciyla asagidaki arastirma hipotezi (H,,) Mann-Whitney U
testi uygulanarak test edilmistir.

H,: Hastane beklenti faktorlerinin 6nem dereceleri cinsiyete gore
farklilik gostermemektedir.

H,,: Hastane beklenti faktorlerinin 6nem dereceleri cinsiyete gore
farklilik gostermektedir.
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Uygulama sonucunda farkli cinsiyetteki tiiketicilerin hastaneler-
de bulunmas: gereken o6zelliklere iliskin 6nemsedikleri faktorlerin
birbiriyle farklilik gosterdigi tespit edilmis olup H,, hipotezi redde-
dilmis, H,, hipotezi ise kabul edilmistir. “Teknolojik altyap1” ve “hiz-
metlere ulasilabilirlik” faktorleri kadinlar tarafindan erkeklere gore
daha fazla 6nemsenmektedir.

Tablo 7. Hastane Beklenti Faktorlerinin Basarim Derecelerinin

Yas Gruplarina Gore Karsilastirilmasi

Test istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)

Faktorler
19 Yas

ve Al

60 Yas

20-29 30-39 40-49 | 50-59 SR
ve Ustii

X* |sd.| p

Giivenilirlik 239,36 | 220,81 223,57 | 266,13 | 294,27 | 312,85 | 16,741 | 5 |[,005

Teknolojik 250,95 | 217,16 | 234,79 | 261,53 | 270,78 | 307,75 | 11,904 | 5 |,036
Altyapr

Hizmetlere | )\ 00 | 50553 | 226,00 | 266,32 | 281,56 | 290,40 | 11,650 | 5 | 040
Ulasilabilirlik

Temizlik 238,93 | 211,01 | 239,90 | 286,77 | 273,78 | 289,25 | 20,346 | 5 |,001

1. Test %95 giiven diizeyinde ve sonuclar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.

2. Tabloda, sadece anlaml farklilik gosteren faktorlere iliskin sonuglara yer verilmistir.

Cevaplayicilar acisindan hastanelerde bulunmasi gereken 6zel-
liklere iliskin faktorlerin basarim derecelerinin yas grubuna gore
karsilastirilmas1 amaciyla asagidaki arastirma hipotezi (H,,) Krus-
kall-Wallis H testi uygulanarak test edilmistir.

H,,: Hastane beklenti faktorlerinin basarim dereceleri yas grubu-
na gore farkhilik gostermemektedir.

H,,: Hastane beklenti faktorlerinin basarim dereceleri yas grubu-
na gore farklilik gostermektedir.

Uygulanan Kruskall-Wallis H testi sonucunda 5.te belirtilen fak-
torlere iliskin ankete cevap verenlerin yas gruplari ile ilgili istatistik-
sel olarak anlamli farkliliklar elde edilmistir. “Giivenilirlik” “teknolo-
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jik altyap1” “hizmetlere ulasilabilirlik” ve “temizlik” faktorleri, 60 yas
ve lzeri tiketiciler tarafindan diger yas gruplarina gore daha fazla
basarili bulunmaktadir. Boylece H,, hipotezi reddedilip H,, hipotezi
kabul edilmistir.

Tablo 8. Hastane Beklenti Faktorlerinin Onem Derecelerinin

Medeni Duruma Gore Karsilastirilmasi

Test istatistigi (Mann-Whitney U Testi)
.. Sira Mann-

Faktorler i
Medeni | Numaralar1 | Whitney WII‘;‘O/XOH VA p
Durum | Ortalamas:i U

[, Evli 226,19

Gitvenilirlik — 25460,500 | 50213,500 | -2,033 | ,042
Bekar 251,04

Hizmetlere Evli 220,85

Ulasilabilirlik Bekar 255,67 24275,500 | 49028,500 | -2,803 | ,005

1. Test %95 giiven diizeyinde ve sonuclar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.
2. Tabloda, sadece anlamh farklilik gésteren faktorlere iliskin sonuglara yer

verilmistir.

Cevaplayicilar acisindan hastanelerde bulunmasi gereken 6zel-
liklere iliskin faktorlerin énem derecelerinin medeni duruma gore
karsilastirilmasi amaciyla asagidaki arastirma hipotezi (H, ) Mann-W-
hitney U testi uygulanarak test edilmistir.

H, . Hastane beklenti faktorlerinin énem dereceleri medeni duru-
ma gore farklilik gostermemektedir.

H,_Hastane beklenti faktorlerinin 6énem dereceleri medeni duru-
ma gore farklilik gostermektedir.

Uygulanan Mann-Whitney U testi sonucunda Tablo 8.’de belirti-
len faktorlere iliskin ankete cevap verenlerin medeni durumlar: ile
ilgili istatistiksel olarak anlaml farkliliklar elde edilmistir. Buna gore
“gtivenilirlik” ve “hizmetlere ulasilabilirlik” faktorlerini bekar cevap-
layicilarin evli cevaplayicilara oranla daha fazla dnemsedikleri go-
riillmektedir. Sonug olarak H,, hipotezi reddedilmis, H,, hipotezi ise
kabul edilmistir.

220



Kurtulus Karamustafa | Yusuf Ziya Akbag Cilt 4 . Sayi 2. Ekim 2018

Tablo 9. Hastane Beklenti Faktorlerinin Basarim Derecelerinin Egitim
Seviyesine Gore Karsilastirilmasi

Test Istatistigi (Kruskal-Wallis H Testi)
. Ortadgretim . Lisans )
Faktorler . .. I 2 d.
Ilkogretim ve Lise Onlisans Lisans Ustit X sd. | p

. ey e 304,66 261,67 246,04 218,80 | 215,88 | 14,319 | 4 | ,006
Giivenilirlik
Teknolojik 318,37 264,26 215,93 | 227,03 | 199,95 | 18,210 | 4 |,001
Altyap1
Hizmetlere
Ulasilabilirlik 302,74 264,22 260,46 217,02 | 195,85 | 20,071 | 4 ,000

1. Test %95 giiven diizeyinde ve sonuglar %95 olasilikta anlamli bulunmustur.

2. Tabloda, sadece anlaml farklilik gosteren faktorlere iliskin sonuglara yer verilmistir.

Cevaplayicilar acisindan hastanelerde bulunmasi gereken 6zel-
liklere iliskin faktorlerin basarim derecelerinin egitim seviyesine
gore karsilastirillmas1 amaciyla asagidaki arastirma hipotezi (H,,)
Kruskall-Wallis H testi uygulanarak test edilmistir.

H,: Hastane beklenti faktorlerinin basarim dereceleri egitim se-
viyesine gore farklilik gostermemektedir.

H, : Hastane beklenti faktorlerinin bagsarim dereceleri egitim se-
viyesine gore farklilik gostermektedir.

Uygulanan Kruskall-Wallis H testi sonucunda Tablo 9.’da belir-
tilen faktorlere iliskin ankete cevap verenlerin egitim seviyesi ile il-
gili istatistiksel olarak anlaml farkliliklar elde edilmistir. Gorildagu
tizere “gtivenilirlik” “teknolojik altyap1” ve “temizlik” faktorlerini en
basarili olarak degerlendiren tiiketici grubu ilkogretim diizeyinde egi-
tim almis cevaplayicilardir. Sonugta H,, hipotezi reddedilip H, hipo-
tezi kabul edilmistir.

Onem-Basarim Analizinden Elde Edilen Bulgular

Bu boliimde ankete cevap verenlerin hastanelerde bulunmasi ge-
reken ozelliklere iliskin faktorlerin 6énem ve basarim ortalamalar: ve
degerlendirmeleri verilmektedir.
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Tablo 10. Hastanelerde Bulunmasi Gereken Ozelliklere iliskin

Faktorlerin Onem-Basarim Ortalamalar:

Onermeler Onem Basarim
Ortalama | Ortalama
1 |Hekimlerin tecriibeli olmasi 4,80 3,73
Hastanede dogru teshis ve uygun tedavi
2 y('jn‘[ernlerining uygu'lanmam 8 4,80 3,55
3 | Tuvaletlerin temizligi 4,79 3,24
4 |Hastanenin genel temizligi 4,78 3,55
5 | Hasta mahremiyetine 6zen gosterilmesi 4,77 3,79
6 |Hekimlerin sayg: ve nezaketi 4,72 3,55
" Hastanede modern ekipman ve cihazlarin 4,69 3.69
bulunmasi
8 |Hastaneye duyulan giiven 4,67 3,56
9 |Hastanenin uygun teknolojik altyapiya sahip olmasi 4,64 3,62
10 |Engelli hastalara uygun fiziki kosullarin bulunmasi 4,64 3,44
11 |Hastaneye ulasim kolayligi 4,60 3,61
12 |Muayeneye zamaninda baslanmasi 4,59 3,18
13 |Hastanin isteklerine hizli cevap verilmesi 4,58 3,44
14 |Fiyatlarin uygun olmasi 4,57 3,11
15 |Randevu alma kolaylig 4,55 3,76
Hastanenin 1sitma ve sogutma (iklimlendirme
16 sistemlerinin iyi olmas1g [ ] 4,59 3,90
17 Racllyoloj'i ve laboratuvar sonuglarinin kisa stirede 451 3.34
verilmesi
18 | Giuvenlik diizeyi 4,51 3,47
19 | Kayit islemlerinin hizli olmasi 4,47 3,53
20 | Yemeklerin kalitesi 4,41 3,35
21 |Yonlendirme levhalarinin agiklayici olmasi 4,40 3,57
22 | Otopark imkani 4,28 3,19
23 | Ziyaretci bekleme alanlarinin sayisi 4,09 3,26
24 | Bahge, kantin ve kafe gibi yerlerin varligi 4,07 3,54
25 |Ziyaret saatlerinin uzun olmasi 3,72 3,40

Tablodan 10’dan da anlasilacagi tizere tiiketiciler tarafindan has-

tanelerde bulunmas1 gereken oOzelliklerden “hekimlerin tecriibeli
olmas1”, ve “hastanede dogru teshis ve uygun tedavi yontemlerinin
uygulanmas1” ifadeleri 4,80’lik ortalama ile 6nem derecesi en yiiksek
bulunan ifadeler olmustur. Onem derecesi en diisiik faktor ise 3,72
ortalama ile “ziyaret saatlerinin uzun olmasi” olmustur. Basarim de-
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recelerinde ise 3,90'lik ortalama ile “hastanenin 1sitma ve sogutma
(iklimlendirme) sistemlerinin iyi olmasi” segenegi birinci sirada yer
almaktadir. Basarim1 en diisiik ifade ise 3,11 ortalama ile “fiyatlarin
uygun olmas1” dir.

Onem-basarim analizi ile ilgili daha éncede belirtildigi gibi dért
farkli bolgeden bahsedilmekte ve ilgili faktorlerin grafikte bu bolgele-
re yerlestirilmesi sonucunda degerlendirmeler yapilmaktadir. Grafik-
te 2. geyrege diisen faktorler yiiksek onem ve yiiksek basarima sahip
oldugundan, 3. geyrege diisen faktorler ise diisiik 6nem ve disiik ba-
sarima sahip oldugundan analize gore katilimcilarin ilgili faktorlere
verdikleri 6nemle basarimin uyumlu oldugu sdylenebilir. Buna kar-
sin 1. geyrege diisen faktorler yiiksek 6nem ve diisiik basarima sahip
oldugundan, 4. ceyrege diisen faktorler ise diisitk 6nem ve yiiksek ba-
sarima sahip oldugundan bu faktorlerin tizerinde durulmasi gereken
faktorler oldugu diisiiniilmektedir (Ozoglu, 2010: 93).

5,007
L CEYREK [ ] [ | .ﬁ IL. CEYREK
=
w8,
4,501 e |
= n
[ ]
. " g
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E 0
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Sekil 2. Onem-Basarim Analizi Grafigi
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Tablo 10’da 6nem ve basarim ortalamalar1 verilen faktorlerin
SPSS Programi kullanilarak iki boyutlu grafige yerlestirilmesiyle
olusturulan Onem-Basarim Grafigi Sekil 2.’de yer almaktadar.

I. Ceyrek yiiksek onem diuistik basariy: ifade etmektedir. Burada
arzu edilen durum, tiiketiciler tarafindan 6nem derecesi yiiksek ola-
rak goriilen faktorlerin basarim derecelerinin de yiiksek olmasidir.
Sekil 1.’de de goriildiigii gibi bu ¢eyrekte her hangi bir faktor bulun-
mamaktadir.

I1. Ceyrek yiiksek 6nem yiiksek basariy1 ifade etmektedir. Grafikte
de gortldigt tizere bu ceyrekte énem derecesi de basarim derecesi
de yiiksek olan faktorler toplanmistir. Toplam 25 faktorin 24t bu
alanda yer almaktadir. Buradan hareketle tiiketicilerin Samsun bol-
gesindeki hastaneler ile ilgili diistincelerinin olumlu yénde oldugunu
soylemek mimkiindiir. Bir baska deyisle tiiketicilerin yiiksek derece-
de onemli bulduklar: faktorlerin performansi da yiiksektir.

III. Ceyrek diisiik onem diisiik basariy: ifade etmektedir. Burada
diistik derecede 6nemsenen faktorlerin basarimi da diisiiktiir. Bu gey-
rekte her hangi bir faktér bulunmamaktadir.

IV. Ceyrek diisitk 6nem yiiksek basariy: ifade etmektedir. Burasi
kaynak israfi ihtimalinin yiiksek oldugu bir bolgedir. Bu ¢eyrekteki
faktorler tiiketicilere gore diisiik derecede 6nemli iken basarim dere-
celeri yiiksektir. Tiiketicilerin 6nem vermedigi bir faktore fazla per-
formans sergilenmesi kaynak israfi olarak yorumlanabilir (Ozoglu,
2010: 95). Bu ¢eyrekte yer alan tek faktor ise “ziyaret saatlerinin uzun
olmas1” secenegidir.

SONUC VE ONERILER

Son yillarda, Tirkiye’de saglik sektoriinde iddiali yenilikler, ya-
tirnmlar ve gelismeler yasanmaktadir. Yurt disindan pek ok hasta
tedavi olmak icin Tirkiye'ye gelmektedir. Modern yontemlerle ger-
ceklestirilen tibbi uygulamalar ve operasyonlar, diger bircok iilkele-
re oranla Tiirkiye’de cok daha ucuza yapilabilmektedir. Ayrica uzun
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siire beklemeden tedavi olma imkani bulunmaktadir. Turkiye, saglik
kuruluslarinin hizmet kaliteleri ve giivenilirlikleri, gerek teknik do-
nanmimlari, gerek saglik personelinin yiiksek deneyimleri, gerekse de
fiyat yontinden oldukga avantajlidir (Erdur, 2013: 1).

Bu calisma ile tiiketicilerin saghik kapsaminda faaliyet gosteren
kurum ve kuruluslardan beklentileri ve 6nemsedikleri unsurlarin or-
taya cikarilmasi ve bu unsurlar acisindan Samsun’da faaliyet gosteren
hastaneleri tiiketicilerin nasil algiladiklarinin tespit edilmesi amag-
lanmistir. Bu ¢alisma ayrica medikal alanda, miisteri beklentisi-has-
tane performansi konusunda bilgi sagladig1 ve benzer arastirmalar
icin bir 6n calisma niteligi tasidigindan 6nemli goriilebilir. Medikal
kapsamda hastanelerin performansinin degerlendirilmesi amaciyla
tiiketici beklenti ve memnuniyetinin 6lgiilmesi ile mevcut galisma
sinirlandirilmastir.

Bu bulgular baz ilgili ¢calismalarin sonuclariyla uyumluluk gos-
termektedir. Ornegin, Tatarl1 (2007)’ye gore hastalarin saglik hizmeti
aldiklar1 hastaneyi tercih etmelerinin en 6nemli nedeni, tiim brans-
larda uzman doktorlarin bulunmasidir. Akin (2016) da ayni sekilde
hastanede uzman hekim kadrosunun bulunmasinin i¢ saghk turiz-
minde hastane tercihinde etkili oldugunu saptamistir. Isik vd. (2016)
Kirikkale’de gerceklestirdigi calisma sonucunda tiiketicilerin hastane
seciminde etkili oldugunu dustindiigii faktorlerin en basinda “has-
tanenin temizligi” oldugunu bulmustur. Santas vd. (2016) Giresun
ilinde yaptig1 arastirmada saglik hizmeti alan tiiketicilerin hastane
seciminde en fazla 6nem verdikleri faktoriin, hastanenin hijyen ve
temizligi oldugu sonucuna varmistir.

Hastanelerde bulunmasi1 gereken ozelliklere iliskin faktorle-
rin degerlendirmeleri, 6nem-basarim analizi ile degerlendirilmis ve
onem-basarim 1zgarasinda konumlandirilmistir. Yapilan analiz sonu-
cunda toplam 25 faktoriin 24’tintin II. geyrekte, yani hem 6nem hem
de basarimin yiiksek derecede oldugu bolgede yer aldigi goriilmiistiir.
Bu bolge yiiksek onem yiiksek basariy1 ifade etmektedir. Bu kisimda
yer alan unsurlar i¢in 6nerilebilecek sey “mevcut durumu devam et-
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tirin” dir. Grafikte II. geyrek disinda yer alan tek faktor ise “ziyaret
saatlerinin uzun olmas1” faktortidiir ve IV. ceyrekte yer almaktadir. IV.
ceyrek diisik 6nem yiiksek basariy1 ifade etmektedir. Buras1 kaynak
israfi ihtimalinin ytiiksek oldugu bir bolgedir. Bu ceyrekteki faktoriin
tiiketicilere gore diisiik derecede 6nemli iken basarim dereceleri ytik-
sektir. Tlketicilerin 6nem vermedigi bir faktore fazla performans ser-
gilenmesi kaynak israfi olarak yorumlanabilir (Ozoglu, 2010: 95).

Samsun’daki hastanelerin arastirmanin 6lcegi kapsaminda nite-
liklerinin degerlendirilmesi, bu hastanelerin yerel tiiketici goziiyle
hizmet kalitelerinin belirlenmesi agisindan yol gosterici bilgiler su-
nabilecektir. Ileride yapilacak benzer calismalar sadece hastanelerin
degil civardaki cekicilikler ile birlikte, gerek ulusal, gerek uluslarara-
s1 kapsamda saglik hizmetlerinin sunuldugu yerlerde disaridan gelen
tiiketicilere uygulanabilir.
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