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Oz: Bu caligmanmn amaci, Tiirkiye &rnekleminde hasta memnuniyetinin tiiketici
davranislar1 kapsaminda ele alindig1 saglik temali tezlerin incelenmesidir. Bu amag dogrultusunda
oncelikle Yiiksek Ogretim Kurumu tez veri tabanindan “memnuniyet”, “hasta memnuniyeti”,
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“sadakat”, “hasta sadakati”, “davranigsal niyetler”, “tavsiye etme niyeti”, “tekrar tercih etme
niyeti”, “sikdyet niyeti” ve “daha fazla 6deme niyeti” gibi farkli anahtar kelime kombinasyonlari
Tiirkce ve Ingilizce olarak taranmistir. 08-10 Ocak 2020 tarihleri arasinda gerceklestirilen tarama
sonucunda 24 adet calisma degerlendirmeye alinmistir. Daha sonra, yapilmis olan tezler; yillara,
tezin tiirtine, diline, yapildigi iniversiteye ve tniversitenin miilkiyet tiiriine, yapildigt enstitii ve
anabilim dallarina, 6rneklemlerine, arastirmanin yapildigi kurum tiiriine, 6rneklem 6zelliklerine,
kullanilan 6l¢eklerine ve degiskenler arasindaki iliskilere gore siniflandirilmistir. Nitel bir aragtirma
tasarimina sahip olan caligmada verilerin toplanmasi i¢in dokiiman analizinden, verilerin
¢Ozlimlenmesi iginse igerik analizinden faydalanilmistir. Calisma sonucunda en fazla tezin; 2019
yilinda yayimlandigi, yiiksek lisans tiiriinde oldugu, Tiirk¢e dilinde yazildigi, sosyal bilimler
enstitiisii ile isletme anabilim dali catisinda verildigi, 6rneklem grubunun devlet, 6zel ve {iniversite
hastanelerinden hizmet alan hastalardan meydana geldigi, Istanbul Universitesi-Cerrahpasa’da
yayimlandigi ve tezlerin 6rneklem hacmi ortalamasinin 545 oldugu saptanmustir. Ayrica tezlerde
spesifik olarak memnuniyet ve davranigsal niyetler dlgeklerinin kullanilmadigi belirlenmistir.
Caligmalarin neredeyse tamamina yakininda memnuniyet ile davranigsal niyetler degiskenleri
arasinda pozitif yonde ve anlamli iliskilerin oldugu ve davramigsal niyetler {izerinde
memnuniyetinin anlaml etkilerinin raporlandig1 sonucuna varilmustir.

Anahtar Kelimeler: Saglik Hizmetleri, Tiiketici Davraniglari, Hasta Memnuniyeti, Lisansiistii
Tezler, igerik Analizi

Content Evaluation of Graduate Theses Addressing The Relationship between
Satisfaction and Consumer Behavior in Health Sector
Abstract: The purpose of this study is to investigate the health themed thesis which handle
in the scope of consumer behavior of patient satisfaction in the Turkey sample. For this purpose,
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different combinations of keywords such as satisfaction, patient satisfaction, loyalty, patient loyalty,
behavioral intentions, intention to recommend, intention to choose again, complaint intention and
willingness to pay more were searched from Higher Education Institution thesis database in
Turkish and English. As a result of the screening conducted between 08-10 January 2020, 24 studies
were evaluated. Subsequently, theses made for this purpose are classified according to; year, type
of the thesis, language, university and the form of property of university, institutes and departments
where it was written, participants, type of institution where the research is conducted, sampling
characteristics, scales used, and the relationship between variables. In the study, which has a
qualitative research design, document analysis was used to collect the data and content analysis
was used to analyze the data. As a result of the study, most of the theses were, written in 2019,
master's type, written in Turkish, given on the roof of the social sciences institute and the
department of business administration, consisted a participant profile of patients receiving services
from state, private and university hospitals, had an average sample size of 545, and written in
Istanbul University-Cerrahpasa. In addition, it was determined that specific scales of satisfaction
and behavioral intent were not used. It is concluded that almost all of the studies have positive and
meaningful relationships between the variables of satisfaction and behavioral intentions and that
the meaningful effects of satisfaction on behavioral intentions have been reported.

Keywords: Health Services, Consumer Behavior, Patient Satisfaction, Graduate Theses, Content
Analysis

EXTENDED SUMMARY

Research Problem

The aim of this study is to make a compilation and put forward a general
profile of postgraduate theses in Turkey which handle the relationship between
patient satisfaction and behavioral intention of patients.

Research Questions
The research questions are;

e What is the relationship between patient satisfaction and behavioral
intention of patients in the postgraduate theses?

e What is the general profile of theses written in Turkey regarding patient
satisfaction and behavioral intentions of patients?

Literature Review

It is known that customer satisfaction and loyalty, which have a very
important place in the service sector, attract great attention academically and is
popular in national and international literatures. Within the scope of healthcare
marketing, these concepts are in the form of patient satisfaction, patient loyalty
or behavioral intentions of the patients. The concept of "customer" in the service
sector is also replaced by "healthcare consumers".

Meeting the demands and expectations of the patients and their relatives,
ensuring a standard level of satisfaction, and establishing a positive
service/quality experience are crucial to develop long-term successful
relationships between healthcare companies and healthcare consumers. Loyalty
of the patients and patient relatives is also created through satisfied healthcare
consumers; and such concepts as intention to recommend, repeat purchase
intention and willingness to pay are supported.
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Methodology

Theses that are discussed were accessed from the Higher Education
Institution Thesis Database. Keywords such as satisfaction, patient satisfaction,
loyalty, patient loyalty, behavioral intention, recommendation intention,
repurchase/revisit intention, complaint intention, willingness to pay for were
searched in both Turkish and English. Theses were evaluated based on type, year,
the university, university type, publication language, page numbers, type of
participants, sample size, application area, research area, scales used, analysis
type and basic findings. Despite having access to 57 theses as a result of the
research; 32 studies that were found to have no data on the relationship between
variables were eliminated and finally 24 studies were taken into account for
evaluation. Descriptive statistics including frequency, percentage, average,
minimum and maximum values were used.

Results and Conclusions

24 theses that are directly related to the subject accessed from Higher
Education Institution thesis database were examined from different perspectives.
The results reached within the scope of the study are as follows. The most used
type of thesis are, in order of; master's degree (54.2%), postgraduate (37.5%) and
specialty in medicine (8.3%). Most of the theses are in Turkish (91.7%) and the
rest are in English (8.3%). While almost all of the theses are written in public
universities (91.7%), only a few of them are written in foundation universities
(8.3%). The most of the thesis were written for institutes of; social sciences
(70.8%), postgraduate education (12.5%), health sciences (12.5%) and
postgraduate programs. The departments that the thesis is given are in order;
business management (41.7%), health management (16.7%), tourism and hotel
management (12.5%), healthcare institutions management (8.4%), business
management (4.2%), tourism management (4.2%), marketing (4.2%), first and
emergency aid (4.2%) and emergency medicine (4.2%). It was determined that
there was no information about which measurement scale of behavioral intention
was used in 8 of the theses. The second most frequently used scale was an
adaptation of multiple scales (f: 7). As a result, it was concluded that no specific
behavioral intention scale was used in the theses.

1. Giris

Artan diinya niifusu ve yasam standartlarindaki gelismeler kiiresel saglik
hizmetleri sektoriinde 6nemli bir bliyiimeye zemin hazirlamistir. Zira tiiketiciler
yasam tarzlarini iyilestirmek i¢in daha iyi tibbi bakim talep etmeye baslamiglardir
(Padma vd., 2010). Bu biiytimenin siirdiiriilebilir olmasinda da miisteri sadakati
ve davranigsal niyetler gibi tiiketici davramiglarimin ve bunlarm Snemli
belirleyicileri olan hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin Olgiiliip
iyilestirilmesi ¢abalar1 dnem tasimaktadir (Meesalaa ve Paul, 2008).

Isletme yonetimindeki en temel basar1 parametrelerinden birisi olarak ele
alman algilanan hizmet kalitesi, Gunarathne (2014) tarafindan; mevcut diger
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mamiiller ve/veya hizmetler ile kiyaslandiginda, belirli iiriin veya hizmetin
istiinlik ve kalitesine iligkin tiiketicilerin genel algilannt  seklinde
tanimlanmaktadir. Sunulan bir hizmetin miisteri tarafindan kaliteli olarak
algilanip algilanmamasi, isletmelerin memnuniyet diizeylerini belirleyen en
temel faktorlerin basinda gelmektedir. Miisteri memnuniyetinin beraberinde
miisteri sadakatini de saglayacagi bu durumunda uzun vadede olumlu finansal
ciktilara etki edecegi sdylenebilir. Dolayisiyla bu durumdan hem hizmet alict
konumundaki bireyler (hasta ve/veya hasta yakinlar1), hem de hizmet sunucular
(saglik isletmeleri) kazangh ¢ikabilmektedirler. Bu bakimdan algilanan hizmet
kalitesi kavrami, lizerinde ciddiyetle ve 6zenle durulmasi gereken Onemli bir
yonetim konseptidir.

Stratejik olarak bircok saglik kurulusu, daha miisteri odakli olmaya
calismakta ve bu dogrultuda hizmet ydnetimi, hizmet pazarlamasi, hizmet
kalitesi, iliskisel-deneyimsel pazarlama ve miisteri sadakati ile ilgili uygulamalari
hayata gecirebilmektedir. Sadik miisterileri ¢cekme ve elde tutma yetenegi,
miisteri odakli bir stratejinin basarili sekilde uygulanmasina baglidir (Hausman,
2004). Yiiksek miisteri memnuniyeti ve hizmet Kkalitesinin tiiketicilerde
ayricalikli davranigsal sonuglar iirettigi diisiiniilmektedir. Bu nedenle de miisteri
memnuniyetinin, miisteri sadakati ve sadakat odakli finansal getiriler elde etmede
anahtar konulardan birisi oldugu ifade edilebilir (Ferguson vd., 2006). Miisteri
memnuniyeti isletmenin ge¢mis, bugiinkii ve gelecekti performansimin bir
gostergesi niteliginde olup, tekrar tercih etme niyeti, agizdan agiza olumlu
iletisim, fiyat toleransi ve miisteri sadakati gibi arzu edilen tiiketici davraniglari
ile sonu¢lanmaktadir (Gummerus vd., 2004; Ferguson vd., 2006).

Miisteri memnuniyeti, belirleyicileri ve tiiketici davranmiglar lizerindeki
etkileri agisindan saglik hizmetlerinde iizerinde oOnemle durulan konular
arasindadir. Saglikta hizmet kalitesinin Onemli bir gostergesi olan miisteri
memnuniyetinin belirleyicileri arasinda; tesis, iletisim, maliyet (Andaleeb,
1998), klinik bakim siirecleri, idari siiregler, hizmet kalitesi (Duggirala vd.,
2008), giiven, bilgilendirme, hekim davranisi, hemsire-hasta etkilesimi (Biiber ve
Bager, 2012) gibi pek cok degisken yer almaktadir. Miisteri memnuniyetinin
belirleyicilerinin yani sira tiiketici davramslan tizerine etkileri, diger bir ifade ile
¢iktilart da tlizerinde durulmasi gereken konular arasindadir. Ciinkii misteri
memnuniyeti uzun vadeli miisteri davramislarimin korunmasinda temel bir
belirleyici olarak goriilmektedir (Chen ve Chen, 2010). Miisteri memnuniyetinin
¢iktilarindan birisi olan olumlu davranigsal niyetleri pekistirmek hastaneler igin
hastalariyla uzun vadeli iliskileri stirdiirmede kilit bir itici gii¢ konumundadir
(Amin ve Nasharuddin, 2013).

Saglik hizmeti tiiketicileri son derece yiiksek beklentilere sahiptir ve
hizmet sunuculardan yiiksek diizeyde dogruluk, giivenilirlik, yanit verme ve
empati talep etmektedirler (Naidu, 2009). Bu agidan da miisteri istek ve
beklentilerinin  karsilanmast olarak ele alman memnuniyetin, saghk
isletmelerinde miisteri iliskilerinin olusturulmasi ve siirdiiriilmesi siirecinde

976 Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Temmuz 2020, Cilt: 34, Say1: 3



Haydar HOSGOR - Nurperihan TOSUN

onemli bir faktor oldugu belirtilebilir (Brady ve Cronin, 2001; Naik Jandavath ve
Byram, 2016). Yogun rekabetin yasandig1 sektorlerde oldugu gibi, saglik
sektoriinde de miisterileri ile uzun vadede basarili iligkiler kurmak isteyen
isletmeler miisteri memnuniyetini ve beraberinde miisteri perspektifinden olumlu
davramigsal niyetleri gelistirmelidirler. isletmeler agisindan (olumlu) davramssal
niyetleri belirli bir diizeyde garanti altina almanin; hem gelecek yillarin teminati,
hem finansal kazang hem de siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji anlamina geldigi
unutulmamalidir.
2. Kavramsal Cerceve

Calismanin bu boliimiinde algilanan hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti

ve tiiketici davramiglar kavramlarn ele alinmistir.

2.1. Algilanan Hizmet Kalitesi

Kuriloff vd. (1993)’e gore hizmet; maddi niteligi olmayan bir iiriin olup,
tiiketici ihtiyaglarinin tatmini dolayisiyla ortaya konulan kavramsal bir
konsepttir. Zerenler ve Ogiit’e gore ise hizmet; hizmet sunucu ile hizmet alicinin
birbirleri ile karsilikli olarak iletisim halinde olmalarin1 gerektiren sosyal
faaliyetler biitiiniidiir.

Eskiden yalnizca firiin kalitesinin degerlendirilmesi s6z konusuyken,
giiniimiizde bir igletmenin en 6nemli performans gostergelerinden biri hizmet
kalitesi haline gelmistir. Buradan hareketle kalite; bir {iriin veya hizmet hakkinda
miisteriler veya kullanicilar tarafindan verilen hiikiimdiir (Mergen, 1993). Bakan
vd. (2011)’ne gore insanlik tarihi kadar eski olan kalite olgusu, bireyin i¢inde her
daim mevcut olan siirekli daha giizele, daha iyiye erisme istegidir. Kalite
olgusunun saglik hizmetlerindeki yansimasini ise, hasta ihtiyaglari ile sunulan
hizmetler arasinda yliksek diizeydeki uyumluluk isaret etmektedir (Demirbilek
ve Colak, 2008). Insanlarin ne yaptig1 ve diger bireylere nasil davrandigi ile ilgili
olan kalite kavrami, kar amaci giiden veya giitmeyen, ister 6zel isterse de kamu
fark etmeksizin tim milkiyet yapilarindaki kurum ve kuruluslarca
uygulanabilmektedir (Zengin ve Erdal, 2000).

Isletme yonetimindeki en temel basar1 parametrelerinden birisi olarak ele
alinan algilanan hizmet kalitesi; mevecut diger mamuller ve/veya hizmetler ile
mukayese edildiginde, belirli iirlin veya hizmetin {istiinlik ve kalitesine dair
miisterilerin genel algilaridir (Gunarathne, 2014). Baska bir tanima gore ise
algilanan hizmet kalitesi; misterilerin, kendilerine sunulan hizmetlere iligkin
sezgileri olup, ¢ogunlukla miisterilerin o hizmetten memnun veya hosnutsuz
kalmalarina etki eden 6nemli bir kavramdir (Ghobadian vd., 1994). Ozellikle
saglik hizmetleri sektoriinde saglik hizmet alicilar1 agisindan algilanan hizmet
kalitesi kavrami g¢ok kritiktir. Zira saglik hizmetlerinde bir hizmetin satin
alinmadan 6nce denenme durumu s6z konusu degildir. Bu nedenle saglik
hizmetlerinde kalite Ol¢timii yapilirken, genellikle beklenen degil algilanan
hizmet kalitesinin dikkate alinmasi ¢ok daha énemlidir denilebilir. Bu noktada
algilanan hizmet kalitesinin yani sira beklenen hizmet kalitesi kavrami da
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giindeme gelmektedir. Beklenen hizmet kalitesinin saptanmasi i¢in, algilanan
hizmet kalitesinin aksine bireylerin o saglik hizmetini almalari/kullanmalar
gerekmemektedir. Eger bireylerin tarafindan algilanan hizmetin kalitesi,
beklenen hizmetin kalitesinden diisiik ise hizmet kalitesi diisiiktiir ve miisteri
memnuniyeti olusmamustir. Algilanan ve beklenen hizmet kalitesi diizeyleri
birbirine esit ise optimal bir kaliteden ve dolayisiyla memnuniyetten s6z
edilebilir. Sayet bireylerin bekledikleri hizmet kalitesi, algiladiklarindan daha
yiiksek hissedilmis ise hizmet kalitesinin yiliksek oldugu ve haliyle miisteri
tatmininin saglandigi ileri siiriilebilir.

Dursun ve Cergi (2004); hizmet pazarlamasi iizerinde en fazla arastirma
yapilan konularm basinda gelen hizmet kalitesinin; isletme performansi, miisteri
memnuniyeti ve satin alma niyeti gibi davranissal niyet unsurlarn ile oldukga
yakindan iliskili oldugunun altin1 ¢izmektedirler.

Tirkiye’de 6zel saglik isletmesi sayisinin her gegen giin artis gostermesi;
hem yogun bir rekabet ortamina zemin hazirlamakta, hem de ge¢mis yillara
kiyasla daha kaliteli hizmet sunularak hizmet kalitesinin yiikselmesi yoniinde
toplumsal bir alginin olusumuna katki sunmaktadir. Zira, kaliteli bir saglik
hizmetinin bireysel ve toplumsal yapiy1 derinden etkiledigi bilinmektedir. Buna
ek olarak, kaliteli saglik hizmetleri; kisilerin mutluluguna, isletmelerin
verimliligine ve karliligina, llkelerinse refah ve kalkinmasina kadar uzanan
sarmal bir iliski teskil etmektedir (Papatya vd., 2012; Ozdemir ve Biger, 2019).

Saglik hizmetleri 06zelinde ise; hastalar tarafindan yiiksek diizeyde
algilanan saglik hizmeti kalitesinin, hasta memnuniyetine yansiyacagi, memnun
olan hastalarin benzer saglik ihtiyaglarinda yine ayni saglik isletmesini tercih
edecegi ve bu saglik isletmesini yakin ¢evresine de tavsiye edebilecegi (Deniz ve
Hobikoglu 2011) gibi durumlar géz 6niinde bulunduruldugunda, algilanan saglik
hizmet kalitesinin saglik hizmet sunulari ve saglik hizmet tiiketicileri i¢in ne denli
onemli oldugu daha net bir sekilde kimlik kazanmaktadir.

2.2. Miisteri Memnuniyeti

Sadakat yaratma gibi Gnemli bir sonucu olan miisteri memnuniyeti,
giiniimiizde modern pazarlama anlayisinin temelini olusturan énemli kavramlar
arasinda yer almaktadir. Ciinkii isletmelerin varliklarini devam ettirebilmelerinde
karliliklarinin yani sira miisterilerini ne 6l¢lide memnun ettikleri ve miisterileri
i¢in ne kadar vazge¢ilmez olduklar1 da 6nem tagimaktadir (Varinli ve Cat1, 2010).
Ayrica satin alma sonrasi tiiketici davraniglarma etkilerinin yani sira hizmet
kalitesi ile olan iliskisi de miisteri memnuniyetini pazarlama ve yOnetim
yazininda lizerinde durulan konulardan biri haline getirmektedir (Tiitlincii, 2001;
Degermen, 2006).

1970’11 yillarin basindan itibaren miisteri memnuniyeti yeni bir arastirma
alan1 olarak ortaya ¢ikmis olup, bu kavramla ilgili literatiirde farkli tanimlar yer
almistir. LeBlanc (1992)’a gére memnuniyet; miisterilerin satin aldig: {iriin ve
hizmete yonelik beklentileri ile bundan sagladiklar1 faydanin uyustugu noktada
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ortaya ¢ikan bir durumdur. Oliver (1993) miisteri memnuniyetini, tiiketicinin
tiiketimle ilgili tatmin olma tepkisi olarak tanmimlarken; Kotler (2000), miisterinin
memnun olma veya olmamasi ile algilanan performans ve beklentilerin bir
fonksiyonu olarak tamimlamaktadir. Cronin vd., (2000) ise memnuniyeti;
tilkketicide hizmete sahip olmanin veya kullanmanin olumlu duygular
uyandirmasi seklinde tanimlamaktadir. Caruana (2000)’ya gére memnuniyet;
miisterilerin satin alma islemini gergeklestirmeden onceki beklentileri ile satin
alma isleminden sonra gerceklesen mamul performansini degerlendirmesi ve
olusan farkliliga iliskin tepki siirecidir.

Beklenen ve algilananin hizmet kalitesinin karsilastirilmasi olarak da
ifade edilebilen miisteri memnuniyeti, beklentilerin onaylanmamasi kuramina
dayanmaktadir (Caruana vd., 2000; Duman, 2003). Bu kuramda dort temel yap1
ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar; beklentiler, performans, uyumsuzluk ve
memnuniyettir. Tiketicilerin iiriin veya hizmetin performansma yonelik
beklentileri 6znel olup, cesitli bilgi kaynaklarina gore sekillenmektedir (Oliver,
2015). Tiiketiciler iiriin veya hizmeti satin alip kullandiktan sonra algiladigi
performans ile beklentilerini karsilastirmakta ve bir sonuca varmaktadir. Bu
stirecte de onaylanmama, Onceki beklentiler ile ger¢cek performans arasindaki
tutarsizliklardan kaynaklanmaktadir. Burada ii¢ olasilik vardir. Uriin veya hizmet
beklendigi gibi performans gosterdiyse, diger bir ifade ile beklentiler ile
performans esitse, onaylama; iiriin veya hizmet beklenenden daha iyi performans
gosterdiyse pozitif onaylama gelisir. Burada pozitif onaylama, memnuniyet
olarak ifade edilmektedir. Ugiincii olasilik ise iiriin veya hizmet performansinin
beklentilerin altinda olmasi ile ortaya ¢ikan negatif onaylama, diger bir ifade ile
de memnuniyetsizliktir (Churchill ve Surprenant, 1982; Caruana vd., 2000;
Siitiitemiz, 2005).

Saglik sektoriinde hasta memnuniyeti, miisteri memnuniyetinden
uyarlanan bir kavram olup verilen hizmetlerin hasta istek ve beklentilerini
karsilama durumu veya ¢esitli hizmetlerin pozitif degerlendirilmesi olarak ifade
edilebilir. Burada hizmetler, poliklinik veya yatan hasta hizmetleri gibi hizmetin
kiigiik bir pargasindan hastanenin genel hizmet sistemine kadar hastalar
iyilestirmek i¢in saglanan her tiirlii hizmeti kapsayabilir (Ramli, 2016). Hasta
memnuniyeti; hekim rolii ve davranisi, bakimin kalitesi, hizmetin kalitesi, saglik
hizmetlerine erisim, maliyet, fiziksel imkanlar gibi faktorlerden etkilenmekte
olup, saglhik hizmetlerinin tasarlanmasi, yonetilmesi ve kalitesinin
degerlendirilmesi ile ilgili ¢aligmalarda yer alan 6nemli bir unsurdur (Naidu,
2009).

2.3. Tiiketici Davranmislar

(Cagdas pazarlama anlayisi ve uygulamalarinin temel yapi taslarindan biri
olan tiiketici davranislarinin incelenmesi ve tutarli bir bicimde anlasilmasi,
isletmelerin pazarlama stratejilerinin uzun dénemli basarisi i¢in gereklidir (Ercan
ve Biger, 2019). Tiketiciler satin alma sonrasinda ii¢ Onemli durumla
kargilagsmaktadirlar. Bu durumlar; i) ayn1 markayi, iiriinii veya hizmeti yeniden
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satin alma olasiliginin yiiksek oldugu memnuniyet durumu; ii) biligsel geligkiyi
igeren kismen memnun olma durumu ve iii) sikayetci davranislar iginde olundugu
memnuniyetsizlik durumudur (Odabasi ve Barig, 2002). Tiiketiciler aldiklart tiriin
ve hizmetlere yonelik kararlarini, satin alma eylemini gerceklestirdikten sonra
degerlendirirler ve bu degerlendirmeleri gelecekteki satin alma davraniglarini
sekillendirir (Demir ve Kozak, 2011).

Zeithaml ve Bitner (1996) davranigsal niyeti; miisterilerin, hizmet sunanlar
ile olan iliskilerini devam ettirip ettirmeyeceklerinin bir igareti olarak
tanimlamiglardir. Miisterilerin hizmet kalitesi algilar1 ve beraberinde gelisen
memnuniyet diizeyleri ile sekillenen davramigsal niyetler, Naik Jandavath ve
Byram (2016)’a gore; olumlu ve olumsuz olmak {izere iki gruba ayrilmaktadir.
Olumlu davramigsal niyetler arasinda; daha fazla 6deme niyeti, baskalarina
tavsiye etme niyeti, isletme hakkinda olumlu konusma niyeti ve en 6nemlisi de
sadakat davranigi yer almaktadir. Olumsuz davranigsal niyetler arasinda ise;
olumsuz deneyimlerin diger miisterilere aktarilmasi, olumsuz agizdan agiza
iletisim, sikayet etme davranisi ve rakip isletmelere gegme niyeti yer almaktadir
(Zeithaml vd., 1996). Amin ve Nasharuddin (2013)’in saglik sektoriinde
gergeklestirdigi  bir caligmada da, algilanan hizmet kalitesinin miigteri
memnuniyetinin Onciilii oldugu, saglanan miisteri memnuniyetinin de davranigsal
niyetle sonu¢landigl ortaya konulmustur. Benzer sekilde Choi vd. (2004)’nin
caligmalarinda da algilanan hizmet kalitesi ve degerin hasta memnuniyetini,
memnuniyetin de davranigsal niyeti etkiledigi bulunmustur.

Bu ¢alisma kapsaminda; sadakat, tavsiye etme niyeti, tekrar tercih etme
niyeti, sikdyet etme niyeti ve daha fazla 6deme niyeti degisken gruplarmdan
olusan davranigsal niyet unsurlari, saglik hizmeti tiiketicilerinin perspektifinden
ele alinmaktadir. Zira ulusal ve uluslararasi literatiirde davramigsal niyet
Ogelerinin siklikla bu degiskenler vasitasiyla temsil edildigi bilinmektedir.

2.3.1. Miisteri Sadakati

Miisteri iliskilerinin temelinde olan miisteri sadakati kavrami, bir¢ok
isletme i¢in rekabet avantaji olarak goriilmekte ve isletmelerin performansi
iizerinde giiclii bir etkiye sahip oldugu diistiniilmektedir. Hizmet igletmelerinde
artan miisteri sadakatinin sonuglari genel olarak; artan gelir, azalan miisteri
edinme maliyetleri ve tekrar satin alacak olanlara hizmet vermenin diisiik
maliyetleri seklindedir (Lam vd., 2004). Miisteri sadakati; miisteri taahhiidi
niteliginde olup, miisterinin igletme veya marka ile olan iligkilerini siirdiirmeye
veya sonlandirmaya yonelik istekleridir (Karaca, 2010). Degermen (2006);
isletmenin tarafinda olmayi, isletme hakkinda goéniillii olarak olumlu tavsiyelerde
bulunmay1, diizenli olarak hizmet veya iiriin satin almay1 ve rakip isletmelerin
cabalarindan etkilenmemeyi miisteri sadakat davranig bicimleri arasinda
degerlendirmektedir. Literatiirdeki ¢alismalarda da miisteri memnuniyetinin
miisteri sadakatine, miigteri sadakatinin de tekrar satin alma niyetine etkileri
oldugunu gosteren caligmalar mevcuttur (Yi ve La, 2004; Matzler vd., 2004;
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Garman vd., 2004; Chinomona ve Dubihlela, 2014). Kesuma vd., (2013)’nin
saglik sektoriinde yaptiklar bir calismada; hasta iligkileri yonetimi uygulamalari
ve algilanan hizmet kalitesinin hasta sadakati iizerinde etkili oldugu ortaya
konulmustur.

2.3.2. Tavsiye Etme Niyeti

Misterilerin aldiklar {iriin veya hizmette beklentileri karsilanir ve onlarin
olumlu bir deneyim yasamalar1 saglanirsa memnuniyetleri biiylik olasilikla
garanti altina alimmus olur (Zeithaml vd., 1996). Bu dogrultuda miisterilerin,
deneyimledikleri bu iyi yoOnetilmis silireci, ¢evresindekilere tavsiye etme
egilimlerinin yiikselecegi Ongoriilebilir (Arli, 2013). Getty ve Thompson
(1995)’a gore de memnun miisteriler, baskalarina olumlu tavsiyelerde bulunma
egilimdeyken, hosnutsuz miisteriler ise olumsuz agizdan agiza iletisimde
bulunma egilimine sahiptirler. Demirel vd., (2009)’nin ¢alismasinda, algilanan
hizmet kalitesi ile hastalarin tavsiye etme niyetleri arasinda pozitif yonlii bir iliski
saptanmistir. Han ve Ahn (2015); hastalarin hastaneden duyduklari
memnuniyetin tavsiye etme niyetleri lzerinde giiglii bir etkisi oldugunu
saptamiglardir. Lee vd., (2017)’nin ¢aligmalarinda ise tibbi hizmetler, ilagla
tedavi siireci ve hastane ortaminin tavsiye verme niyeti tizerinde etkili oldugu
ortaya konulmustur.

2.3.3. Tekrar Tercih Etme Niyeti

Literatiirde tekrar ziyaret etme niyeti olarak da gegen bu kavram;
miisterilerin {irlin, hizmet veya bir markay1 tekrar satin alma egilimlerini ifade
etmektedir (Kim vd., 2011; Araci, 2016). Hizmet kalitesi ve memnuniyet ile
olusan yeniden tercih etme niyeti, miisterilerin ayni isletmeden {irlin veya hizmeti
almaya devam etme diisiincelerini ifade etmektedir (Anderson vd., 2004).
Literatiirde saglik sektoriinde tekrar tercih etme niyeti ile ilgili yapilan ¢alismalar
(Demirel vd., 2009; Korkmaz ve Cuhadar, 2017;) incelendiginde; hastalarin
hizmet kalitesi algilan arttik¢a, ayn1 hastaneyi ve/veya hekimi tekrar tercih etme
niyetlerinin de arttignr goriilmektedir. Demirer ve Biilbiil (2014)’iin kamu
hastanelerinde gergeklestirdigi bir ¢alismada hizmet Kkalitesi ve hasta
memnuniyetinin tekrar tercih etme niyeti iizerine etkileri oldugu saptanmustir.
Kyun Jick (2005)’in ¢aligmasinda; hastane hizmetlerinden genel memnuniyet ile
yatan hastalarin tekrar tercih etme niyetleri arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir iliski bulunmustur. Ji ve Park (2013) da algilanan deger ve hasta
memnuniyetinin tekrar tercih etme niyeti lizerine etkileri oldugunu saptamstir.
Jung ve Sung (2018) da c¢alismalarinda, hemsirelik hizmetlerinden duyulan
memnuniyetin hastaneye baglilik ve tekrar tercih etme niyetini etkiledigini ortaya
koymuslardir. Erdugan ve Yoriibulut (2018)’un calismasinda da hekimlerden
duyulan memnuniyet arttikca tekrar tercih etme niyetinin de arttig1 saptanmstir.

2.3.4. Daha Fazla Odeme Niyeti
Zeithaml vd., (1996)’ne gore davranigsal niyetlerin bir alt boyutu olarak
ele alinan daha fazla 6deme niyeti; fiyatlar1 bir miktar artirsa bile ayni isletmeden
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iiriin veya hizmet almaya devam etme ve rakip isletmeler tarafindan sunulan daha
iyi fiyat tekliflerine yonelmeme seklinde ifade edilmektedir. Literatiirde saglik
hizmetlerinde daha fazla 6deme niyeti ile ilgili calismalar incelendiginde ise bu
kavram iizerinde hastalarmn sosyo-demografik ozellikleri, hastaliklari, iilkenin
saglik sistemi ve saglik sigorta mekanizmalarinin etkili oldugu goriilmektedir
(Lang ve Lai, 2008; Shafie ve Hassali, 2013; Usman, 2013). Hosgor’e (2019)goére
ise daha fazla 6deme niyeti ile giiven ve iliskisel tatmin degiskenleri arasinda
iligkiler mevcut olup, hastane yoneticilerine daha fazla 6deme niyetine sahip
sadik miisteriler kazanmalar1 i¢in bu degiskenlere yatinm yapmalarim
onermektedir.

Tiirkiye’de saglik hizmetinin sunumunda kamu hastanelerinin agirlikta
oldugu g6z oniine alindiginda, daha fazla 6deme niyetinin 6zel sektérde daha
farkli sonuglar verecegi diisiiniilmektedir.

2.3.5. Sikayet Etme Niyeti

Isletmelere hizmet hatalari, hizmet kalitesi ve performansi hakkinda
onemli geribildirimler sunan sikayet, miisterilerin beklentilerinin karsilanmamasi
sonucu yasadiklart memnuniyetsizlik durumunu formal veya informal bir sekilde
iletmeleri olarak tanimlanmaktadir (Tosun ve Soyiik, 2019). Miisteriler istek ve
beklentilerinin kargilanmamasi ile olumsuz miisteri deneyimi yasamalari
durumunda, isletmeye veya ig¢ilincli taraflara sikdyette bulunma egilimi
gosterirler. Sikdyet etme davranigii etkileyen faktorler arasinda; tiiketicinin
bilgisi ve deneyimi, tiiketim olaymin &nemi, sikdyetin algilanan maliyeti,
sikayetin basariyla sonuglandirilacagina dair degerlendirmeler yer almaktadir
(Cakici ve Giiler, 2015).

Sonug itibariyle, saglik isletmelerinin saglik hizmeti tiiketicileri ile uzun
vadede basarili iliskiler gelistirmelerinde; hasta/hasta yakini istek ve
beklentilerinin karsilanmasi, standart diizeyde bir tatmininin saglanmasi ve
olumlu hizmet/kalite deneyiminin olusturulmas1 kritik bir &neme sahiptir.
Memnun edilmis saglik hizmeti tiiketicileri yoluyla da hasta/hasta yakini sadakati
yaratilarak, mevcut saglik hizmetini kullananlarin tavsiye etme, tekrar tercih etme
ve daha fazla 6deme niyeti isteklilikleri desteklenmektedir. Dolayisiyla bu
calisma kapsaminda; hasta memnuniyeti ve sadakati, tavsiye etme niyeti, tekrar
tercih etme niyeti, sikayet etme niyeti ve daha fazla 6deme niyeti gibi tiiketici
davraniglar1 konularin ilgilendiren davranissal niyetler temalar1 ele alinmis ve
Tiirkiye’de saglik sektoriinde bu alanda yapilan lisansiistii tezlerin profili ve
degiskenleri arasindaki iliskiler incelenmistir. Lisansiistii tezlerdeki bulgularin
akademik yazinin gelismesinde 6nemli bir yere sahip oldugu diisiiniildiigiinde,
bu calisma sonuglarmin da alana katki saglayacag diistintilmektedir.

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci
Bu c¢alismada; hasta memnuniyeti ile hastalarin davranigsal niyetleri
arasindaki iliskinin Tiirkiye 6rnekleminde incelendigi lisansiistli tezlerin ulusal
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olarak derlenmesi ve bu yolla tezlere iliskin genel bir profilin ortaya konulmasi
amagclanmustir,

3.2. Arastirmanin Onemi

Hizmet sektoriinde oldukga énemli bir yeri olan miisteri memnuniyeti ve
sadakati kavramlarinin, akademik anlamda ulusal ve uluslararas: literatiirde de
yogun ilgi goren ve popllerligini yitirmeyen konularin basinda geldigi
bilinmektedir. Konunun saglik hizmetleri pazarlamasi kapsaminda kendisine yer
bulmus hali ise hasta tatmini, hasta sadakati veya hastalarin davranigsal niyetleri
seklinde olup, hizmet sektoriindeki miisteri kavraminin yerini saglik hizmeti
tiikketicileri almigtir. Caligmanin ¢ikis noktasini olusturan temel husus, konuyla
ilgili ¢cok sayida nicel galismanin yapilmis olmasina ragmen, 6zellikle ulusal
capta bir profil ¢alismasini igeren nitel bir yayma rastlanmamis olmasidir.
Dolayisiyla bu g¢alismanin hem alan yazindaki eksigin giderilmesine katki
sunabilecegi, hem de ilgili konuda ileriki yillarda tez yazmay1 planlayan
arastirmacilara rehberlik edebilecegi diisliniilmektedir.

3.3. Arastirmanin Kapsami

Calisma kapsaminda ele alinan tezlere Yiiksek Ogretim Kurumu tez veri
tabanindan  erisim saglanmistir. “Memnuniyet” (satisfaction), “hasta
memnuniyeti” (patient satisfaction), “sadakat” (loyalty), “hasta sadakati” (patient
loyalty), “davranissal niyetler” (behavioral intention), “tavsiye etme niyeti”
(recommendation intention), “tekrar tercih etme niyeti” (repurchase/revisit
intention), “sikayet niyeti” (complaint intention) ve “daha fazla 6deme niyeti”
(willingness to pay for) gibi anahtar kelimelerin Tiirkge ve Ingilizce formlari
ve/veya yazilarak tarama islemi gerceklestirilmistir. 08-10 Ocak 2020 tarihleri
arasinda gerceklestirilen tarama sonucunda 57 tezin dzet ve tam metin erigim
saglanmasina ragmen; tezlerde hasta memnuniyeti ile hastalarin davranigsal
niyetleri arasindaki iliskiye dair bilgiye yer verilmemesi nedeni ile 32 ¢alisma
elimine edilmis ve nihai olarak 24 ¢alisma degerlendirmeye alinmustir. incelenen
24 tezden sadece birinde yazar tarafindan erisim kisitlamasi bulunmakta olup bu
tezde Ozet bilgilerine dayanarak degerlendirilmistir.

3.4. Arastirmanin Yontemi

Nitel arastirma deseninde tasarlanan bu caligmanin verileri dokiiman
incelemesi yoluyla toplanmis ve igerik analizi ile ¢6ziimlenmistir. Koyuncu vd.
(2018)’ne gore dokiiman analizi; diger arastirma yontemlerini tamamlayict bir
nitelikte olabildigi gibi bash basina bir teknik olarak da kullanilabilmekte,
elektronik veya basili belgelerin degerlendirilmesinde sistematik bir prosediir
islevi gormektedir. Kalitatif bir arastirma metodu olan igerik analizi ise; bir
metindeki degiskenleri 6lgmek amaciyla sistematik, tarafsiz ve sayisal olarak
gergeklestirilen bir ¢oziimleme siirecidir (Bayram ve Yayli, 2009).

3.5. Verilerin Analizi

Tezlerin incelenmesinde arastirmacilarin tarafindan tezlerin genel
Ozelliklerine ait temalar belirlenmistir. Calisma kapsaminda belirlenen temalar
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tezlerin; tiirleri, yillari, calisildiklar iiniversiteler, {iniversite tiirleri, yayin dilleri,
sayfa sayilar1, 6rmeklem grubu, 6rneklem sayilari, uygulama alanlar, aragtirma
bolgeleri, dlgekleri, analiz tiirleri ve temel bulgularidir. Belirlenen temalara dair
yapilan icerik analizi yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen bulgular ve ilgili
grafikler Microsoft Excel 2016 paket programinda frekans, ylizde, ortalama,
minimum ve maksimum degerleri hesaplanarak sunulmustur.

3.6. Arastirmanin Stnirliliklar

Arastirmanin en 6nemli kisithiligini; verilerin tek bir kaynaga (YOK Tez
veri tabani) bagl kalinarak toplanmasi olusturmaktadir. Heniiz erigsime agilmamis
tezlere erisimin saglanamamasi dolayisiyla yalnizca dzetlerinin incelenebilmesi
ise ¢alismanin bir diger siirliligini teskil etmektedir.

4. Bulgular

Arastirma kapsamindaki tezlere iliskin Ozelliklere Tablo 1°de yer
verilmigtir. Tablo 1 incelendiginde; tezlerin yaridan fazlasinin (%54,2) yiiksek
lisans tezi oldugu, tamamina yakinin (%91,7) ise Tiirk¢e yazildig1 goriilmektedir.
Tezlerin yazildig1 iiniversitelerin tiizel kisilikleri incelendiginde; biiylik bir
cogunlugunun (%91,7) kamu {niversitesi statiisinde oldugu, enstitiiler
bakimindan ise en fazla tezin (%70,8) Sosyal Bilimler Enstitiisii ¢atis1 altinda
yazildig1 belirlenmistir. En fazla tezin yazildigi anabilim dalinin isletme (%41,7)
oldugu, tezlerdeki orneklemlerin biiyilk bir kisminin hastalardan (%79,2)
meydana geldigi, en fazla arastirmanin devlet-Ozel-liniversite hastanelerinde
(%25) eszamanl olarak gerceklestirildigi tespit edilmistir. Tezlerin 6rneklem
hacmi incelendiginde; en az 116, en ¢ok 1522 6rnekleme sahip oldugu, tezlerin
ortalama 6rneklem sayisinin ise 545 oldugu hesaplanmustir.

Tablo 1: Tezlerin Genel Ozellikleri

Ozellikler f %

Yiiksek Lisans 13 54,2

Tezlerin Tiirii Doktora 9 37,5

Tipta Uzmanhk 2 8,3

s e Tiirkce 22 91,7

Tezlerin Dili ingilizee 5 8.3

Tezlerin Cahsildig1 Kamu 22 91,7

Universitelerin Tiirleri Vakif 2 8,3

Lisansiistii Egitim Enstitiisii 3 12,5

. - Saglik Bilimleri Enstitiisii 3 12,5

Tezlerin Cahsildizr Sofs;yal Bilimler Enstitiisii 17 70,8
Enstitiiler . .

Lisansiistii Programlar 1 42

Enstitiisi
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Tablo 1 Devamu: Tezlerin Genel Ozellikleri

Isletme 10 41,7
Saglik Yonetimi 4 16,7
Turizm Igletmeciligi ve
Oteleilik 3 12,5
Isletme Yonetimi 1 42
Tezlerin Cahsildig1 Saglik Kurumlari | 49
Anabilim Dallar Isletmeciligi ’
Saglik Kurumlar1 Yoneticiligi 1 4,2
Turizm Isletmeciligi 1 42
Pazarlama 1 4,2
Ilk ve acil yardim 1 42
Acil Tip 1 4,2
Lo . Hastalar 19 79,2
Tezlerin Orneklemi Saglik Turistleri 5 208
Devlet + O.zel + Universite 6 25.0
Hastaneleri
Devlet Hastanesi 3 12,5
Ozel Hastane 3 12,5
Arastirmanm Yapildig Universitg:_ Hastanesi 3 12,5
- Devlet + Ozel Hastaneler 3 12,5
Kurum Tiiri Devlet + Universite
. 1 4,2
Hastaneleri
Eczane 1 4.2
Termal saglik isletmesi 3 12,5
Bilgi yok 1 4,2
Lo Minimum 116
g:;ig;? Orneklem Maksimum 1522
Ortalama 545

Aragtirma  kapsaminda degerlendirilen tezlerin yillar itibariyle
dagilimlarinmn yer aldig1 Sekil 1 incelendiginde; ele alinan konuyla ilgili yazilan
ilk tezin 2002 yilina (f: 1) ait oldugu, tezlerin yaridan fazlasinin (f: 15) 2002-2018
yillar1 arasinda yazildigi ve en fazla tezin 2019 yilinda (f: 9) yazildig
saptanmigtir.
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Sekil 1: Yillara Gére Tezlerin Dagilimi

Konuyla ilgili tezlerin hangi iniversitelerde yazildigina iliskin
dagilimlarin yer aldign Sekil 2 incelendiginde; en fazla tezin Istanbul
Universitesi-Cerrahpasa’ya (f: 3), Gaziantep (f: 2), Gazi (f: 2), Cukurova (f: 2) ve
Sivas Cumhuriyet (f: 2) Universitelerine ait oldugu bilgisine erisilmektedir.
Bunun digindaki diger iiniversitelerin her biri tarafindan esit sayida (f: 1) tezin
iiretildigi belirlenmistir.
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Sekil 2: Tezlerin Yapildigi Universitelerin Dagilimi

Tezlerde kullanilan memnuniyet 6lgeklerinin dagilimlarini igeren Sekil 3
incelendiginde; tezlerin yariya yakininda (%45,8) literatiiriin taranarak birden
fazla Olgegin uyarlanmasi sonucu olusturulan o6lgeklerden faydalanmildigi,
%29,2’sinde ise hangi Olg¢eklerin kullanildigina iliskin herhangi bir bilginin
verilmedigi ortaya konulmustur.
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Sekil 3: Tezlerde Kullanilan Memnuniyet Olgeklerinin Dagilimi

Tezlerde kullanilan davranigsal niyetler 6l¢eklerinin dagilimlarinmi igeren
Sekil 4 incelendiginde; tezlerin %33,3’linde hangi olgeklerin kullanildigina
iligkin herhangi bir bilgiye yer verilmedigi, %29,2’sinde ise literatiiriin taranarak
birden fazla 6lgegin uyarlanmasi sonucu olusturulan 6lgeklerin kullanildigr tespit
edilmistir.

H. Ozkog (2011)

Shin vd. (2013)
Yilmaz (2011)
Satanasavapak (2010)
Cat1 ve Kocoglu (2008)

Zeithaml vd. (1996)
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Sekil 4: Tezlerde Kullanilan Davramssal Niyet Olgeklerinin Dagilimi

Hastalarin memnuniyet diizeyleri ile bunun sonucunda sergiledikleri
davranigsal niyetleri arasindaki iliskilerin nasil bir dagilim gosterdigini
Ozetlemek amaciyla sunulan Tablo 2 incelendiginde; memnuniyet-sadakat
iligkisinin 11 ¢alismada, memnuniyet-tekrar tercih etme niyeti iliskisinin 8
caligmada, memnuniyet-tavsiye etme niyeti iligkisinin 6 ¢aligmada, memnuniyet-
davranigsal niyetler iligkisinin 3 ¢aligmada ve son olarak memnuniyet-daha fazla
O0deme iligkisinin ise 1 c¢alismada islendigi/arastirildigi belirlenmistir. Bir
caligmada birden fazla degiskenler arasi iliskinin ele alinabilmesi dolayisiyla,
caligma toplamlar1 24’ii agsmaktadir.

Mevcut konu kapsaminda ele alinan tezlerin korelasyon ve regresyon
analizleri agisindan eristigi iliski ve etki temelli arastirma bulgularn g6z 6niinde
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bulunduruldugunda; calismanin neredeyse tamamina yakin bir kisminda ilgili
degiskenler arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iliskinin ve/veya etkinin rapor
edildigi goriilmektedir. Yalnizca A. Kurtulus (2019) ve Hosgor (2019)’iin devlet,
0zel ve iniversite hastanelerinden eszamanli olarak toplanan veriler
dogrultusunda gerceklestirdikleri ¢alismalarinda farkli bulgulara erisildigi ifade
edilebilir. Ornegin Hosgor (2019)’iin ¢alismasinda hastalarin tavsiye etme, tekrar
tercih etme ve daha fazla 6deme niyetleri iizerinde memnuniyetin devlet
hastaneleri drnekleminde anlamli bir etkiye sahip olmadigi; fakat 6zel hastaneler
ve Universite hastaneleri Ornekleminde ise tam tersi bir sonuca erisildigi
saptanmistir. Benzer sekilde A. Kurtulus (2019) tarafindan gergeklestirilen bir
diger caligmada ise hasta memnuniyetinin, hastalarin ayni hizmeti yeniden tercih
etme niyetleri lizerinde 6zel hastaneler drneklemi agisindan anlaml bir etkiye
sahip olmadigi sonucuna varilmisken; devlet hastaneleri ve tiniversite hastaneleri
orneklemi igin ise hasta memnuniyetinin sadakat ve tekrar tercih etme niyeti
degiskenleri {izerinde pozitif yonde ve anlamli etkileri oldugu ortaya
konulmustur.

Tablo 2: Memnuniyet ve Tiiketici Davranislar: Iliskisini Ele Alan Tezlere Ait
Bulgularin Ozeti

Sira Yazar > .

No (il Onemli Bulgular
Mobil internet tabanli saglik hizmetlerinden hasta memnuniyeti ile

1 S. Engin | hastalarin elektronik tavsiye etme niyetleri arasinda 0,673 diizeyinde bir

[2019] iliski saptanmistir. Ayrica hastalarin tavsiye etme niyetlerinin %49 oraninda
memnuniyet degiskeni tarafindan agiklandigi hesaplanmustir.

) Bozkurt | Hasta memnuniyeti ve sadakati arasinda 0,857 diizeyinde yiiksek bir

[2019] korelasyon saptanmugtir.
. Hasta memnuniyeti ile hasta sadakati arasinda 0,827'lik; hasta memnuniyeti
Yerlikaya | . . - U ) . \ .
3 ile tavsiye etme (agizdan agiza iletisim) niyeti arasinda ise 0,776'lik bir
[2019] A
korelasyon tespit edilmistir.
Hastalarin olumsuz davramigsal (sikdyet etme) niyetleri {izerinde
memnuniyetin herhangi bir etkisi goriilmemisken, hastalarin olumlu
Tosun . . - . .

4 [2019] davranigsal (tavsiye etme, tekrar tercih etme, daha fazla 6deme) niyetleri
tizerinde memnuniyetin 0,810 diizeyinde anlamli bir etkisi oldugu rapor
edilmigtir.

Hasta sadakati iizerinde hemsire (0,07), hekim (0,34), hasta bakic1 (0,28),
. kayit (0,17) ile fiziksel ortam ve temizlik (0,13) faktorlerinden olusan
Karagoz . ..

5 [2019] memnuniyet unsurlarmin anlaml etkisi saptanmisken, yemeklerden
memnuniyetin hasta sadakati {izerinde anlamli bir etkisi olmadig1
belirlenmistir.

Hasta memnuniyeti ile hastalarin tavsiye etme niyetleri arasinda 0,756'lik,

6 Akmaz tekrar tercih etme niyetleri arasindaysa 0,777'lik bir iliski bulunmustur.

[2019] Hastalarin tavsiye etme niyetleri {izerinde memnuniyetin 0,56'lik, tekrar
tercih etme niyetleri {izerindeyse 0,60'lik bir etkisi oldugu rapor edilmistir.
Hasta memnuniyeti ile hastalar ayni saglik kurumunu tekrar tercih etme
Atay . . Freed R -
7 niyetleri arasinda 0,35 diizeyinde anlamli bir iliskinin oldugu ortaya
[2019]
konulmustur.
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Tablo 2 Devamu: Memnuniyet ve Tiiketici Davranislar: Iligkisini Ele Alan

Tezlere Ait Bulgularin Ozeti

Hasta sadakati ve hastalarin tekrar tercih etme niyetleri iizerinde hasta
memnuniyetinin sirayla devlet hastaneleri (0,49; 0,22) ve {niversite

8 A. Kurtulus | hastaneleri (0,48; 0,32) 6rnekleminde anlamli etkisi saptanmustir. Fakat 6zel
[2019] hastaneler drnekleminde ise hasta Sadakati {izerinde hasta memnuniyetinin
anlamli (0,61), tekrar tercih etme niyeti {izerinde ise anlamsiz etkisi ortaya

konulmustur.
Biitiin Hasta memnuniyetinin hasta sadakati tizerinde %55 diizeyinde etkisi oldugu

9

[2019] ortaya konulmustur.
Devlet hastaneleri agisindan hasta memnuniyetinin tavsiye etme, tekrar
i tercih etme ve daha fazla 6deme niyetleri lizerinde anlamli bir etkisi tespit
Hosgor . . .. . . .

10 [2019] edilmemistir. Fakat 6zel hastaneler ve iniversite hastaneleri agisindan
sirayla tavsiye etme niyetinin (0,90; 0,86), tekrar tercih etme niyetinin (0,48;
0,79) ve daha fazla 6deme niyetinin (0,64; 0,52) anlamli etkisi saptanmustir.

. Hasta memnuniyeti ile hasta sadakati arasinda 0,812'lik yiiksek bir iligki
Yesilyurt P .. e . .

11 [2018] saptanmustir. Hasta sadakati degiskeninin hasta memnuniyeti degiskeni
tarafindan %56 diizeyinde yordandig1 hesaplanmistir.

Hasta memnuniyeti ve hasta sadakati arasinda yiiksek diizeyde pozitif ve

12 Sayir anlamli korelasyon bulunmustur. Regresyon analizi bulgularina goére; hasta

[2017] memnuniyetinin hasta sadakati {izerinde pozitif ve anlamli etkisi
saptanmuigtir.
Tiirkdogan fyilesme odakli hasta memnuniyeti ile hastalarin davranigsal niyetleri

13 1201 6% arasinda 0,476'lik; 6nleme odakli hasta memnuniyeti ile davranigsal niyetler
arasinda ise 0,664'lik bir iligki oldugu ortaya konulmustur.

. Hastalarin genel memnuniyet diizeyleri ile tavsiye verme aligkanliklar
Akgin e . .

14 [2016] arasinda 0,620'lik; memnun kalmama durumlan ile tavsiye alma
aligkanliklar arasinda ise 0,467'lik bir iligki oldugu tespit edilmistir.

15 Akpmar | Hastalarin eczacilara karst memnuniyet diizeyleri ile sadakat diizeyleri

[2015] arasinda 0,676'lik bir iliski tespit edilmistir.
Hastalarin, hastanelerin sosyal medya sitelerinden memnun kalma durumlart

16 Giizel ile hastanelere olan marka sadakati diizeyleri arasinda 0,5782lik bir iliski

[2014] goriilmiistiir. Hastane marka sadakati {izerinde sosyal medya sitesi
memnuniyetinin %37'lik bir etkiye sahip oldugu hesaplanmugtir.
Akdu Saglik turistlerinin sadakat diizeylerinin memnuniyet diizeylerini %83

17 <

[2014] oraninda agikladigi sonucuna varilmstir.
Uziimcii | Hasta memnuniyeti ile hasta sadakati arasinda pozitif ve anlamli bir iligkinin

18 <

[2013] varlig1 ortaya konulmustur.
Hasta memnuniyeti ile hasta sadakati arasinda 0,759'luk bir iligki
saptanmustir. Lojistik regresyon analizi sonuglarima gore ise, odalar boliimii
" boyutundan memnun olan hastalarin memnun olmayanlara kryasla sadakat
Cengiz . . —

19 [2013] davraniglar1 3,5 kat, yiyecek igecek boliimii boyutundan memnun olan
hastalarin memnun olmayanlara kiyasla 6,7 kat ve genel degerlendirme
boliimii boyutundan memnun olanlarin memnun olmayanlara gore 3,4 kat
daha fazla oldugu hesaplanmistir.

20 Yasa Hastalarin hastaneye yonelik memnuniyet diizeyinin, ayni hastaneyi tekrar

[2012] tercih etme niyeti {izerinde etkili oldugu sonucuna vartlmigtir.
o Hastalarin memnuniyet diizeyleri ile ayni saglik kurumunu tavsiye etme
Togun . . . - . . .
21 [2007] niyetleri arasinda 0,530; ayn1 saglik kurumunu tekrar tercih etme niyetleri

arasinda ise 0,632 diizeyinde anlamli bir iligki goriildiigii rapor edilmistir.
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Tablo 2 Devamu: Memnuniyet ve Tiiketici Davranislar: Iligkisini Ele Alan
Tezlere Ait Bulgularin Ozeti

Hastalarin termal saglik isletmesini tekrar tercih etme niyetleri {izerinde
Yildirim LS . . - . - .
22 [2005] hasta memnuniyetinin %76k bir agiklayiciliga sahip oldugu tespit
edilmigtir.
Siitiitemiz | Hastalarin davranigsal niyetleri tizerinde hasta memnuniyetinin 0,80'lik

. [2005] anlaml1 bir aciklayicilik oranina sahip oldugu tespit edilmistir.
- Yapilan ki-kare analizi neticesinde hastalarin acil servisi tekrar tercih etme
Topagoglu | . L . N . R
24 [2002] niyetleri ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiki agidan anlamli

(x%: 126,869) bir iliski bulunmustur.

Sonu¢

Gerek ulusal gerekse de uluslararasi literatiirde en fazla siklikla galigilan
ve popiilerligini yitirmeyen konularin basinda gelen memnuniyet ve tiiketici
davraniglar1 konseptinin, saglik hizmetleri pazarlamasi icerikli arastirma
konularinin da omurgasinm olusturdugunu ifade etmek miimkiindiir. Ulusal ¢apta
ele alindiginda; mevcut rekabetin daha da yogunlasmasina zemin hazirlayan
saglik isletmesi sayisindaki artisin, biling ve farkindalik diizeyi yiiksek tiiketici
profilinin ortaya ¢ikmasinin ve bireylerin kamu veya 6zel fark etmeksizin
istenilen saglik kurumundan hizmet alabilmelerinin Oniinii acan kimi
uygulamalarin Tiirkiye’nin saglik politikasina dair 6nemli unsurlar oldugu
belirtilebilir. Bu tiirden bir ortamda saglik isletmelerinin, saglik hizmet
tiikketicilerini odak noktasina alan miisteri memnuniyeti ilkesini benimseyerek,
rekabet Ustlinliigli elde etmeleri biiyiik bir 6nem ve gereklilik arz etmektedir.
Kendisinden hizmet alan saglik tiiketicilerinin hastaneden memnun bir bigimde
ayrilmasimi dnemseyen profesyonel saglik kurumlar1 yoneticilerinin, hastalarin
olumlu davranissal niyetlerine ciddi bir yatirim yaptigi ifade edilebilir. Bir diger
ifadeyle; kendisine veya bir yakinina sunulan hizmetten hognut kalan bir bireyin,
bu memnuniyetini yakin ¢evresine aktarabilecegi, kendisi veya yakini i¢in ayni
saghik kurumunu ya da hastanedeki aym1 hekimi yeniden ziyaret edecegi,
rakiplerine kiyasla hizmet aldigi kuruma daha fazla 6deme yapmaya egilimli
olabilecegi, alternatif saglik isletmesi arama maliyetlerinin ve kurumu sikayet
etme niyetinin ¢ok daha diisiik olacagi belirtilebilir. Bu baglamda saglik
kurumlari perspektifinden, hastalarin istendik davraniglari (sadakat, tavsiye etme,
tekrar tercih etme, daha fazla 6deme niyeti gibi) lizerinde memnuniyet faktoriiniin
kritik bir role sahip oldugu sdylenebilir.

Hasta memnuniyeti ile hastalarin davranigsal niyetleri arasindaki iliskinin
Tirkiye o6rnekleminde incelendigi lisansiistii tezlerin derlenmesi ve bu yolla
ulusal tezlere iliskin genel bir profilin ortaya konulmasi amaciyla gergeklestirilen
bu ¢aligmada, YOK tez veri tabamindan erisilen konuyla dogrudan ilgili 24 adet
tez farkli agilardan incelenmistir. Calisma kapsaminda erisilen sonuglar1 su
sekilde siralamak olasidir:

e En fazla tez sirayla; yiiksek lisans (%54,2), doktora (%37,5) ve tipta
uzmanlik (%8,3) tiirlerindedir.
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e Tezlerin biiyiik bir kismu Tiirkce (%91,7), ¢cok az1 ise Ingilizce (%8,3)
dilindedir.

e Tezlerin tamamina yakini devlet tiniversitesi (%91,7) statiisiinde iken,
cok az bir kismu vakif (%8,3) tiiriindedir.

¢ En fazla tez sirayla; sosyal bilimler (%70,8), lisansiistii egitim (%12,5),
saglik bilimleri (%12,5) ve lisansiistii programlar enstitiilerine aittir.

e En fazla tezin verildigi anabilim dallan sirayla; isletme (%41,7), saglik
yonetimi (%16,7), turizm isletmeciligi ve otelcilik (%12,5), isletme yOnetimi
(%4,2), saglik kurumlar isletmeciligi (%4,2), saglik kurumlar yoneticiligi
(%4,2), turizm igletmeciligi (%4,2), pazarlama (%4,2), ilk ve acil yardim (%4,2)
ile acil tip (%4,2) anabilim dallaridir.

e Tezlerin 6rneklemlerini biiyiik oranda hastalar (%79,2), geriye kalanini
ise yerli ve yabanci saglik turistler (%20,8) olusturmaktadir.

eEn fazla arastirmanin yapildigi kurum tiirleri sirayla; devlet-Ozel-
iiniversite hastaneleri (%25), devlet hastaneleri (%12,5), 6zel hastaneler (%12,5),
iiniversite hastaneleri (%12,5), devlet-6zel hastaneleri (%12,5), termal saglik
isletmeleri (%12,5), devlet-liniversite hastaneleri (%4,2), eczanelerdir (%4,2).
Bir adet tez ¢aligmasinda ise, arastirmanin nerede yapildigina dair herhangi bir
bilgiye yer verilmedigi sonucuna varilmustir.

e Tezlerin en az 116, en fazla 1522 orneklem hacmine sahip oldugu ve
orneklem ortalamalarinin 545 oldugu sonucuna erisilmistir. Genel 6rneklem
sayist ortalamasinin 545 oldugu disiniildiiglinde, arastirmalarin genis
sayilabilecek bir 6rneklem hacminde gergeklestirildigi yorumunda bulunmak
olasidir.

e En az tezin yazildig: yillarin sirayla; 2002, 2008, 2012, 2015 ve 2017
(yalnizca birer adet); 2005, 2013, 2014, 2016 ve 2018 (yalnizca ikiser adet); 2019
(9 adet) oldugu bilgisine ulagilmistir. Bu durum, konuya olan ilginin 2019 yilina
gelindiginde birden arttigini  géstermesi bakimindan olduk¢a carpicidir.
Aragtirmaci bakis agisindan bu durum yillar itibariyle miisteri gereksinimlerini
anlamanin ve misterilere 6zel kisisellestirilmis hizmetler sunmanin eskisine
kiyasla daha ¢ok 6n plana ¢iktiginin bir géstergesi olarak degerlendirilebilir.

eEn fazla tezin sirayla; Istanbul Universitesi-Cerrahpasa (f: 3)’da
yazildigi; bunu Gazi, Gaziantep, Cukurova ve Sivas Cumbhuriyet
Universitelerinin (yalnizca ikiser adet tez) takip ettigi; Afyon Kocatepe, Akdeniz,
Aksaray, Balikesir, Beykent, Dokuz Eyliil, Istanbul Bilgi, istanbul Gelisim,
Istanbul, Ortadogu Teknik, Sakarya, Sel¢uk ve Yildiz Teknik Universiteleri
tarafindan ise yalnizca birer (f: 1) adet tezin iiretildigi hesaplanmistir. Sonug
itibariyle ilgili konunun Tiirkiye’deki 18 farkli {iniversite tarafindan calisildig
ifade edilebilir.

e Tezlerde hangi memnuniyet 6l¢eklerinin kullanildig: incelendiginde; en
fazla siklikla karsilan sonucun birden ¢ok Olgekten uyarlama (f: 11) yapilarak
kullanilan 6l¢tim araglarina ait oldugu bilgisine varilmistir. 7 adet tezde hangi
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Ol¢lim aracindan faydalanildigi hakkinda herhangi bir bilgiye yer verilmedigi
gorlilmiistiir. Bunun haricinde tezlerde kullanilan memnuniyet 6lc¢eklerinin
Woisetschlager vd. (f: 1), Yilmaz (f: 1), Chang vd. (f: 1), H. Ozkog (f: 1), Taylor
ve Baker (fi 1) ve Siitiitemiz (f: 1)’e ait oldugu belirlenmistir. Genel bir
degerlendirme ile konu kapsamindaki tezlerde spesifik bir memnuniyet dl¢eginin
kullanilmadigi sonucuna varilmustir.

o Tezlerde hangi davranigsal niyet 6lgeklerinin kullanildig1 incelendiginde;
8 adet tezde hangi 6l¢lim aracindan faydalanildigi hakkinda herhangi bir bilgiye
yer verilmedigi saptanmustir. Ikinci en fazla siklikla karsilan sonucun ise birden
¢ok Ol¢ekten uyarlama (f: 7) yapilarak kullanilan 6l¢tim araglarina ait oldugu
bilgisine erisilmistir. Bunun haricinde tezlerde kullanilan davranissal niyetler
dlgeklerinin H. Ozkog (f: 1), Shin vd. (f: 1), Yilmaz (f: 1), Satanasavapak (f:1),
Cat1 ve Kogoglu (f: 1) ile Zeithaml vd. (f: 1)’e ait oldugu goriilmiistiir. Genel bir
degerlendirme ile konu kapsamindaki tezlerde spesifik bir davranigsal niyetler
6l¢eginin kullanilmadigi sonucuna varilmistir.

o Tezlerdeki degiskenler arasi iligkiler ele alindiginda; en fazla ¢aligmanin
memnuniyet ile sadakat iliskisi (f: 11) lizerine odaklandigi; en az ¢aligmanin ise
memnuniyet ile daha fazla 6deme niyeti arasindaki iliskiye (f: 1) odaklandig
ortaya konulmustur. Korelasyonel agidan degerlendirildiginde memnuniyet ile
davranigsal niyetler arasinda genel itibariyle gayet yiiksek sayilabilecek diizeyde
pozitif yonlii ve anlamli iligkilerin; regresyon agisindan degerlendirildiginde ise
davranigsal niyetler {izerinde memnuniyet degiskeninin genel olarak anlamli bir
etkisinin oldugu sonucuna varilmustir.

Ulusal literatiirde hasta ~memnuniyetinin tiiketici  davramiglarn
perspektifinden ele alinarak igerik analizi yontemiyle ¢6ziimlendigi herhangi bir
arastirmaya rastlanmamis olmasi, bu c¢alismanin en 6zgiin ve giigli yanini
olusturmaktadir. Dolayisiyla bu ¢aligma kapsaminda elde edilen sonuglarin hem
teorisyenlere (pazarlama alaninda g¢alisan akademisyenlerine, bu alanda egitim
goren yiiksek lisans ve doktora Ggrencileri gibi) hem de pratisyenlere (saglik
isletmelerindeki pazarlama uygulayicilar1 gibi) katki sunacagmi belirtmek
miimkiindiir. Teorisyenler a¢isindan ilgili degiskenlerin daha ileri bir noktaya
cekilerek sistematik derleme ve/veya meta-analiz yontemleri ile ele alinmasi,
daha kiymetli bulgularin elde edilmesine zemin hazirlayabilecektir. Ayrica bu
degiskenlere miisteri deneyimi, miisteri minnettarlig1 ve miisteri odaklilik gibi
son zamanlarin giincel pazarlama konseptlerinin de dahil edilmesi, alanin
zenginlesmesi baglaminda onerilebilir. Tlgili degiskenlerin sistematik ve/veya
meta-analitik yolla lisansiistii bir tezin konusunu teskil etmesi, gri literatiiriin aktif
olarak kullanilmasini ve dolayisiyla degerlendirilmesini de saglayabilecektir. Bu
calismanin saglik kurumlarindaki pazarlama uygulayicilar1 i¢in en Onemli
sonucu, miisterilerde istendik davranigsal niyetlerin olusturulmasi noktasinda,
miisteri memnuniyetinden nasil etkili sekilde faydalamilabilecegi gostermis
olmasidir. Arastirma kapsamina yalnizca ulusal tezlerin dahil edilmis olmasi, bu
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caligmanin en 6nemli kisithiligini olusturmaktadir. Bu baglamda ileride konuyla
ilgili yapilacak olan ¢alismalarda tezlerin yami1 sira ulusal ve uluslararas
makalelerin de inceleme kapsamina alinmasi 6nerilebilir. Boylelikle hem yaymn
tiirleri hem de iilkeler arasinda kiyaslama yapmak daha kolay hale gelebilir.
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