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Ozet

Bu ¢alismada miisterilerin (hasta) hastaliklari ile ilgili belirsizlik algisinin memnuniyet ve sadakat diizeyine
etkisini incelemek ve memnuniyet ile sadakat arasindaki iliskiyi tespit etmek amaglanmaktadir. Ayrica hastane
tiirli ve hizmetin sekline gore belirsizlik algisi, memnuniyet ve sadakat ortalamalarinin gruplar arasinda anlamh
bir farklilik olup olmadigini tespit etmek amaglanmaktadir. Bu ¢aligmada, Gaziantep ilinde faaliyet gOsteren
kamu, Ozel, egitim ve arastirma hastanesi ile {iniversite hastanesinde saglik hizmeti almakta olan 503 hastaya
anket uygulanmustir. Elde edilen veriler istatistik paket programi kullamilarak frekans dagilimi, bagimsiz
orneklem t-testi, anova (varyans), korelasyon ve regresyon analizi kullamilarak analiz edilmistir. Analiz
sonuglarina gore; belirsizlik algisinin hasta memnuniyeti ve sadakati iizerinde negatif ve anlaml bir etkiye sahip
oldugu tespit edilmistir. Hastalarin memnuniyeti ile sadakat arasinda ise pozitif yonlii bir iligki bulunmustur.
Sonuglar, memnuniyet ve sadakate etkisi olan diger faktorler yaninda hastalarin saglik hizmeti kullanimi
sirasinda iginde bulunduklari psikolojik durumun da g6z ardi edilmemesi gerektigini géstermektedir.

Anahtar kelimeler: Belirsizlik algisi, Memnuniyet, Sadakat, Saglik psikolojisi, Istatistiksel analiz ve
uygulamalar

Abstract

In this study, it is aimed to investigate the effect of uncertainty perception of customers (patients) on satisfaction
and loyalty level and to determine the relationship between satisfaction and loyalty. In addition, it is aimed to
determine whether there is a significant difference between the groups in terms of perception of uncertainty,
satisfaction and loyalty according to the type of hospital and service type. In this study, a questionnaire was
applied to 503 patients in the public, private, education and research hospitals and university hospitals in
Gaziantep. The data were analyzed by using statistical package program, frequency distribution, independent
sample t-test, anova (variance), correlation and regression analysis. According to the results of the analysis; it
was found that the perception of uncertainty had negative and significant effect on patient satisfaction and
loyalty. A positive correlation was found between satisfaction of patients and loyalty. The results show that the
psychological status of the patients during the use of health care should not be ignored, as well as other factors
affecting satisfaction and loyalty.

Keywords: Perception of uncertainty, Satisfaction, Loyalty, Health psychology, Statistical analysis and
applications
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GIRIS

Saglik ve hastalik kavramlar insanin yagam siiresi boyunca 6nemli bir yere sahiptir. Sagligin herhangi
bir nedenden dolay1 kaybedilmesi sonucu olusan hastalik; insanlar iizerinde bedensel oldugu kadar
ruhsal yonden de bir takim etkiler olusturabilmektedir. Bireylerin hastaliklari ile ilgili bilgiye sahip
olmamasi, olaylar1 anlamlandirmakta giicliik yasamasi, kontrolii kaybetmesi veya hastaliginin
gelecekteki seyri ile ilgili bilinmezlik yasamasi1 psikolojik olarak bazi sikintilar dogurabilmektedir.
Yiksek diizeyde belirsizlik algist duygusal bozukluk, anksiyete ve depresyonla iliskilendirilmektedir
(McCormick, 2002). Bu dogrultuda hizmetin degerlendirilmesine olumlu ya da olumsuz yonde etki
eden bircok faktoriin yaninda, hastanin iginde bulundugu psikolojik durumun bir gostergesi olarak
belirsizlik algisinin da bir faktor olarak degerlendirilmesi gerekmektedir.

Ayrica hastanelerin farkli (miilkiyet, hasta sayisi, hizmet sunumu, is yiiki, hasta- personel iletisim
yetenekleri vb.) oOzelliklere sahip olmasi ve hastanelerde farkli tedavi sekilleri, kalig siireleri ile
hizmetin seklinden dolay1 olusan karmasiklik ve problemlerin hastalarin belirsizlik algisi, memnuniyet
ve sadakat diizeyinde bazi farkliliklar olusturabilecektir.

Bu baglamda c¢alismada; belirsizlik algisinin, memnuniyet ve sadakat diizeyine etkisi ile hastane tiirii
ve hizmetin sekline gore tiim degiskenler igin gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik
olup olmadig: incelenmektedir.

KAVRAMSAL CERCEVE

Belirsizlik Algisi

Insanin yasam siiresi boyunca ne, ne zaman, nasil, nerede gibi soru kelimeleri ile baslayan tiim
aktiviteler az ya da ¢ok icinde belirsizligi barindirmaktadir. Belirsizlik, aniden ve beklenmedik bir
anda gelisen, farkli sekillerde giinliik yasantiy1 kesintiye ugratma ve bireysel ve toplumsal olarak var
olan isleyisi bozma potansiyeline sahip olay veya olaylar dizisini igeren bir durum olup, bireyin
tutumunu olumsuz yonde etkileyebilmektedir (Ersanli ve Uysal, 2015). Bir olay veya durumdan ¢ok
bireyin algisim ifade etmektedir. Herhangi bir durumda kontroliin saglanamamasi ya da yeterli
derecede anlamlandirilamamasi nedeniyle olusan biligsel bir durumdur (Crigger, 1996).

Belirsizlik kavrami yazinda iktisat, psikoloji, sosyoloji, psikiyatri, tip gibi bircok bilim dalinda
calismalara konu olmustur. Saglik hizmetlerinde talebin ne zaman, nerede, ne sekilde ve ne Olciide
gercekleseceginin bilinmemesi (Weisbrod, 1991), teknolojideki gelismeler ile beraber teshis ve tedavi
yontemlerinin farklilagmasi ve sayilarinin artis1 ve hastalarin hastaliklar ile ilgili bilgi diizeyleri veya
bilgi eksiklikleri belirsizlige yol agabilmektedir.

Hastalik deneyiminde belirsizligin dort sekli vardir. Bunlar (Mishel, 1988);

a) Hastaligin durumuna iliskin belirsizlik,

b) Tedavi ve bakim sistemine iliskin karmasiklik,

c¢) Hastaligin teshisi ve ciddiyeti hakkinda bilgi eksikligi,

d) Hastaligin seyri ve prognozunun tahmin edilemezligi seklindedir.

Mishel (2006)’e gore belirsizlik zamanla azalir, ancak hastalik tekrar1 veya alevlenmesi ile birlikte
tekrar artabilir. Tan1 konulmasimi beklerken belirsizlik en yiiksek veya en fazla sikinti verici
durumdadir. Bireylerin hastaliklart ile ilgili bilemedigi olaylar, tahmin edememe, siiregelen farkli
durumlar1 ve olaylar1 anlamlandirmakta giigliik yasama, bilgiye sahip olmama, tedavi ve hastaligin
seyrinin belli olmamas1 veya kontroliin saglanamamasi ile ilgili yasanan bilinmezlik veya belirsizlik
psikolojik olarak bazi sikintilar dogurabilmektedir. Small ve Graydson (1993)’a gore belirsizlik stres,
psiko-sosyal oryantasyon sorunlari ve olumsuz duygu durumlart ile dogrudan iliskili iken; {imit,
beklenti, gaye, basa ¢ikma becerisi ve hayat kalitesiyle de negatif iliskisi bulunmaktadir.
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Hafif ve orta diizeyde hastaliklar i¢in kiginin kendisi ve baskalarinin tecriibelerinden yararlanmasi
giicli bir sekilde olas1 ve yeterli iken, ciddi ve agir hastaliklar i¢in hastalikla ilgili dngdriilerin
paylasimi ¢ok daha zor oldugundan belirsizlik artmaktadir. Bu durum ayakta ve yatarak tedavi goren
hastalar arasinda belirsizlik algis1 agisindan farkliliklar olabilecegine isaret etmektedir (Weisbrod,
1991). Uzun siire hastanede yatma, karmasik veya deneye dayali tedavi uygulamalari ile hastaligin
daha ciddi veya karmagik hal almasi, belirsizligin daha bariz yasanmasina yol agmaktadir (Payment,
1993).

Arrow (1963) calismasinda, saglik sektoriinde hizmet kalitesinin tam olarak bilinemeyecegini ve tibbi
bilgilerin karmagikliginin hasta ile hekim arasinda bilgi dengesizligine ve bilgi farkina yol agacagini,
boylece talep eden agisindan belirsizligin artacagini belirtmektedir. Vera (2009) tarafindan yapilan
calismada, farkl tiirden kanser hastalarinda belirsizlik algis1 ve anksiyete arasindaki iliski incelenmis,
belirsizlik ile anksiyete arasinda pozitif iliski bulundugu tespit edilmistir. Yildiz (2015)’in yaptig
calismaya gore cerrahi girisimin hastalarda olusturdugu stres nedeniyle korku, endise, anksiyete ve
depresyona sebep oldugu, ameliyata karar verildigi andan itibaren bilinmeyen korkusunun yasanmaya
basladigimi belirtmektedir. Wood (2008) calismasinda hem i¢ hem de dis ¢evre hakkindaki
belirsizligin hizmet alicilari i¢in belirsizlik yarattigini ve her iki iligkinin de memnuniyeti ve sadakati
dogrudan etkiledigini belirtmistir. Kazer vd. (2011) yaptiklar1 ¢alismada belirsizligi azaltan ve tehlike
algilarin1 yoneten miidahalelerin tedavi sonucu hem yasam kalitesini hem de memnuniyeti potansiyel
olarak 1iyilestirebilecegini belirtmislerdir. Kazer vd. (2013) prostat kanseri gen¢ hastalarin daha az
belirsizlik yasadiklari, egitim diizeyi diisiik hastalarin daha fazla belirsizlik yasamaya meyilli
olduklari, artan belirsizlikle memnuniyetin disiis egilimi gosterdigini belirtmislerdir. Ma (2017)
yaptig1 calismada, e-ticarette artan teslimat siiresinin memnuniyeti azalttigi, miisterilerde algilanan
belirsizligi ve algilanan riski onemli olglide arttirdigi ve bunun da satin alma niyetlerini olumsuz
yonde etkiledigini tespit etmistir. Bozkurt ve Tan (2019) yaptiklar ¢alismada, iki kamu hastanesinde
klinik ve polikliniklerde saglik hizmeti almakta olan hastalarin belirsizlik algisinin memnuniyet ve
sadakati negatif yonde etkiledigi ve giiven diizeyinin ise bu degiskenler arasinda ilimlastirici bir etkiye
sahip oldugunu tespit etmistir.

Memnuniyet ve Sadakat

Giinlimiizde yasanan yogun rekabet sartlar1 altinda {irin veya hizmet saglayicilarinin rakipleri
karsisinda faaliyetlerine devam edebilmesi i¢in misterilerini memnun etmesi ve sadik bir miisteri
kitlesine sahip olmasi biiyiik dnem arz etmektedir.

Miisteri memnuniyeti bir olayin kisiye 6zel ve subjektif olarak degerlendirilmesi ve kisilerarast bir
etkilesimdir (Lin, 2012). Miisterilerin bir iirlin veya hizmeti satin alma olasilig1, oran1 ve yogunlugu
(Kumar ve Shah, 2004) ve devamli aligveris yaptig1 firmalar1 baskalarina tavsiye etmesi (Kim ve
Yoon, 2004) ise sadakat olarak tanimlanmaktadir.

Miisterinin almis oldugu hizmetten saglamis oldugu memnuniyet, hangi tiirden olursa olsun hizmeti
sunan kurumlara; elde edilen olumlu deneyimleri bagkalariyla paylasma ve bu dogrultuda kurum
namina pozitif gondermeler ve geri bildirim saglama (Soderland, 1998), sadakat olusturma (Oliver,
1999), kurumsal performansta artis (Gronholdt vd., 2000) nitelikli iliskiler gelistirme ve devam ettirme
arzusunda artis saglama gibi olumlu birgok avantaj saglamaktadir (Izci ve Saydan, 2013).

Madran ve Canbolat (2006)’a gore miisteri sadakati ile miisteri tatmini arasinda bir paralellik s6z
konusudur. Tek (2006)’e gore yiiksek tatmin diizeyine sahip miisterilerde rasyonel ve duygusal bir
baglilik olustugu i¢in, tatmin olmus miisteriler biiyiik olasilikla sadik miisteri olmaktadir. Ercan
(2006)’a gore miisteri memnuniyeti, miisterinin elde tutulma yilizdesini ve tekrar satin alma ihtimalini
arttirmaktadir. Bu nedenle, miisteri memnuniyeti sadik miisteriler olusturmanin kaginilmaz bir 6gesi
olarak goriilmektedir. Cho ve Park (2001)’a gdre miisteri tatmini ile miisteri sadakati arasinda ¢ok
yakin ve giiclii bir iligki bulunmaktadir. Cengiz (2013) yilinda yaptig1 ¢alismada miisteri memnuniyeti
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ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii ve kuvvetli bir iliski oldugunu tespit etmistir. Chen ve
Chang (2006) yaptiklar1 ¢alismada miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda pozitif ve
anlaml bir iligki bulmuslardir. Otani vd. (2009)’ne gore ise kismen tatmin olmus bir miisteri
gereksinim durumunda yeniden ayni kurumu tercih etmesi ¢ok yiiksek bir olasiliga sahip degildir.
Fakat “miikemmel” seviyede tatmin edilmis bir miisteri sadik miisteridir ve uzun dénemde isletmenin
yasamini siirdiirmesine destek olacaktir. Bayuk ve Kiigiik (2007)’e gore ise miisteri tatmini miisteri
sadakati acisindan gerekli fakat yeterli degildir.

Aragtirmanin hipotezleri yukarida yapilan kavramsal agiklamalar ve literatiir taramasi dogrultusunda
ve tasarlanan aragtirma modeline gore su sekilde belirlenmistir:

H;: Belirsizlik algisinin memnuniyet diizeyine negatif etkisi vardir.

H,: Belirsizlik algisinin sadakat diizeyine negatif etkisi vardir.

Hs: Memnuniyet ile sadakat diizeyi arasinda pozitif iliski vardir.

H,: Belirsizlik algisi, memnuniyet ve sadakat ortalamalar1 agisindan hizmetin sekline gore gruplar
arasinda anlamli farkliliklar vardir.

Hs: Belirsizlik algisi, memnuniyet ve sadakat ortalamalari agisindan hastane tiiriine gore gruplar
arasinda anlamli farkliliklar vardir.

YONTEM

Arastirmanin Amaci
Bu calismada, farkli tiir hastanelerde yatarak ve ayakta saglik hizmeti almakta olan hastalarin
belirsizlik algisinin, memnuniyet ve sadakat diizeyine etkisi ve aralarindaki iliski incelenmektedir.

Arastirmanin Tiirii

Bu calisma saglik hizmeti almakta olan hastalara anket yoluyla uygulamali ve belirsizlik algisi,
memnuniyet ve sadakat degiskenleri arasindaki nedensellik iligkisini inceleyen karsilagtirmali bir
arastirma 6zelligi tasimaktadir.

Evren ve Orneklem

Arastirma evreni, Gaziantep Ilinde faaliyet gdsteren (kamu, dzel, iiniversite ve egitim ve arastirma
hastanesi) toplam 4 hastanede yatarak ve ayakta (muayene) hizmet alan hastalar1 kapsamaktadir.
Hastanelere uygulanacak anket sayilari, tabakali 6rneklem yontemi ile hastanelerin yillik hasta
sayilarinin birbirine oranlanmasi yoluyla belirlenmistir. Anketler kolayda orneklem yontemi ile
ulagilabilen ve arastirmaya katilmay1 kabul eden hastalara uygulanmistir. Anket formunu olusturan
soru veya ifadeler, yatarak ve ayakta saglik hizmeti almakta olan toplam 503 hastaya yiiz yiize
goriisme yoluyla uygulanarak veriler elde edilmistir.

Veri Toplama Araglar1

Aragtirmada hastalarin belirsizlik algisi diizeyinin 6l¢limii icin Mishel (1981) tarafindan gelistirilen
belirsizlik (sorunumun ne oldugunu bilmiyorum), karmasa (tedavim benim anlamam i¢in ¢ok
karmagik), tutarsizlik (testlerimin sonuglari tutarsiz) ve tahmin edilemezlik (hastaligimin seyrini
genellikle tahmin edebilirim) alt boyutlar1 igeren 33 ifadeden olusan dlgek baz alinmustir. Olgegin
belirsizlik alt 6lgegi kullanilmig olup 7 adet ifadeden olusmaktadir. Memnuniyet diizeyi 6l¢egi Casalo
vd. (2008) tarafindan yapilan ¢alismadan yararlanilarak 4 ifadeden (bu hastaneden saglik hizmeti
aldigim i¢in ¢ok memnunum) ve sadakat diizeyi 6l¢egi ise Kim vd. (2004)’nin yaptig1 ¢aligmadan
yararlanilarak 2 ifadeden (saglik kurumunu sunmus oldugu hizmetler nedeniyle cevremdekilere
tavsiye ederim) olugmaktadir. Sosyo-demografik 6zelliklerin tespiti i¢in 7 ifade kullanilmustir.
Arastirmada kullanilan anket formu 3 boliimden olusmaktadir. Birinci boliim belirsizlik diizeyi, ikinci
bolim ise genel memnuniyet ve sadakat durumunu degerlendirmek {tizere 5°1i likert tipinde
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(1=Kesinlikle katilmiyorum, 5=Kesinlikle katillyorum) hazirlanmistir. Ugiincii  boliim  ise
katilimcilarin  sosyo-demografik 6zelliklerini sorgulayan ifadelerden olusmaktadir. Arastirmada
kullanilan 6lgegi olusturan 13 ifadenin Cronbach's Alpha degeri (,731) yeterli giivenilirlik gostergesi
olarak kabul edilen ,70 degerinin {izerinde hesaplanmstir.

BULGULAR

Bu caligmada, elde edilen verilerin smiflandirilmasi frekans ve yiizde dagilimi ile gelistirilen
hipotezlerin simanmasi ise bagimsiz drneklem t-testi, tek yonlii anova, korelasyon ve regresyon analizi
kullanilarak yapilmistir.

Frekans ve Yiizde Dagilimi

Tablo 1.’e gore katilimeilarin ¢ogunlugu kadin (%70,4), 20-49 yas araliginda (%58,4), evli (%69,6),
ortadgretim mezunu (%48,1), ev hammi (%50,5), SGK’l1 (%63,2) ve 1000-3000 T.L. (%61,6) aras1
gelire sahiptir.

Tablo 1. Sosyo-Demografik Ozelliklerin Dagilimi
Frekans % Frekans

Dagilimi Dagilimi %

Cinsiyet Kadin 354 70,4 Isci 34 6,8
Erkek 149 29,6 Memur 22 4.4

20 yas alt1 42 8,3 Ogrenci 54 10,7

20-29 127 25,2 Ev hanima 254 50,5

Yas  30-39 71 14,1 Serbest 48 9,5
40-49 100 19,1 Meslek  Emekli 17 3,4

50-59 70 13,9 Esnaf 18 3,6

59 yas tistll 93 18,5 Issiz 1 2

Evli 350 69,6 Ogretmen 2 4

Medeni Bekar 125 249 Emniyet pers. 15 3,0
Hal  Diger 28 5,6 Diger 2 4
Okur-yazar 174 34,6 Sgk 318 63,2
ilkogretim 136 270 | Saghk 8§§1rt21%1‘k 24 48

Egitim _Lise 106 21,1 | GVeneesl vl kart 90 17,9
Durumu Onlisans 25 50 Diger 71 14,1
Lisans 55 10,9 1000 tl. alt1 160 31,8

Y .lisans 7 14 1000-2000 246 48,9

Doktora - - /é?ﬁlr‘ 2001-3000 64 12,7
3001-4000 24 4.8

4000 tl. tsti 9 1,8

Tablo 2.’ye gore hastalarin yaridan fazlasi ayakta (poliklinik) saglik hizmeti (%53,3) almakta iken
calismaya en fazla katillm egitim ve arastirma hastanesinde (%37,0) saglik hizmeti almakta olan
hastalar tarafindan saglanmistir.
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Tablo 2. Hizmetin Sekli ve Hastane Tiiriine Gore Katilimeilarin Dagilimi

Frekans Dagilimi %

Hizmet Sekli Vatarak 235 il

Avyakta 268 53,3

Ozel Hastane 68 13,5

Devlet Hastanesi 130 25,8
Hastane Tiirii Egiti

H§1Stt1amn evsfi: Arastirma 186 37.0

Tip Fakiiltesi Hastanesi 119 23,7

Tablo 3.’e gore yatarak (servis) saglik hizmeti almakta olan katilimcilarin, almis olduklar1 saglik
hizmetinden hem daha fazla memnun (4,05) olduklari hem de kuruma sadakat (3,80) gostermeye
niyetli olduklari anlasilirken, belirsizlik algisi (2,51) diizeyinin ise daha diisiik oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3. Hizmetin Sekline Gore Degiskenlerin Ortalama Degerleri

Belirsizlik Memnuniyet Sadakat
Ortalama 2,51 4,05 3,80
Yatarak
Std. Sapma 64 81 1,01
Ortalama 2,80 3,42 3,22
Ayakta
Std. Sapma ,56 1,13 1,21

Tablo 4.”¢ gore katilimcilarin en fazla egitim ve arastirma hastanesi ile devlet hastanesinde hastaliklari
ile ilgili belirsizlik (2,73) yasadig1 ve saglik hizmetinden en fazla memnun (4,01) olan ve sadakat
(3,94) niyeti gosteren katilimcilarin 6zel hastaneden hizmet aldigi tespit edilmistir.

Tablo 4. Hastane Tiiriine Gore Degiskenlerin Ortalama Degerleri

Hastane Adi Belirsizlik Memnuniyet Sadakat
. Ortalama 2,72 4,01 3,94
Ozel Hastane
Std. Sapma ,69 1,22 1,28
. Ortalama 2,73 3,74 3,49
Devlet Hastanesi
Std. Sapma 51 81 97
o ~ Ortalama 2,73 3,45 3,25
Egitim ve Arastirma Hastanesi
Std. Sapma 48 1,02 1,12
Ortalama 2,47 3,92 3,62
Tip Fakiiltesi Hastanesi
Std. Sapma 79 1,11 1,24
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Hipotez Testleri

Calismanin bu bolimiinde oncelikle hangi analiz yontemlerinin kullanilacagina dair verilerin normal
dagilim gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla; Normal Q-Q grafigine bakilmis ve degiskenlere
ait Kolmogorov-Smirnov testi ve Carpiklik ve Basiklik degerleri incelenmistir.

Tablo 5.’e gore tiim degiskenler i¢in Kolmogorov-Smirnov testi sonucu ,05 diizeyinde anlamli
bulunmustur. Sonucun anlamli ¢ikmasi normal dagilim olmadigim1 gosterirken, biiyiik 6rneklemlerde
bu durum siklikla yaganmaktadir (Analizler, 2019).

Tablo 5. Degiskenlerin Kolmogorov-Smirnov Testi

Istatistik Sig.
Belirsizlik ,052 ,002
Memnuniyet ,195 ,000
Sadakat ,123 ,000

Tablo 6.’ya gore tim degiskenler i¢in ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin % 5 giiven diizeyinde +2.58
deger araliginda (Liu vd., 2005) oldugu tespit edilmistir.

Tablo 6. Degiskenlerin Carpiklik ve Basiklik Degerleri

S Carpiklik -,098
Belirsizlik Algisi Basiklik -032
_ Carpiklik -,884
Memnuniyet Basiklik 286
Carpiklik -,096

k
Sadakat Basiklik -,348

Yapilan inceleme sonucunda degiskenlere ait Kolmogorov-Smirnov testi sonucunun uygun
olmamasina ragmen, normal Q-Q grafiginin ve ¢arpiklik ve basiklik degerlerine gore verilerin normal
dagildig1 varsayilmistir. Bu baglamda hipotezlerin parametrik testler yardimu ile analiz edilmesi uygun
gorilmiigtiir.

Arastirma modelini olugturan 13 ifadeye ait Cronbach's Alpha (,731) degerinin giivenirlik sagladigi,
dolayisiyla modeli olusturan tiim ifadelerin birbiri ile yeterli derecede uyum gosterdigi tespit
edilmisgtir.

Bagimsiz Orneklemler T-testi ve Anova Analizi

Arastirma modelini olusturan belirsizlik algisi, memnuniyet ve sadakat 6l¢eklerine ait ifadelere verilen
cevaplarin ortalamalarinin hizmetin sekli ve hastane tiiriine gore farklilik olusturup olusturmadig:
incelenerek sonuglar tablolar halinde sunulmustur.

Tablo 7.’de elde edilen verilerin bagimsiz 6rneklem t-testi sonuglarina gére, memnuniyet ve sadakat
diizeyi agisindan varyanslarin homojen dagilmadigi tespit edilmesine ragmen, ii¢ degisken igin de
hizmetin sekline gore gruplar arasinda anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir. Bu sonuglara gore
H, hipotezi desteklenmektedir.
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Tablo 7. Hizmetin Sekline Gore Bagimsiz Orneklemler T-Testi
Varyanslarin Esitligi i¢in Levene Testi  Ortalamalarin Esitligi i¢in T-testi
F Sig. t Sig.
Belirsizlik 2,396 ,122 -5,320 ,000
Memnuniyet 40,799 ,000 7,086 ,000
Sadakat 13,371 ,000 5771 ,000

Tablo 8.’de goriildiigii gibi, tek yonlii varyans (F testi) analizi sonuglar1 belirsizlik algisi, memnuniyet

ve sadakat diizeyi i¢in hastane tiirline gore grup ortalamalar1 arasinda anlamli farkliliklar oldugu tespit
edilmistir. Sonuglara gére Hs hipotezi desteklenmektedir.

Tablo 8. Hastane Tiiriine Gore F Testi

Kareler Ortalamanin .
Toplami df Karesi F Sig.
o Gruplar Arasinda 6,183 3 2,061 5,595 ,001
Belirsizlik .
Gruplar I¢inde 183,817 499 ,368
. Gruplar Arasinda 24,255 3 8,085 7,646 ,000
Memnuniyet .
Gruplar I¢inde 527,657 499 1,057
Gruplar Arasinda 26,821 3 8,940 6,859 ,000
Sadakat .
Gruplar I¢inde 650,425 499 1,303

Tablo 9.’a gore tiim degiskenler i¢in yapilan varyanslarin homojenlik testi sonuglar1 varyanslarin
homojen dagilmadigini (sig.<,05) gostermektedir. Bu durumda Games-Howell, Tamhane’s T2,

Tamhane’s T3, Dunnet’s C ve Dunnet’s T3 gibi (Sparks, 1963) c¢oklu aralik testleri
kullanilabilmektedir.

Tablo 9. Hastane Tiiriine Gore Varyanslarin Homojenlik Testi

Levene Istatistigi dfl df2 Sig.
Belirsizlik 16,871 499 ,000
Memnuniyet 4,417 499 ,004
Sadakat 3,420 3 499 ,017

Tim degiskenler i¢in hastane tiirline gore hangi gruplar arasinda anlamli farkliliklar oldugunu tespit
etmek icin Games-Howell testi yapilmistir. Tablo 10.’a gore; tip fakiiltesi hastanesinde saglik hizmeti
almakta olan hastalarin belirsizlik algisi diizeyi devlet hastanesi ve egitim ve arastirma hastanesindeki
hastalara gore daha diisiik olarak tespit edilmistir. Egitim ve arastirma hastanesindeki hastalar en

diisitk memnuniyet ve sadakat diizeyine sahipken, en yiiksek diizey 6zel hastanede hizmet almakta
olan hastalar i¢in tespit edilmistir.
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Tablo 10. Hastane Tiiriine Gére Post-hoc Testleri
Bagimli - o Ortalama .
Degisken (1) Hastane Tiirii (J) Hastane Tiirii Fark (I-J) Std. Hata  Sig.
e Devlet Hastanesi -,2623 ,085 ,013
Belirsizlik 1P Fakiltesi siti
Hastanesi Egitim ve Aragtirma 2621 080 008
Hastanesi ’ ’ ’
Egitim ve Ozel Hastane -,5640 ,166 ,005
Memnuniyet Arastirma Devlet Hastanesi -,2937 ,103 ,025
Hastanesl Tip Fakiiltesi Hastanesi -,4700 127 ,002
Egitim ve Ozel Hastane -,6958 ,178 ,001
Sadakat Arastirma ) )
Hastanesi Tip Fakiiltesi Hastanesi -,3266 ,140 ,046

Korelasyon Analizi

Arastirma modelini olusturan degiskenler (belirsizlik algisi-memnuniyet-sadakat) arasindaki iliskinin
tespiti i¢in korelasyon analizi yapilarak, sonuglari tablo halinde sunulmustur. Hastalarin belirsizlik
algis1 ile memnuniyeti arasinda diisiik ve belirsizlik algist ile sadakat diizeyi arasinda ¢ok diisiik
diizeyde negatif yonlii bir iligki varken, memnuniyet ve sadakat diizeyi arasinda ise yiiksek diizeyde
pozitif yonlii bir iliski bulunmustur. Sonuglara gére Hshipotezi desteklenmektedir.

Tablo 12. Degiskenlerin Korelasyon Tablosu

N Belirsizlik Memnuniyet Sadakat
Belirsizlik 503 1
Memnuniyet 503 -,245" 1
Sadakat 503 -,199” 8497 1

** Korelasyon ,01 Diizeyinde Anlamli (2-Uglu).

Regresyon Analizi

Calismanin bu boéliimde belirsizlik algisinin memnuniyet ve sadakat diizeyi iizerindeki etkisi
incelenmektedir. Tablo 13.’e gore; belirsizlik algis1 ile memnuniyet arasinda zayif bir iliski oldugu ve
memnuniyet diizeyindeki degisimin % 6’siin belirsizlik algist tarafindan agiklanmaktadir. Belirsizlik
algisi ile sadakat arasinda ¢ok zayif bir iliski oldugu tespit edilmigken sadakat diizeyindeki degisimin
% 3.9’u belirsizlik algis1 tarafindan agiklanmaktadir. Ayrica her iki durum i¢in de incelenen Durbin-
Watson analiz sonucu 1-3 arasinda oldugundan (Sen, 2019) hata terimleri arasinda otokorelasyon
olmadig tespit edilmistir.

Tablo 13. Arastirma Modeli Ozet Tablosu

Durbin-

Model R R Kare Watson
1 Belirsizlik - Memnuniyet 245 ,060 1,34
2  Belirsizlik - Sadakat ,199 ,039 1,45
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Tablo 14.’teki F testi sonuglarina gore; belirsizlik algisi ile memnuniyet ve belirsizlik algisi ile sadakat
arasindaki model bir biitin olarak anlamli bulunmustur. Dolayisiyla H; ve H, hipotezi
desteklenmektedir.

Tablo 14. Arastirma Modeli F Tablosu

Model Kareler Ortalama
Toplam1 Kare

Regresyon 33,034 1 33,034 31,896 ,000

Kalinti 518,878 501 1,036

Regresyon 26,742 1 26,742 20,596 ,000

Kalint1 650,503 501 1,298

F Sig.

1 Belirsizlik - Memnuniyet

2 Belirsizlik - Sadakat

Tablo 15.’¢ gore iki veya daha fazla bagimsiz degisken arasinda c¢oklu dogrusallik iligkisinin
(multicollinearity) olmadigi (tolerans degeri > 0.2 ve VIF degeri < 10 (Hair vd.,1995) ile tespit
edilmistir. Ayrica bagimsiz degisken belirsizlik algisindaki bir birimlik artigm, bagimli degisken
memnuniyet diizeyi lizerinde -,417 degerinde bir negatif etkiye, bagimli degisken sadakat tizerinde ise
-,375 degerinde bir negatif etkiye (azalma) sahip oldugu goriilmektedir.

Tablo 15. Arastirma Modeli Regresyon Tablosu

Standardize Standardize Esdogrusallik
Edilmemis Edilmis (Collinearity)
Model Katsayilar Katsayilar t Sig. Istatistikleri
B Std. Beta Tolerance VIF
Hata
Memnuniyet 4831 202 23,884 000
1 (Sabit) 1,00 1,00
Belirsizlik -, 417 ,074 -,245 -5,648 ,000
Sadakat (Sabit) 4,499 ,226 19,864 ,000
. 1,00 1,00
Belirsizlik -,375 ,083 -,199 -4,538 ,000
TARTISMA

Ayakta (muayene) saglik hizmeti almakta olan hastalarin genellikle hizmet siireci; poliklinik
muayenesi, gerektiginde tetkik ve tahlillerin yapilmasi ve teshis sonrasi regete yazilarak tedavinin
evde stirdiiriilmesini kapsadigindan dolay1 yatarak hizmet alan hastalara gore daha kisa bir stirede
sonuglanmaktadir. Bu durumda siirenin kisa olmasi ve hekimlerin yogun is yiikiinden dolay1, hasta-
hekim arasinda yeterli iletigimin kurulamamasi ve hastanin yeterli miktarda bilgi elde edememesine
yol acabilmektedir. Bu nedenle hastanin zihnindeki soru isaretlerine cevap bulamayacagindan daha
fazla belirsizlik algist yasamasi muhtemeldir. Bu dogrultuda belirsizlik algisinin memnuniyet ve
sadakat diizeyi tizerindeki olumsuz etkisi géz oniine alindiginda ayakta hizmet alan hastalarda her iki
degisken iginde sonucun daha diisiik ¢ikmasi, diger faktorlerin yaninda, belirsizlik algisinin bir sonucu
olarak degerlendirilebilir.

Arastirma kapsamina alinan dort hastane miilkiyet, simif, kapasite, hasta sayis1 vb. bir¢ok farkli
Ozelliklere sahiptir. Bu baglamda hastane tiirline gére 3 degisken i¢in de anlamli farkliliklar tespit
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edilmesi; hizmet verilen hasta sayis1 farkliligs, iletisim, bilgilendirme ve egitim imkanlarimin farkliligi,
hastalarin hastanede bekleme veya yatis siirelerinin farkliligi, hastaligin basitligi veya karmasikligi
(Oz, 2001; Payment, 1993) gibi bircok faktdriin etkisi altinda oldugunun bir gdstergesi olarak kabul
edilebilir. Memnuniyet ve sadakat diizeyi ortalamalarinin her ikisinin de ©6zel hastanede yiiksek
¢itkmasi saglik hizmeti sunucularinin is yiikiiniin az olmasi veya daha az hastaya hizmet veriliyor
olmasi ve neticesinde hekim-hasta iliskisi veya iletisim imkanlarmin ve bilgilendirmenin hastalar
tarafindan daha olumlu veya beklentilerini karsilar diizeyde olarak degerlendirmelerinin bir sonucu
olabilir.

Arastirmanin bulgulart belirsizlik algisinin memnuniyet ve sadakat diizeyi tlizerinde negatif etkiye
sahip oldugunu gostermektedir. Bu sonu¢ yazinda Johnson vd. (1988), Gordon (2000), Hart vd.
(2008), Kazer vd. (2011), Wood (2008), Bozkurt ve Tan (2019), Ma (2016) ve Kazer vd. (2013)’nin
caligmalari ile tutarlilik géstermekte olup, belirsizlik algisinin artis1 memnuniyet ve sadakat diizeyinde
bir diisiis meydana getirmektedir.

Son olarak memnuniyet ve sadakat diizeyi arasinda pozitif yonli bir iligki tespit edilmistir. Bu
bulgular Cho ve Park (2001), Cengiz (2013), Ercan (2006), Madran ve Canbolat (2006), Chen ve
Chang (2006), Bozkurt ve Tan (2019), Casalo vd. (2008), Sener ve Behdioglu (2013), Marangoz ve
Akyildiz (2007) ve Uyar (2019)’1n ¢alismalar ile tutarlik gostermektedir.

SONUC

Arastirma sonuglarina gore; hastalarin hastaliklar1 ile ilgili belirsizlik algis1t alman hizmetten
memnuniyet ve hizmet veren kuruma sadakat diizeyini etkileyen bir faktor oldugu ve olumsuz bir
etkiye sahip oldugu anlasilmaktadir. Literatiirde ¢ogunlukla memnuniyet ve sadakatin algilanan
hizmet kalitesi (Yagc1 ve Duman, 2006, Demirel vd., 2009), imaj (Marangoz ve Akyildiz, 2007),
algilanan doktor imaji (Ocel, 2016), giiven (Kim vd., 2008), kullamilabilirlik (Casalo vd., 2008),
personel hasta etkilesimi, doktor hasta etkilesimi, bilgilendirme, fiziksel ve ¢evresel kosullar, giiven ve
biirokrasi (Biiber ve Baser, 2012), hasta mahremiyeti, tibbi bakim ve tedavinin siiresi, yapilan
uygulamalar hakkinda bilgi verilmesi, servisin temizligi (Ozcan vd., 2011) gibi cesitli faktérlerle
iliskilendirildigi goriilmekte olup, hastalarin hizmetten yararlandiklar1 siradaki psikolojik durumlarinin
bir gdstergesi olarak belirsizlik algisinin da goz oniine alinmasi gerektigi anlagilmaktadir.

Mishel (1981) tarafindan gelistirilen belirsizlik algis1 dlgeginin diger alt boyutlarinin da kullanilarak
hizmetten memnuniyet ve sadakat davranisi lizerine etkilerinin sadece saglik sektoriinde degil, diger
hizmet sektorlerinde de incelemesi konunun farkli agilardan degerlendirilmesi ile literatiire daha fazla
katki saglayacag diisiiniilmektedir.

Hastalar hizmetin sekli ve hastane tiiriine gore belirsizlik algisini farkli diizeylerde yasayabilmektedir.
Arastirmada incelenen kavramlarin arasindaki iliskileri bir arada inceleyen ¢aligmalarin literatiirde pek
yer almamasindan dolayi, aragtirmanin olusan bu boslugu dolduruyor olmasi olduk¢a 6nemlidir.

Saglik ve hastalik ile ilgili konularm ¢ok teknik bilgiler icermesi ve hastalarin bu konulara hakim olup,
belirsizligi tam anlamiyla ortadan kaldirmalar1 pek miimkiin goériinmediginden, hastanelerde hastalarin
memnuniyeti ve sadakatinin artirilmasi ve siirekliliginin saglanmasi igin hastalarin zihninde
olusabilecek soru isaretlerinin veya belirsizlik algisinin olusturdugu psikolojik etkilerin ortadan
kaldirmasi i¢in ¢6ziim yollar1 aramak ve gerekli uygulamalar1 hayata gegirmek biiylik 6nem arz
etmektedir.

Aragtirmanin, sadece Gaziantep ilinde ve 4 farkli hastanede, 18 yas istii, en az okur-yazar olan
hastalara belirli bir tarih araliginda uygulanmasi tim hasta profilini yansitmamaktadir. Arastirmanin
sadece il bazindan ziyade tiim iilke capindaki hastaneleri kapsayacak sekilde genisletilerek yapilmasi
sonuclarin genellestirilmesi agisindan 6énemli bir husustur.
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