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ARASTIRMA MAKALESI / RESEARCH ARTICLE

HASTANE iTiBARI ALGISI OLCEGIi GELiSTIRME CALISMASI*
HOSPITAL REPUTATION PERCEPTION SCALE DEVELOPMENT STUDY
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Bu arastirma, bireylerin hastane itibarina iligkin algilarini1 6lgmede kullanilmak tizere Slgek gelistirme amaciyla yapilmistir.
Mevcut literatiirde genel kurumsal itibar dlgliimiine yonelik 6lgekler bulunsa da, saglik sektoriine 6zgii, hasta temelli hastane
itibarini ele alan dlgekler sinirlidir. Bu durum, hastane itibarinin 6zgiin dinamiklerini ve hasta beklentilerini yansitan 6zel bir
6leek gelistirme ihtiyacini dogurmustur. Bu ihtiya¢ dogrultusunda, Amarat (2017) tarafindan gelistirilen hasta temelli kurumsal
itibar algis1 galismasindan faydalanilmustir. Veri toplama araci olarak, arastirma kapsaminda gelistirilen “Hastane Itibar1 Algist
Olgegi” ve Torres ve arkadaslart (2009) tarafindan gelistirilen “Kurumsal Itibar Algis1 Olcegi” kullanilmustir. Verilerin
analizinde, tanimlayici istatistikler, giivenilirlik analizi, kesfedici ve dogrulayic1 faktér analizleri ile korelasyon analizi
kullanilmigtir. Bartin il merkezinde 1 Kasim - 30 Aralik 2023 tarihleri arasinda yiiriitiilen ¢alismada, 394 katilimcidan veri
toplanmustir. 1k asamada, 29 ifadeden olusan 6lcek, kapsam gegerligi agisindan alaninda uzman akademisyenlerin goriisiine
sunulmus ve yedi madde Slgekten gikarilmigtir. Yapilan kesfedici ve dogrulayici faktér analizi sonucunda, 16 madde ve 5
boyuttan olusan bir dlgek elde edilmistir. Olgekte yer alan 16 madde igin hesaplanan Cronbach's Alpha degeri ise 0,759'dur.
AMOS programiyla yapilan dogrulayici faktor analizi sonuglarina gore, 6l¢egin uyum indekslerinin kabul edilebilir araliklarda
oldugu Hastane tibar1 Algis1 Olgeginin, hastanelerin kurumsal itibarin1 6l¢gmeye uygun, gegerli ve giivenilir bir ara¢ oldugu
ortaya ¢ikmustir.
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ABSTRACT

The study is conducted to develop a scale to measure individuals' perceptions of hospital reputation. Although there are scales
for general corporate reputation measurement in the literature, scales specific to the healthcare sector that address patient-based
hospital reputation are limited. This led to the need to develop a specific scale that reflects the unique dynamics of hospital
reputation and patient expectations. In line with this need, the patient-based corporate reputation perception study developed
by Amarat (2017) is utilized. The “Perception of Hospital Reputation Scale” developed within the scope of the study and the
“Perception of Corporate Reputation Scale” developed by Torres et al. (2009) are used as data collection tools. Descriptive
statistics, reliability analysis, exploratory and confirmatory factor analyses and correlation analysis are used to analyze the data.
In the study conducted in Bartin city center between November 1 and December 30, 2023, data are collected from 394
participants. In the first stage, the scale consisting of 29 statements is presented to the opinions of expert academicians in terms
of content validity and seven items are removed from the scale. As a result of exploratory and confirmatory factor analysis, a
scale consisting of 16 items and 5 dimensions is obtained. The Cronbach's Alpha value calculated for 16 items in the scale is
0.759. According to the results of the confirmatory factor analysis conducted with the AMOS program, it is revealed that the
Hospital Reputation Perception Scale is a valid and reliable tool suitable for measuring the corporate reputation of hospitals,
where the fit indices of the scale are within acceptable ranges.
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EXTENDED SUMMARY

Purpose and Scope:

The aim of the study is to develop a unique scale to measure the corporate reputation of healthcare organizations in Tiirkiye.
As a result of the literature review, it is observed that the existing tools used to measure corporate reputation are limited and
reputation research in Tiirkiye is generally based on international criteria. The lack of measurement tools suitable for Tiirkiye's
local dynamics necessitates the conduct of original studies in this field. In this context, the study aims to develop the ‘Hospital
Reputation Perception Scale’ to evaluate individuals' perceptions of corporate reputation towards health institutions. In the
scale development process, Amarat's (2017) study on determining patient-based corporate reputation perception is utilized in
the literature and the study is adapted in accordance with the unique dynamics of healthcare services in Tiirkiye. The study
aims to contribute to both the literature and practice by providing new methods to evaluate the corporate reputation of healthcare
organizations in Tiirkiye in a more comprehensive and accurate way.

Design/methodology/approach:

This study is a scale development study to test the validity and reliability of the scale developed to measure the perception of
corporate reputation for healthcare organizations in Tiirkiye. The study is based on Amarat's (2017) study to determine patient-
based corporate reputation perception and adapted in line with the special dynamics in Tiirkiye's healthcare services. The
developed scale consists of 5 dimensions: visual identity, hospital processes, service quality, perceived unnecessary supply,
and perceived social responsibility. In order to determine the criterion validity, the corporate reputation scale consisting of
three statements and one dimension developed by Tores et al. (2009) and Turkish validity and reliability study conducted by
Amarat and Giines (2023) is used. The research is conducted in Bartin city centre between 1 November 2023 and 30 December
2023 and data are collected from 394 participants. In the first stage, the scale consisted of 29 items and expert academicians
are consulted for content validity. In line with the expert opinions, 7 items are removed from the scale and 16 items are included
in the final version. Descriptive statistical methods, reliability analysis, exploratory and confirmatory factor analyses are used
to analyze the collected data.

Findings:

The results of the exploratory factor analysis reveal that the scale is divided into five different dimensions. These dimensions
can be listed as visual identity, hospital operations, service quality, perceived unnecessary supply and perceived social
responsibility and these dimensions explain approximately 54.59% of the total variance. In the evaluation of the scale, firstly,
the utilization potential of the scale is evaluated in the light of the findings obtained by exploratory factor analysis method.
After this phase, confirmatory factor analysis is applied in the second phase to test the structural validity of the scale and it is
examined whether the model fit is satisfactory. When the values are taken into consideration, it is concluded that the goodness
of fit of the prepared scale is appropriate. After it is observed that the validity and reliability results of the Hospital Reputation
Perception Scale developed within the scope of the research are acceptable, criterion validity is examined. In this context, the
correlation between the whole scale and its sub-dimensions and the scale used for criterion validity is analyzed. There is a
significant positive relationship at 0.01 level between the corporate reputation perception scale used for criterion validity and
the Hospital Reputation Perception Scale developed in the study. Similarly, there are significant positive relationships at 0.01
level between the corporate reputation perception scale and the sub-dimensions of the Hospital Reputation Perception Scale
developed in the study. This result shows that the scale developed within the scope of the research meets the criteria of criterion
validity.

Conclusion and Discussion:

Reputation in the health sector is a critical factor for organizations to gain competitive advantage and gain trust in the eyes of
the society. With the increase in the level of awareness of consumers, beyond the services provided by organizations, their
contributions to society and their social responsibilities have also started to be evaluated. Therefore, the reputation of healthcare
organizations should be associated not only with patient satisfaction and quality of healthcare services, but also with corporate
social responsibility, compliance with ethical standards and interactions with the community. The scale is designed by taking
into account the local dynamics specific to Tiirkiye's health sector and the factor analyses conducted in this context show that
the scale is a valid and reliable instrument. This scale makes it possible to evaluate the reputation of healthcare organizations
in a more comprehensive and detailed manner and enables organizations to develop more informed strategies in reputation
management processes. The findings reveal that the reputation of healthcare organizations is shaped not only by their
performance but also by their perception in the eyes of the society. The findings of the study provide an important contribution
to the determination of the factors that have a significant impact on the reputation of healthcare organizations. It is thought that
this scale would serve as a guide for managers and decision makers operating in the health sector. In addition, the study on the
measurement of corporate reputation sheds light on future research and prepares the ground for similar studies in other sectors.
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1. GIRIS

Kiiresellesmenin etkisiyle, isletmelerin sadece finansal ve maddi kaynaklara degil, ayn1 zamanda manevi degerlere
de gereksinim duydugu goriilmiistiir. Bu baglamda, kurumsal itibar, isletmelerin sahip oldugu manevi degerler
arasinda onemli bir yer tutmaktadir. Kurumsal itibar, bir isletmenin i¢ ve dis paydaslar1 tarafindan algilanan ve
degerlendirilen toplam itibarint olusturmaktadir. Bu itibar, isletmenin tarihgesi, {irlin ve hizmet kalitesi, sosyal
sorumluluk projeleri, ¢alisan iligkileri, etik standartlari1 ve daha bir¢ok faktor tarafindan sekillenmektedir (Fombrun
ve Riel, 1997). Arastirmacilar, bir sirketin itibarini genel olarak sirketin genel cazibesi olarak gérmekte (Fombrun,
1996) ve bu itibari, sirketin finansal performansi, {irlin ve hizmet kalitesi, sosyal sorumluluk faaliyetleri,
yenilik¢ilik diizeyi ve ¢alisanlarina sagladigi deger gibi temel &zelliklerinin bir gostergesi olarak kabul etmektedir
(Fombrun ve Shanley, 1990). Kurumsal itibar, uzun donemli bir kombinasyon olarak degerlendirilir ve bir
kurumun tanimi, sorumluluklarini yerine getirme sekli, paydas beklentilerinin karsilanmasi ve sosyal-politik
cevreye uyum saglama performansi gibi unsurlarin birlesimiyle sekillenmektedir (Cretu ve Brodie, 2007). Bir
isletmenin kurumsal itibar1, miisterileri, ¢alisanlari, yatirimeilari ve toplum genelindeki algisiyla ilgilidir. Bu
nedenle, isletmelerin rekabet avantajin: siirdiirmek ve siirdiiriilebilir basar1 elde etmek igin kurumsal itibarlarini
korumalar1 ve giiclendirmeleri gerekmektedir. Kurumsal itibar, paydaslarin géziinde kurumun belirli 6zellikleri ve
eylemleri temelinde nasil algilandigina dair genis bir kavramdir. Bu algilar, kurumun nasil diisiiniildiigiini,
degerlendirildigini ve anlasildigini igermektedir. Paydaglar, kurumun davranislari ve ozellikleri tizerinden bir
izlenim olusturur ve bu izlenimler, kurumun itibarinin nasil sekillendigini belirler. Bu siiregte, kurumun itibari,
onun basarist ve pazar konumlandirmasi i¢in hayati 6nem tagimaktadir. Kurumsal itibar, kurumun gelecekteki
performansinin bir gdstergesi olarak da goriilebilmektedir (Segmen ve Unal, 2023; Segmen, 2023).

Kurumsal itibar, bir isletmenin devamliligi ve basarili olabilmesi i¢in miisteri sadakati ve giiveni (Giiven ve
Karaer, 2021:2898), ¢calisan motivasyonu ve baglilig1 (Karakdse, 2007:3), mevcut rakiplerine gore daha avantajli
konumda olmasi, yatirnmcilarin ilgisini ¢gekmesi ve kriz durumunda rakiplerine oranla daha ¢ok 6n plana ¢ikmasi
gibi etkileriyle 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu faktorler, igletmenin uzun vadeli bliylime ve siirdiiriilebilirlik
stratejilerinin temelini olusturur ve isletmenin rekabet giiciinii artirarak piyasada daha giiclii bir konuma gelmesini
saglar. Itibarin olusumunda bir¢ok faktor ve bilesen etkili olmaktadir. Itibarin olusumunda etkili olan bilesenler
arasinda duygusal cekicilik, {irin ve hizmet kalitesi, finansal performans, vizyon ve liderlik, calisma ortami
niteligi, sosyal ve ¢evresel sorumluluk gibi unsurlar bulunmaktadir (Gegikli vd., 2016). Her bir bilesen, isletmenin
paydaslari tarafindan nasil algilandigini dogrudan etkilemekte ve toplumsal alginin olumlu yénde sekillenmesine
katkida bulunmaktadir. Bu bilesenler bir araya gelerek, kurumsal itibarin olusumunda 6nemli rol oynarlar ve
isletmenin genel algisini sekillendirirler. Bu baglamda, kurumsal itibar sadece anlik bir alg1 degil, siirekli olarak
inga edilmesi ve yonetilmesi gereken bir siirectir. Saglik kurumlart 6zelinde diigiiniildiigiinde ise itibar, yalnizca
kurumun basarisin1 degil, ayn1 zamanda hastalarin giivenini, saglik ¢alisanlarinin motivasyonunu ve toplum
nezdindeki algisin1 da dogrudan etkileyen kritik bir unsur haline gelmektedir.

Duygusal ¢ekicilik, iiriin ve hizmet kalitesi, finansal performans, vizyon ve liderlik, ¢alisma ortami niteligi, sosyal
ve ¢evresel sorumluluk (Gegikli vd., 2016) gibi boyutlara ek olarak Amarat (2017), itibarin boyutlarin alt1 faktore
ayirmig, bu faktorleri poliklinik hastalar, klinik hastalar ve potansiyel hastalar olarak ii¢ grup seklinde asagidaki
gibi aciklamigtir:

Hastalarin sosyo-ekonomik statiileri: Hastalarin tercihlerinde miisteri profili dnemli bir etkendir ve hastane
se¢iminde miisteri taninirhigmin belirleyici oldugu genel bir kabuldiir. Hastalarin sosyo-ekonomik durumlarina
iliskin gozlemler, klinik ve poliklinik hastalar arasinda benzer egilimleri isaret etmektedir. Klinik hastalar,
hastanenin kendileri igin kritik bir neme sahip oldugunu vurgulayarak giiven duygusu olusturduklarini belirtirken,
poliklinik hastalar1, hastanenin hizmetlerinin hedef kitleyle gii¢lii bir iliskisi oldugunu belirtmektedir (Amarat,
2017). Bu gozlemler, hastalarin sosyo-ekonomik statiilerinin hastane tercihlerini ve memnuniyet diizeylerini
etkiledigini gostermektedir. Hem klinik hem de poliklinik hastalarinin hastane hizmetlerinden memnun olmalari,
hastanenin farkli sosyo-ekonomik gruplarla basarili bir sekilde iliski kurabildigini ortaya koymaktadir.

Algilanan gereksiz arz: Bu bilesen saglik hizmetlerinde énemli bir sorun olarak 6ne ¢ikmaktadir. Hekimlerin hem
hizmet sunan hem de talep eden pozisyonunda olmalari, gereksiz hizmet kullanimini artirabilmektedir. Hastalar,
doktorlarin kararlarin1 sorgulamakta zorlandiklari igin, gercek talebin tespiti gliglesmektedir (Durmaz ve Erdem,
2017). Bu durum, hastanelerde para kazanma amaciyla gereksiz testlerin yapildig1 algisimi giiglendirmektedir.
Poliklinik hastalar1, kontrol amacryla geldiklerinde doktorlarin kendilerini gereksiz tahliller i¢in farkli birimlere
yonlendirdigini, bunun maddi ve zamansal kayiplara yol a¢tigini belirtmektedir. Bu uygulamalarin sadece finansal
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cikarlar dogrultusunda yapildigi hissi yaygin bir goriis olarak ortaya cikmaktadir (Amarat, 2017). Bu tiir
uygulamalar, hastalarin glivenini sarsmakta ve saglik sistemine olan inanci zedelemektedir. Hekimlerin ve saglik
kuruluslarinin, hastalarin saglik ihtiyaclarimi dogru bir sekilde tespit ederek, gereksiz test ve miidahalelerden

kacinmalari, hem etik agidan hem de hastalarin memnuniyetini ve giivenini artirma agisindan Snem teskil
etmektedir.

Gorsel kimlik: Bu boyut kurumun kendini, kelimeler ve semboller esliginde nasil ifade etmek ve 6n plana ¢ikarmak
istedigini belirten 6zellikleri igermektedir. Bir saglik kurulusundan hizmet alan hastalar, hastanenin uzun siire
kesintisiz hizmet vermesinin kendilerinde giiven duygusu olusturdugunu belirtirken, eski olmasindan ve yetersiz
151k almasindan dolay1 rahatsizlik duydugunu ifade etmislerdir. Bir diger hasta grubu ise hastanenin kokli
gecmisinin giivenilirliklerini artirdigini ancak liikks olmayan dis goriiniisiin olumsuz bir etki yarattigimi ifade
etmislerdir (Amarat, 2017). Bu durum, hastalarin algilarini sekillendiren faktorler arasinda denge arayis1 oldugunu
gostermektedir. Bugiliniin 6nemli olani, kiiresel rekabetin belirledigi pazar kosullarinda, kurumlarin farklilasma
amactyla hedef kitleleriyle etkilesim kurmak i¢in tiim gdrsel kimlik unsurlarini kullanmasidir. Bu sekilde, dikkat
cekicli, yaratict, orijinal ve sadece goriiniimii i¢in tercih edilebilecek kurumlar, markalar ve iirlinler olusturulabilir
(Akmec1 Vural ve Kesken, 2012). Dolayisiyla, saglik kuruluslarinin gorsel kimlik stratejileri, hem giiven yaratma
hem de rekabet avantaji1 saglama agisindan kritik bir rol oynamaktadir.

Hizmet kalitesi: Hizmet kalitesi kavrami, Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan "Tiiketicide hizmetin
niteligine iliskin olusan bir tutum veya yargi" olarak tanimlanmistir. Bu baglamda hastanelerde, teknik, islevsel ve
fiziksel kalite gibi ¢esitli unsurlar, hastalar i¢in sunulan hizmetin genel kalitesinde kritik bir rol oynamaktadir.
Hastalar, dogru teshis ve etkili tedavi siireglerinin yani sira doktorlarin uzmanligina da biiyiik 6nem vermektedir.
Ayrica, hastalar doktorlardan ve diger saglik ¢alisanlarindan giiler yiizlii ve 6zenli bir davranis beklemektedir.
Hastalarin memnuniyeti, sadece teknik yeterlilikle degil, ayn1 zamanda insan odakli bir hizmetle de ilgilidir.
Bununla birlikte, hastanelerin temizligi ve odalarin konforu gibi fiziksel unsurlar da hastalarin genel deneyimini
etkilemektedir. Ancak bazi hastanelerin otopark ve vale hizmetlerinde yasanan sikintilar hastalarin dikkatini
¢cekmektedir ve genel deneyimi olumsuz etkileyebilmektedir (Amarat, 2017). Bu tiir sorunlar, hastalarin hastane
hizmetlerinden memnuniyetini azaltarak, saglik hizmetlerinin kalitesine dair algilarint olumsuz yonde
etkileyebilmektedir. Dolayisiyla, hem teknik hem de insani unsurlarin dengeli bir sekilde iyilestirilmesi, hizmet
kalitesini artirmak igin gereklidir.

Hastane siiregleri: Hastane isleyisindeki iki temel unsur; klinik ve idari iglemler olarak ayrintili bir sekilde ele
almmustir. Klinik islemler, hastalarin tant ve tedavi siireglerinin zamaninda ve etkili bir sekilde yonetilmesini
saglamay1 amaglamaktadir. Bu siireglerde saglik profesyonellerinin bilgi, beceri ve teknolojiyi etkin kullanimlart
biiyiik 6nem tasimaktadir. Diger yandan, idari islemler ise hastanenin finansal siirdiiriilebilirligi, kaynak yonetimi
ve genel organizasyonel yapisinin koordinasyonuna odaklanmaktadir. Bu siiregler, hasta kayitlarindan
faturalandirma sistemlerine, personel yonetiminden tedarik zincirine kadar genig bir yelpazeyi kapsamaktadir.
Klinik ve poliklinik servislerindeki hastalarin ¢ogu, genel hizmetlerden memnuniyetlerini dile getirirken, acil
servislerdeki uzun bekleme siireleri konusunda 6nemli derecede rahatsizliklarini belirtmislerdir (Amarat, 2017).
Hastalar, acil servislerdeki bu gecikmelerin, acil durumlarin gereksiz yere uzamasina ve dolayistyla muayene
stirelerinin artmasina neden oldugunu ifade etmislerdir. Bu, hastane siireclerinin daha verimli bir sekilde
yonetilmesi gerektigine dair somut bir gosterge olarak hastane yoneticileri tarafindan degerlendirilmektedir. Bu
nedenle, acil servis iglemlerinin iyilestirilmesi ve daha verimli bir hale getirilmesi gerekmektedir.

Iletisim: Insanlarin duygularii ve diisiincelerini diger insanlarla paylasma siireci olarak tanimlanmaktadir (Unal,
2016). Bu baglamda, arastirma kisisel iletisim ve toplu iletisim olmak iizere iki ana kategoride incelenmistir.
Kisisel iletisimde, hasta ve saglik personeli arasindaki birebir iletisim vurgulanirken; toplu iletisimde, hastanelerin
reklamcilik ve halkla iligkiler faaliyetlerine odaklanilmistir. Hasta geri bildirimlerinde, iletisimden kaynakli tercih
sebepleri ve algilanan sosyal sorumluluk ¢aligmalar1 6nemli bir yer tutmustur (Amarat, 2017). Bu geri bildirimler,
hastalarin kisisel iletisim deneyimleri ile hastane tarafindan gergeklestirilen toplu iletisim faaliyetlerinin
algilanmasindaki farkliliklara dikkat ¢ekmektedir. Kisisel iletisimde, hastalarin saglik personeli ile dogrudan
etkilesimleri, hastalarin giiven duygusu gelistirmesi ve memnuniyet diizeylerinin artmasinda kritik bir rol
oynamaktadir. Saglik personelinin empatik yaklasimi ve agik iletisim kurma yetenegi, hastalarin hastane
tercihlerinde belirleyici olabilmektedir. Toplu iletisimde ise hastanelerin reklam kampanyalari, sosyal medya
kullanim1 ve halkla iligkiler etkinlikleri, hastanenin genel imajin1 ve toplumdaki algisin1 sekillendirmektedir.
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Ozellikle dijitallesmenin artmastyla birlikte, hastaneler sosyal medya iizerinden hastalara bilgi sunma, farkindalik
kampanyalar1 diizenleme ve hizmetlerini tanitma firsat1 bulmaktadir (Amarat, 2017).

Diinya genelinde, kurumsal itibarin degerlendirilmesine yonelik cesitli modeller gelistirilmistir. Ornegin,
Reputation Institute tarafindan gelistirilen RepTrak modeli (Reputation Institute, 2017) itibarin yedi ana boyutunu
analiz eder: Uriin ve hizmetler, yenilik¢ilik, is yeri, yonetim, vatandaslk, liderlik ve finansal performans. Bu
model, sirketlerin paydaslartyla duygusal baglar kurmasina olanak taniyan ve uluslararas: karsilagtirmalar
yapabilen standartlagtirilmig bir aractir. Benzer sekilde, Davies, Chun, da Silva ve Roper (2004) tarafindan
gelistirilen "Kurumsal Kisilik Olgegi" (Corporate Personality Scale), bir kurumun kisilik o6zelliklerini
degerlendirerek itibarin1 6lgmeyi amaglar. Bu o6lgek, kurumlarin insan benzeri &zelliklerini analiz ederek
itibarlarint degerlendirmede kullanilir. Kurumsal itibarin degerlendirilmesine yonelik birgok ¢alisma, Fortune
dergisinin gerceklestirdigi "Amerika'nin En Begenilen Sirketleri" arastirmasina dayanmaktadir. Akademik
literatiirde "Fortune Itibar Endeksi" olarak da bilinen bu arastirma, sirketlerin itibarmi 6lgmek igin yaygin olarak
kullanilmaktadir (Ozbay ve Selvi, 2014 ). Fortune itibar Endeksi'nin yani sira, farkli iilkelerde gesitli taninmis
dergiler tarafindan yayimlanan diger itibar endeksleri de bulunmaktadir. Ornegin, Ingiltere'de Management Today
dergisi tarafindan yiiriitiilen "Ingiltere'nin En Cok Begenilen Sirketleri" arastirmasi (Flanagan vd., 2011), Asya
tilkelerini kapsayan Asian Business dergisinin "Asya'nin En Cok Begenilen Sirketleri" arastirmasi ve Financial
Times tarafindan gergeklestirilen "Avrupanin En Saygideger Sirketleri" arastirmasi, bolgesel diizeyde sirket
itibarin1 degerlendiren 6nemli ¢aligmalardandir. Ayrica, Walsh ve Beatty (2007) tarafindan gelistirilen Miisteri
Odakli Kurumsal itibar Olgegi, miisterilerin bir sirketin itibar algisim dlgmek iizere tasarlanmistir. Bu dlcek,
isletmenin itibarimi etkileyen ¢oklu imaj boyutlarini dikkate alan kapsamli bir yapiya sahiptir (Bozoklu, 2019).

Tiirkiye'de, kurumsal itibar arastirmalar1 genellikle uluslararast modellerin  uyarlanmasi  seklinde
gerceklestirilmistir. Ornegin, Tiirkiye Itibar Akademisi tarafindan yapilan Tiirkiye itibar Endeksi Arastirmasi,
uluslararasi kaynaklardan ve akademik desteklerden yararlanarak, Tiirkiye’nin kiiltiir ve degerlerini de dikkate
alarak gelistirilmis bir model kullanmaktadir. Bu model, sirketlerin itibarin1 6lgerken kiiresel standartlari ve
kriterleri temel almakta, ancak ayni zamanda yerel kiiltiirel unsurlari da goz oniinde bulundurmaktadir. Yine
Tiirkiye'de, Ozpinar (2008) arastirmasinda, genel halk ve tiiketici bakis acisiyla kurumsal itibar1 6lgmeyi
amaglayan bir 6l¢ek gelistirilmigtir. Bu calismada, dort odak grup goériismesi sonucunda, bir kurumun itibarini
degerlendirmeye uygun 35 ifade belirlenmistir. Bir diger g¢alisma, Deniz ve arkadaslari tarafindan ozel
hastanelerde calisanlarin kurumsal algilamasini belirlemeye yonelik olan ve galisanlarin motivasyonu, baghligi ve
performansi tizerindeki etkilerini arastiran g¢alismadir. Arastirma sonuglari, ¢alisanlarin kurumsal itibar algisinin
yiiksek oldugu durumlarda, kurumlarina daha fazla baglilik gosterdiklerini ve is performanslarinin olumlu yonde
etkilendigini ortaya koymustur (Deniz vd., 2017). Ayrica Tiirkiye'de, her yil Capital dergisi tarafindan
gergeklestirilen "Tiirkiye'nin En Begenilen Sirketleri Arastirmasi” da benzer sekilde sirketlerin itibarimni
degerlendirmektedir (Capital, 2024).

Literatiir incelemeleri sonucunda, kurumsal itibar1 6l¢en farkli Sl¢iim araglari gelistirildigi, fakat bunlarin sayisinin
siirlt oldugu goriilmektedir. Ayrica bu 6l¢lim araglart arasinda hastane itibarina yonelik hazirlanmig bir arag yer
almamaktadir. Bu durum, Tiirkiye'deki 6zgiin itibar arastirmalarinin eksikligine igaret etmektedir. Bu ¢aligma ise
Tiirkiye'deki itibar aragtirmalarinda ortaya ¢ikan bu eksikligi gidermeyi ve yerel dinamiklere uygun 6l¢lim araglari
gelistirmeyi amaglamaktadir. Buna ek olarak saglik hizmetlerinin kendisine has 6zelliklerinin olmasi sebebiyle
saglik hizmetleri miisterisi olan hastalarin itibar degerlendirmelerinin diger isletmelerin miisterilerinin itibar
degerlendirmelerinden farkli olacagi diisiinilmektedir. Bu nedenle hastanelerin itibarint 6lgecek bir Slgek
gelisgtirilmesi hedeflenmektedir. Literatiirde hastaneler 6zelinde gelistirilen bir Glgege rastlanilmamig olmasi
¢alismanin 6zgiin degerini olusturmaktadir.

2. YONTEM
2.1 Olgek Gelistirme Siireci

Arastirmada kullanilan Kurumsal itibar Olgegi, daha énce Amarat tarafindan 2017 yilinda yapilan bir ¢alismanin
altyapisinin etkileriyle sekillendirilmistir. Arastirma boyunca, Slgim aracinin boyutlarimi kullanabilmek igin
Amarat ile e-posta iizerinden iletisime gecilerek izin alimmistir. Amarat’in 2017°deki arastirmasi, klinik ve
poliklinik hastalar1 ile potansiyel hastalarin, bir saglik kurulusunun genel imajina dair algilarini degerlendirmeyi
hedeflemistir. Bu amag¢ dogrultusunda, odak grup goriismeleri diizenlenmistir. Aragtirmanin bulgulari, hastalarin
sosyo-ekonomik durumlari, algilanan kalite fazlasi, kurumsal gorsel kimlik, sunulan hizmetlerin kalitesi, hastane
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islemleri ve iletisim stratejileri gibi ¢esitli faktdrlerin, kurumun itibarini gekillendiren unsurlar arasinda yer aldigini
gostermistir (Amarat, 2017).

Amarat’in 2017 yilinda belirledigi oOlgiitler, katilimeilarin geri bildirimleri ve mevcut literatiirdeki benzer
calismalar (Agdemir, 2022; Tosun, 2019; Baskindagli, 2022) temel alinarak 29 maddelik bir 6n 6lgek
olusturulmustur. Olgegin igerik gegerliligini saptamak igin, saglik yonetimi uzmani dort akademisyenin goriisleri
alinmigtir. Uzmanlar &lgek ifadelerini 6lgegin amacina uygun olup olmadigi, anlasilir olup olmadigi, 6lgekteki
diger ifadelerle benzerlik veya ¢elisme durumu olup olmadigini degerlendirmistir. Buna gére dlgek maddeleri ile
ilgili goriiglerini belirtmistir. Bu uzman incelemeleri sonucunda, 6l¢ege uygun olmayan veya benzerlik gosteren 7
madde Olgekten ¢ikarilmis ve bdylece 22 maddelik bir pilot 6lgek hazirlanmistir. Hazirlanan 6lgegin pilot
uygulamasi i¢in Bartin ilinde faaliyet gosteren 8 saglik kurulugunun herhangi birinden son bir y1l igerisinde hizmet
alan bireyler evren olarak belirlenmistir. Bu evrenden kolayda 6rnekleme yontemi kullanilarak 25 kisilik bir
katilimc1 grubu belirlenmistir. Pilot test asamasinda, belirlenen 6rneklem grubuna ilk uygulama yapildiktan 15 giin
sonra ayn1 dlcek tekrar 25 kisilik katilimer grubuna doldurtulmustur. ilk ve son yamitlar arasindaki tutarlilik ve
giivenilirlik degisimi degerlendirilmistir. Ilk testte dlcegin giivenilirlik katsayis1 0,977 olarak hesaplanmis, son
testte ise bu deger 0,982 olarak tespit edilmistir. Elde edilen bu sonuglar, 6lcegin yiiksek diizeyde giivenilir
oldugunu gostermektedir. Bu bulgular 1s1ginda, 6l¢egin kullanima uygun oldugu sonucuna varilmis ve genis ¢apli
bir saha c¢aligmasina gecilmistir. Saha c¢alismasi, kurumsal itibar algisini daha genis bir perspektiften
degerlendirmeyi saglamis ve bdylece arastirmanin genel gegerliligini giiglendirmistir. Bu siireg, olgegin
hastanelerin kurumsal itibarini dogru bir sekilde yansitmasina imkan tanimustir.

Hastane itibar1 Algis1 Olgegi: Olgek bireylerin hastane iliskin kurumsal itibar algilarim 8lgmek amaciyla Amarat
(2017)’1n ¢aligmasinda belirlenen boyutlar dikkate alinarak bu ¢alisma gergevesinde gelistirilmistir. Gelistirilen
Olcek gorsel kimlik, hastane siirecleri, hizmet kalitesi, algilanan gereksiz arz, algilanan sosyal sorumluluk olmak
iizere 5 boyuttan olugmaktadir. Gorsel kimlik boyutu, hastanelerin kendini nasil ifade ettigini ve one ¢ikardigini
belirten 6zellikleri igermektedir. Hastane siiregleri boyutu, hastane igci siireglerin etkinligi ve verimliligi ile ilgili
konular1 kapsamaktadir. Hizmet kalitesi boyutu, hastalarin aldig1 hizmetin teknik, islevsel ve duygusal acilardan
degerlendirilmesini igermektedir. Algilanan gereksiz arz boyutu, hastalarin saglik hizmetlerindeki gereksiz
miidahaleler ve hizmetler konusundaki algilarini dlgerken, algilanan sosyal sorumluluk boyutu ise hastanenin
topluma kars1 olan sorumluluklarini degerlendirmektedir. Olgegin 1., 2., 3. ve 4. sorular gorsel kimlik boyutu; 8.,
9., 14. ve 15. boyutlart hastane siiregleri boyutunu, 5., 6., 7. sorular1 hizmet kalitesi boyutunu; 17., 18. ve 19.
sorular1 algilanan gereksiz arz boyutunu; 20. ve 21. sorulari ise algilanan sosyal sorumluluk boyutunu
olusturmaktadir. Olgek, 5°li Likert yapida olup 1= Tamamen Katilmiyorum, 5= Tamamen Katiliyorum seklinde
derecelendirilmistir.

Kurumsal itibar Olgegi: Olgiit geerliligini belirlemek amactyla Tores ve ark. (2009) tarafindan gelistirilen Amarat
ve Gilines (2023) tarafindan Tiirkge gecerlilik ve giivenilirlik ¢alismasi yapilan {i¢ ifadeden ve bir boyuttan olusan
kurumsal itibar 6lgegi kullamlmistir. Olgek Kesinlikle Katilmiyorum= 1, Kesinlikle Katiliyorum=5 seklinde
kodlanmustir. Olgiit gecerliligi kapsaminda bu 6lgegin tercih edilmesindeki ana sebep dlcegin gecerlilik ve
giivenilirlik ¢aligmalarinin yakin tarihte yapilmig olmasidir.

2.2. Veri Toplama Siireci

Aragtirma, Bartin il merkezinde gergeklestirilmis olup, alan arastirmast 1 Kasim 2023 - 30 Aralik 2023 tarihleri
arasinda yapilmistir. Arastirma siirecine baslamadan once, etik kurallara uygunluk saglamak amaciyla gerekli
onaylar alinmistir. Bu kapsamda, Sakarya Universitesi Etik Kurul Baskanligi'na basvurularak ¢alismanin bilimsel
ve etik ilkelerle uyumlu oldugu degerlendirilmistir. Kurul tarafindan yapilan incelemeler sonucunda, 12 Ekim
2023 tarihli ve E-61923333-050.99-294385 sayili karar ile aragtirmanin etik ilkelere uygun oldugu resmi olarak
onaylanmuistir.

2.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirma, Bartin il merkezinde gerceklestirilmistir. Aragtirmanin gergeklestirildigi tarihte Bartin’in niifusu
198.999’dur. Bartin’da toplam 8 kurum saglik hizmeti sunmaktadir. Sehirde 2 Devlet Hastanesi, 1 Tip Merkezi, 1
Agiz ve Dis Sagligi Merkezi, 1 Diyaliz Merkezi, 1 Kadin Hastaliklar1 ve Dogum Hastanesi, 2 Ozel Hastane
bulunmaktadir. Bu hastanelerden arastirmanin yapildigi dénemde hizmet alan kisi sayist belirlenemedigi igin
Bartin niifusu dikkate alinarak orneklem belirlenmistir. Buna gore aragtirmada ulasilmasi hedeflenen en az
orneklem 384 olup (Coskun vd., 2015) , veri toplama sonucunda 394 kisiden veri toplanmustir.
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2.4. Verilerin Analizinde Kullanilan Yontemler

Aragtirma verileri, IBM SPSS Statistics 22 ve AMOS 22 programi araciligtyla analiz edilmistir. Verilerin
analizinde frekans analizi, giivenilirlik analizi, dogrulayict ve kesfedici faktor analizleri, korelasyon analizi
kullanilmistir. Veriler %95 giiven araliginda analiz edilmistir.

3. BULGULAR

Tablo 1'de yer alan sosyo-demografik bulgulara gore, arastirmaya katilanlarin cinsiyet dagilimi incelendiginde,
%54,30'unun kadin ve %45,70'sinin erkek oldugu goriilmektedir. Bu sonug, kadin katilimcilarin oranmin erkek
katilimcilardan daha yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir. Medeni durum agisindan, katilimcilarin %19,00'u evli
iken %81,00'inin bekar oldugu belirlenmistir.

Egitim diizeyine gore dagilima bakildiginda, katilimeilarin %10,40'min lise ve alti, %30,50'sinin 6n lisans,
%47,20'sinin lisans ve %11,90'min lisansiistii egitim aldig1 gézlemlenmistir. Bu dagilimda, 6n lisans mezunlarinin
en yiiksek oranda oldugu, lise ve altt mezunlarmnin ise en diigiik oranda oldugu dikkat cekmektedir. Katilimcilarin
yas ortalamasi 18 ile 54 yas arasinda degismekte olup, ortalamasi 25,594(+7,088)'tiir. Bu bulgular, arastirma
katilimcilarinin  demografik 6zelliklerini agiklayarak, analizlerde dikkate alinmasi gereken Onemli veriler
sunmaktadir. Aragtirmaya katilan bireylerin istihdam durumlarina goz attigimizda, toplam 155 kisinin (%39,30)
is hayatinda aktif oldugunu, buna karsin 239 kisinin (%60,70) calismadig1 goriilmektedir.

Tablo 1. Katilimcilarm Sosyo-Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimlari

Sosyo-Demografik Ozellikler Frekans Yiizde
o Erkek 180 45,70
Cinsiyet
Kadin 214 54,30
Lise ve alt1 41 10,40
N Onlisans 120 30,50
Egitim Durumu .
Lisans 186 47,20
Lisansiisti 47 11,90
Evli 75 19,00
Medeni Durum
Bekar 319 81,00
Evet 155 39,30
Calisma Durumu
Hayir 239 60,70
Minimum Maximum Ortalama (S.S)
Yas 18 54 25,594(+7,088)

Yapilan analizde, Kurumsal itibar Algis1 Olgegi’nin Cronbach Alfa degeri 0,759 olarak hesaplanmustir (Tablo 2).
Bu deger, dl¢egin giivenilir oldugunu ve arastirma i¢in uygun kosullar1 karsiladigini ortaya koymaktadir.

Tablo 2. Giivenilirlik Analizi Sonuglar1

Degisken Madde Sayis1 Cronbach's Alpha Katsayisi
Kurumsal itibar algis1 16 0,759
Gorsel Kimlik 4 0,610
Hastane Siirecleri 3 0,603
Hizmet Kalitesi 4 0,607
Algilanan Gereksiz Arz 3 0,601
Algilanan Sosyal Sorumluluk 2 0,617

Bu ¢alismada, kurumsal itibar 6lgeginin gegerliligini saptamak amaciyla, ilk olarak kesifsel faktor analizi, daha
sonrasinda ise dogrulayici faktor analizi yontemleri uygulanmustir. Kesfedici faktor analizinin bulgulari Tablo 3’te
sunulmustur. Olcegin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterlilik degeri 0,779 olarak hesaplanmistir. KMO
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degerinin 1’e yakin olmast, kullanilan 6rneklem biiyiikliigiiniin ideal oldugunu gosterir; 0,80 degeri ¢ok iyi, 0,90
ise milkemmel bir 6rneklem biiyiikliigiinii isaret eder (Karag6z, 2014). Bu bulgular 15181nda, arastirmanin rneklem
biiyilikliigiiniin olduk¢a uygun oldugu sonucuna varilabilir. Bu durum, 6l¢egin kesfedici faktor analizi icin gerekli
olan veri miktarinin yeterli oldugunu ve analizin giivenilir sonuglar iiretebilecegini gosterir. Bartlett Kiiresellik
Testi (Bartlett's Test of Sphericity), faktor analizlerinde kullanilan istatistiksel bir testtir ve veri setinin faktor
analizi yapisina ne derece uygun oldugunu test etmek amaciyla kullanilmaktadir. Faktor analizinin bagka bir
o6nemli dlgiitii de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testidir. KMO degeri 0 ile 1 arasinda degisir ve bu deger, veri setinin
Temel Bilesenler Analizi (PCA) i¢in ne kadar uygun oldugunu belirlemek i¢in kullanilmaktadir. Eger KMO degeri
0,50 veya iizerindeyse, veri setinin PCA i¢in uygun oldugu varsayilmaktadir. Bartlett Kiiresellik Testi igin ise
genellikle (p< 0,05 ) degerinin anlamli oldugu kabul edilir. Bu galismada kullanilan Bartlett Kiiresellik Testi
sonucu anlamli ¢ikmis (p = 0,000) ve bu sonug, verilerin faktdr analizi igin uygun oldugunu géstermektedir.

Yapilan kesfedici faktor analizlerinde 29 6lgek ifadesinden diisiik faktor yiikiine sahip olan veya alakasiz boyutlara
dagilan ifadeler 6l¢ekten ¢ikartilmistir. Bu asamada toplam 6 ifadenin 6lgekten ¢ikartilmasi gerekmistir. Kalan 16
ifade ile gergeklestirilen son kesfedici faktdr analizi sonuglari, 6lgegin bes farkli boyuta ayrildigini ortaya
koymustur. Bu boyutlar; gorsel kimlik, hastane islemleri, hizmet kalitesi, algilanan gereksiz arz ve algilanan sosyal
sorumluluk olarak siralanabilir ve bu boyutlar toplam varyansin yaklasik %54,59 unu agiklamaktadir.

Tablo 3. Hastane Itibar1 Algis1 Olgegi Kesfedici Faktdr Analizi Sonuglar

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0,779

Bartlett's Test of Sphericity
Approx. Chi-Square 945,949
df 120
Sig. 0,000
Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3 Faktor 4 Faktor 5
Agiklanan Varyans 11,85% 11,83% 10,82% 10,66% 9,43%
Oz Deger 5,160 2,224 2,093 1,745 1,659
Ki4 0,692
Ki1 0,670
Ki3 0,651
Ki2 0,593
Ki9 0,747
Ki8 0,688
Kils 0,532
Kil4 0,521
Ki6 0,755
Kis 0,718
Ki7 0,659
Ki19 0,746
Ki18 0,731
Ki17 0,662
Ki20 0,797
Ki21 0,783

Olgek degerlendirmesinde ilk olarak kesfedici faktor analizi yontemiyle elde edilen bulgular 1513inda 6lgegin
kullanim potansiyeli degerlendirilmistir. Bu agamanin ardindan, 6lgegin yapisal gegerliligini stnamak amaciyla
ikinci evrede dogrulayici faktdr analizi uygulanmis ve model uyumunun tatmin edici diizeyde olup olmadig
incelenmistir. Dogrulayic1 faktor analizi, 6l¢egin teorik olarak belirlenen yapisal modelini dogrulamak ve bu
modelin veri ile ne derece uyumlu oldugunu degerlendirmek i¢in kritik bir adimdir. Tablo 4'te 6l¢eklerin cesitli
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uyum iyilikleri i¢in belirlenen alt ve iist degerler incelenmistir. Bu degerler, modelin veri ile ne kadar iyi uyum
sagladigini gosteren istatistiksel 6lgiitleri igermektedir. Tabloda Karagdz (2014) tarafindan sunulan uyum iyiligi
esik degerleri ve arastirmadan elde edilen bulgular dikkate alindiginda, hazirlanan 6l¢egin uyum iyiliklerinin

uygun oldugu sonucuna varimistir. Bu analizde, dlgegin yapisinin uyumlu oldugunu gosteren istatistiksel
Olciitlerin karsilanmasi, 6lgegin gecerligini desteklemektedir.

Tablo 4. Olgeklerin Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglari

Olciitler Iyi Uyum Miikemmel Uyum Kurumsal itibar Algisi
Ki-kare (CMIN) 124,156
DF 42,000
CMIN/DF X?/DF<3 1,321
NFI 0,90<NFI<0,95 0,95<NFI 0,871
TLI (NNFI) 0,90<TLI<0,95 0,95<TLI 0,954
IF1 0,90<IFI<0,95 0,95<IFI 0,965
CFI 0,90<CFI<0,95 0,95<CFI 0,964
RMSEA 0,05<RMSEA<0,08 RMSEA <0,05 0,029
GFI 0,85<GFI1<0,90 0,90<GFI 0,963
RMR 0,05<RMR<0,08 RMR <0,05 0,059

Kaynak: (Karagoz, 2014, s. 55).

Sekil 1. Dogrulayici Faktor Analizi Sonuglar

2
()
]
Omala\

Kia [=Hastane Sirecler
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Aragtirma kapsaminda gelistirilen Hastane itibar1 Algis1 6lgeginin gegerliligi ve giivenilirlik sonuglarmin kabul
edilebilir oldugu gozlemlendikten sonra 6lgiit gecerliligi incelenmistir. Olgiit gecerliligi daha énce gegerlilik ve
giivenilirligi gerceklestirilmis benzer bir 6lgme araci ile gelistirilen 6l¢me aracinin karsilastirilmasini icermektedir.
Bu kapsamda Torres ve arkadaglar1 (2009) tarafindan gelistirilen Amarat ve Giines (2023) tarafindan Tiirkce
gegerlilik ve giivenilirlik ¢aligmas1 yapilan kurumsal itibar algisi 6lgegi olgiit gecerliligini belirlemek amaciyla
kullanilmistir. Bu kapsamda gelistirilen 6lgegin tamami ve alt boyutlari ile 6lgiit gegerliligi igin kullanilan 6lgek
arasindaki korelasyon incelenmistir. Ayrintisi Tablo 5°te goriildiigii tizere 6lgiit gegerliligi igin kullanilan kurumsal
itibar algis1 6lgegi ile bu arastirmada gelistirilen hastane itibar1 algisi dlgegi arasinda pozitif yonlii anlaml iligki
bulunmaktadir (p<0,01) Benzer sekilde kurumsal itibar algist dlgegi ile bu arastirmada gelistirilen hastane itibari
algis1 6lgegi alt boyutlart arasinda da pozitif yonli anlamli iliskiler bulunmaktadir (p<<0,01). Bu sonug arastirma
kapsaminda gelistirilen 6lgegin 6lciit gecerliligi kriterlerini kargiladigimi gostermektedir. Yani, 6lgek, olgiilen
kavrami dogru ve giivenilir bir sekilde temsil etmektedir ve bu da aragtirmanin sonuglarinin giivenilirligini
artirmaktadir. Bu bulgular, 6lgegin saglam bir temele dayandigini ve aragtirmanin amacina uygun olarak
kullanilabilecegini gostermektedir.

Tablo 5. Olgiit Gegerliligi Sonuglari

1 2 3 4 5 6 7
Gorsel Kimlik 1
Hastane Siiregleri ,288%* 1
Hizmet Kalitesi ,287%* ,310%* 1
Algilanan Gereksiz Arz ,234%% ,130%* ,334%* 1
Algilanan Sosyal Sorumluluk ,212%* 211 ,304%% ,233%* 1
Hastane Itibar1 Algist ,676%* ,604%* ,734%% ,599%* , 544 1
Kurumsal itibar Algisi (Olgiit Gegerliligi) ,355%% ,366%* L435%%* ,169%* ,370%* ,533%* 1
Not: ** p<0,01
4. TARTISMA

Kurumsal itibar, isletmelerin rekabet avantaji elde etmesi (Giimiis ve Oksiiz, 2010 ), miisteri sadakatini artirmas1
(Ural, 2012 ) ve kriz durumlarinda ayakta kalmasi (Giidek, 2023 ) i¢in kritik bir faktordiir. Giiniimiizdeki artan
rekabet ortaminda, tiiketicilerin biling diizeyi 6nemli 6l¢iide yiikselmistir. Tiiketiciler artik isletmeleri, sunduklart
iiriin ve hizmetlerin 6tesinde, toplum igindeki rol ve etkileriyle birlikte biitiinsel bir sekilde degerlendirmektedir
(Bilmez, 2014). Bu durum, kurumsal itibarin yalnizca pazarlama stratejileriyle sinirlt bir kavram olmadigini,
aksine genis bir deger ag1 iginde ele alinmas1 gerektigini ortaya koymaktadir. Bu noktadan hareketle 6ncelikle,
mevcut literatiirdeki anketler ve 6lgekler titizlikle incelenmistir. Kurumsal itibarin dinamik ve ¢ok boyutlu yapisini
anlamak ve 6lgmek i¢in literatiirdeki olgeklerin gii¢li yonleri degerlendirilmis, eksiklikler belirlenmistir. Daha
sonra, bu literatiir kaynaklarindan ve mevcut dlgeklerden yararlanarak, kurumsal itibar 6lgegi gelistirilmistir. Elde
edilen olgek ile itibarli saglik kurumlarmin itibarina etki eden faktorlerin neler oldugunun belirlenmesi
amaglanmaktadir. Yapilan istatistiksel analizler, l¢egin kurumsal itibar1 belirlemede gegerli ve giivenilir bir arag
olarak kullanilabilecegini gostermektedir.

Literatiire bakildiginda, kurumsal itibarin 6l¢iilmesine yonelik farkli yaklagimlarin bulundugu goriilmektedir.
Ornegin, RepTrak modeli yedi temel boyutu kapsarken (Reputation Institute, 2017), Davies ve arkadaslarmin
(2004) "Kurumsal Kisilik Olgegi" kurumsal itibara insan benzeri kisilik dzellikleri {izerinden yaklasmaktadir.
Benzer sekilde, Fortune itibar Endeksi ve Capital dergisinin "Tiirkiye'nin En Begenilen Sirketleri" aragtirmasi gibi
Olctim modelleri de kurumsal itibara dair farkli boyutlara vurgu yapmaktadir (Flanagan vd., 2011; Capital, 2024).
Yine Tiirkiye’de Catar (2019) tarafindan yapilan bir ¢aligmada; iki 6zel hastanedeki i¢ ve dis paydaslarin kurumsal
itibara iligkin algilamalarinin tespit edilmesi ve bu paydas gruplarinin kurumsal itibarla ilgili algilamalar1 arasinda
bir fark olup olmadiginin anlagilmasi amaglanmistir. Calismanin sonucu, hastanelerin kurumsal itibarlarinin,
hizmet kalitesi, hasta memnuniyeti ve ¢alisanlarin kurumlarina olan bagliliklar1 gibi unsurlardan etkilendigini
gostermistir (Catar, 2019).
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Bu aragtirma ise, saglik kurumlarina 6zgti bir kurumsal itibar algis1 6lcegi gelistirerek, bu alandaki ¢alismalara
Ozglin bir katki sunmay1 amaglamistir. Literatiirdeki calismalardan farkli olarak Amarat (2017) tarafindan
hastalarin goriislerine bagl olarak ortaya konulan kurumsal itibar bilesenlerini ele almasi1 bakimindan hastane
itibarin1 6lgmeye yonelik gelistirilen bir 6l¢cek olmasi dnemli goriilmektedir. Sonuglar, saglik kurumlarinin itibar
ile ilgili algilarin sadece hastalarin deneyimleriyle sinirli olmadigini, ayn1 zamanda kurumun toplumsal rolii, sosyal
sorumluluk projeleri ve hastane i¢i siireglerin de bu algiy: etkiledigini gostermistir. Bu baglamda, gelistirilen

6lgegin, saglik kurumlarinin itibarinin dogru ve kapsamli bir sekilde degerlendirilmesine olanak taniyan bir arag
oldugu soylenebilir.

5. SONUC

Aragtirmada saglik kurumlarinin kurumsal itibarini belirlemek amaciyla bir dlgek gelistirilmesi amaglanmustir.
Baslangigta 29 maddeden olusan dlgekte; yapilan ¢alisma ve analizler sonucunda madde sayist indirgenerek 22
madde iceren 5°1i Likert tipinde bir dlgek elde edilmistir. Arastirma sonucunda gelistirilen 6l¢ek; gorsel kimlik,
hastane siiregleri, hizmet kalitesi, algilanan gereksiz arz, algilanan sosyal sorumluluk olmak iizere 5 boyuttan
olusmaktadir. Olgegin 1., 2., 3. ve 4. sorular1 gorsel kimlik boyutu; 8., 9., 14. ve 15. boyutlar1 hastane siire¢leri
boyutunu, 5., 6., 7. sorular1 hizmet kalitesi boyutunu; 17., 18. ve 19. sorular1 algilanan gereksiz arz boyutunu; 20.
ve 21. sorular1 ise algilanan sosyal sorumluluk boyutunu olusturmaktadir. Olgek maddeleri sirasiyla 5, 4, 3, 2, 1
seklinde puanlandirilmistir. Giivenirlik ¢alismalari kapsaminda yapilan analizler sonucunda elde edilen ig tutarlik
katsayisi incelendiginde de; 6lgegin giivenilir olarak kullanilabilecegini gostermistir.

Sonug olarak, ¢aligmada gelistirilen Saglik Kurumlari itibart Algisi Olgegi, yap1 ve dlgiit gegerliligi kriterlerini
kargilayarak giivenilir bir 6lgme aract sunmaktadir. Bu g¢er¢evenin, saglik kurumlarmin itibarimi kapsamli bir
bi¢imde degerlendirmeye olanak tanimasi, hem akademik literatiire hem de sektorel uygulamalara anlamli katkilar
saglayacagini gostermektedir. Gelecekte, 6l¢egin farkli cografi bolgelerde ve cesitli hastane tiirlerinde uygulanarak
test edilmesi, gegerlilik ve giivenilirlik analizlerinin genisletilmesi 6nerilmektedir. Ayrica, hastalarin demografik
ozellikleri, hastane tercihleri ve hasta deneyimleri gibi degiskenlerin itibar algisiyla iligkisinin incelenmesi,
alandaki literatiire yeni perspektifler kazandiracaktir. Bu baglamda, gelistirilen 6l¢egin; hem akademisyenler icin
saglik kurumlarinda kurumsal itibar {izerine yiiriitiilecek arastirmalarda giincel bir 6l¢me araci olarak, hem de
sektor uygulayicilart ve yoneticiler tarafindan igletme atmosferini degerlendirme ve stratejik kararlar alma
stireclerinde kullanilabilecek degerli bir arag olarak 6ne ¢ikacag diisiiniilmektedir.

Swurhiliklar

Olgek Bartin ilinde yasayan saglik hizmeti alicilarina uygulanmustir. Farkli bir ilde ¢alismanin tekrarlanmasinin
Olcegin gegerlilik ve giivenilirligi agisindan olumlu olabilecegi 6ngoriilmektedir. Bu arastirmada gelistirilen
Olgegin farkli degiskenlerle incelenmemis olmasi ¢aligmanin bir diger onemli sinirliliklarindan biridir. Bu
baglamda, dlgegin demografik 6zellikler (yas, cinsiyet, egitim diizeyi), saglik hizmeti kullanim aligkanliklart,
memnuniyet diizeyleri veya sosyo-ekonomik statii gibi degiskenlerle birlikte degerlendirilmesi, hem 6lgegin
kapsamin1 genigletebilir hem de saglik hizmetleri alanina daha zengin bir katki saglayabilir. Bu kapsamda gelecek
arastirmalarda 6l¢egin farkli degiskenlerle birlikte kullanilmasinin alana katki saglayacag: diigiiniilmektedir.
YAZARLARIN BEYANI

Katki Oram Beyani: Yazarlar calismaya esit oranda katki saglamistir.

Destek ve Tesekkiir Beyami: Calismada herhangi bir kurum ya da kurulustan destek alinmamustir.

Catisma Beyami: Calismada herhangi bir potansiyel ¢ikar ¢atismasi s6z konusu degildir.
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Ek 1. Hastane itibar1 Algis1 Olgegi

Hastane binasini rengi akilda kalicidir

Hastane i¢ mimarisi iyi dizayn edilmistir

Hastane binas1 moderndir

Hastane logosu akilda kalicidir

Bu hastanede hizmet siirecleri gereksiz islemlerden armdirilmigtir

Bu hastanede bekleme siireleri oldukga kisadir

Bu hastane yenilik¢i ve yaratici diiglincelere agiktir

Bu hastanenin doktorlar1 hizmet sunumu i¢in gerekli yetkinlige sahiptirler

Bu hastanenin saglik ¢alisanlar1 hizmet sunumu i¢in gerekli yetkinlige sahiptirler
Bu hastanenin doktorlar1 hastalara pozitif yaklagmaktadir*

Bu hastanenin saglik ¢alisanlar1 hastalara pozitif yaklagmaktadir*

Hastane ¢alisanlari saygili ve diizeyli bir dil kullanir*

Hastane paydaslariyla agik ve diiriist bir iletigim kurar*

Bu hastane temizlige 6nem verir

Bu hastane yemekleri zamaninda ve hijyen kurallarina uygun olarak sunar

Bu hastanenin hizmet birimleri ve hasta odalarinin iklimlendirmesi uygundur*

Bu hastanede istenilen tetkiklerin (MR, rontgen, kan tahlili vb.) gerekli olduguna inantyorum
Bu hastanede doktorlarin 6nermis oldugu tedavilerin gerekli olduguna inaniyorum
Bu hastanede doktorlarin yazdig ilaglarin gerekli olduguna inantyorum

Bu hastane kentin ¢evresel sorunlarma karst duyarli ve sorumlu davranir

Bu hastane sosyal projelerde yer alir

'_"_"_"_"_"_"_"_"_"_"_"_"_"_"_"_"_"_"_"_"_"_‘KesinlikleKatllmlyomm

I\JI\JI\JI\JI\JI\JI\JI\JI\JI\JNNNNNNNNNNNNKat]]m]yOrum
W W W W W W W W W W W W W W W Ww WwWw wWw W w w w Karars]z]m

-lk-lk-lk-lk-lk-lk-lk-hhh###########&]{at]]]yomm
L e e e e e e e e e e e e e e o [Kesinlikle Katiliyorum

Bu hastane topluma yararli olan faaliyetleri destekler*
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