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OZET

Bu ¢alismada hastalarin saglik hizmetleri ve hastaliklar1 ile ilgili bilgi ihtiyacinin alinan saglik hizmetlerinden
memnuniyet ve sadakat diizeyine etkisi ve bu etki {izerinde hastalarin giiven diizeyinin ilimlastirict etkisini ortaya
koymak amaclanmaktadir. Bu amagla, Gaziantep ilinde faaliyet gdstermekte olan secilmis kamu ve ozel
hastanelerinde saglik hizmeti almakta olan 851 hastaya anket uygulanarak, elde edilen veriler istatistik paket
programi ile frekans dagilimi, faktdr analizi, korelasyon ve regresyon analizi kullanilarak incelenmistir.

Analiz sonuglaria gore; hastalarin bilgi ihtiyacinin yiiksek diizeyde oldugu tespit edilmistir. En fazla hekim ve
hemsireye giiven duyulmaktadir. Ayrica hastalarin ¢ogunlugunun aldiklar: saglik hizmetinden memnun ve saglik
kurumunu tekrar tercih etme ve tavsiye etme niyetinde olduklari anlasilmaktadir. Ayrica, hastalarin bilgi ihtiyaci
ile memnuniyet ve sadakat diizeyi arasinda anlamli negatif yonlii bir iligki ve etkinin var oldugu tespit edilmistir.
Hastalarin giiven diizeyinin, bilgi ihtiyact ile memnuniyet ve bilgi ihtiyact ile sadakat arasinda ilimlastirict bir
etkiye sahip oldugu ve bu negatif etkinin ilimlastirici etki sayesinde ortadan kalktig1 da tespit edilmistir.

Anahtar kelimeler: Bilgi Thtiyaci, Giiven, Memnuniyet, Sadakat, Moderator Etki Analizi
ABSTRACT

In this study, it is aimed to reveal the effect of patients 'need for information about health services and diseases on
the level of satisfaction and loyalty from health services and the moderating effect of patients' level of trust on this
effect. For this purpose, a questionnaire was applied to 851 patients receiving health services in selected public
and private hospitals operating in Gaziantep Province, and the data obtained were analyzed using the statistical
package program using frequency distribution, factor analysis, correlation and regression analysis.

According to the analysis results; It has been determined that the information need of the patients is high. Most
physicians and nurses are trusted. In addition, it is understood that the majority of the patients are satisfied with
the health service they received and intend to choose and recommend the health institution again. In addition, it
was determined that there is a significant negative relationship and effect between the patients' need for information
and their level of satisfaction and loyalty. It has been determined that the level of trust of the patients has a
moderating effect between the need for information and satisfaction, and the need for information and loyalty, and
this negative effect has been eliminated by the moderating effect.

Key words: Information Need, Trust, Satisfaction, Loyalty, Moderator Impact Analysis

1. GIRIS

Insanlar bedensel veya ruhsal olarak yasadiklar1 ve kendi kendilerince bas edemeyeceklerini
diisiindiikleri durumlarda saglik hizmetine ihtiya¢ duyabilirler. Hissedilen ihtiyacin dncesinde,
icinde bulunulan durumu degerlendirip belirtilere gore hasta olup olmadigina karar vermek
durumundadir. Ayrica hastane ve hekim se¢imi yapabilmek ve hastaligin belirtileri, tedavisi,
iyilesme siireci ile saglik hizmetinden yararlanirken maruz kalmman is ve islemleri
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anlamlandirma ve degerlendirme yapabilmek icin yeteri kadar bilgiye sahip olamayabilirler. Bu
baglamda insanlarin eksik bilgi ile rasyonel davranmalar1 ve karar verebilmeleri ancak tam ya
da yeterli miktarda bilgiye sahip olmalari ile miimkiindiir. Tiim bu siire¢ igerisinde varligini
hissettiren bilgi eksikligi ve bilinmezlik, bilissel acidan bir takim olumsuzluklara yol
acabilmektedir. Bu olumsuzluklarin giderilmesinde; bireyin hekim ve diger saglik
profesyonellerinin kendisine belirli bir sekilde davranacagi, zarar vermeyecegi ve sadece onun
sthhati i¢in calistiklarina dair inang ve beklentileri yani giliven diizeyi onemli bir yer
tutmaktadir. Bu ¢alismada hasta olan ve tedavi olmak amaciyla hastaneye basvuran bireylerin
saglik hizmetleri ve hastaliklar1 ile ilgili bilgi ihtiyacinin alinan saglik hizmetlerinden
memnuniyet ve sadakat diizeyine etkisi ve bu etki {izerinde hastalarin giiven diizeyinin
moderator etkisi incelenmektedir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Bilgi ve Bilgi Ihtiyaci

Sahip olan bireye veya topluma her an deger katan, insanlik tarihi kadar eski bir ge¢misi olan
bilginin, insanligin gelisiminde &nemli bir yeri vardir (Oner, 2005). Bilgi kavrami “bir deneyim
ve egitim yoluyla birey tarafindan edinilen uzmanlik ve beceriler, belirli bir alanda ya da
toplamda bilinenler; gercekler, malumat ve deneyim yoluyla edinilen uyaniklik ve tanigiklilik”
seklinde ifade edilmektedir (Akpinar ve Akdogan, 2010). Thtiya¢ kavrami ise Tiirk Dil Kurumu
sozliiglinde “herhangi bir sey icin gerekli olma, gereklilik, liizum, gereksinim, giicli istek,
yoksulluk, yokluk, gerekli sey” seklinde tanimlanmaktadir. Bilgi ihtiyact ise herhangi bir
durumda iki taraf arasindaki bilgi farkini, bilginin eksik veya fazla olma durumunu ve karar
verebilmek i¢in bilgiye duyulan ihtiyact ortaya koymaktadir. Bilgi ihtiyaci, zihinsel olarak
bulunulan konumu etkileyen bir eksikligi ifade etmektedir. Bir algi olarak bilgi ihtiyact;
sorunlar algilama, karar verme yetenegi ve sorunlarla bas etme 6zellikleriyle yakindan ilgilidir.
Bazi bireyler i¢inde bulundugu belirsizligi veya sorunu kabul etmez iken, kimi de sorununu
cozebilmek i¢in bilgilenmek isteyebilmektedir. Bundan dolayi bilgi ihtiyacinin, bireye 6zgii bir
kavram oldugu sdylenebilir (Rohde, 1986).

Insanlar, kendi kendilerine bas edemeyeceklerini diisiindiikleri bedensel veya ruhsal sikint1 ya
da hastalik olarak algiladiklar1 bir durumu, sahip olduklar bilgi diizeyi ile agamadiklar1 zaman
saglik hizmetine ve beraberinde bilgiye ihtiya¢ duyabilmektedir. Bu ihtiyacin hissedilmesi
aninda ve Oncesinde insanlar; hem hasta olup olmadigina karar verebilmek hem de hastane ve
hekim secimi, hastaligin belirtileri, tedavisi, iyilesme siireci ile saglik hizmetinden
yararlanirken maruz kalinan ig ve islemlerin anlamlandirmasi ve degerlendirmesini yapabilmek
icin tam bir bilgiye sahip degildirler. Birey saglik hizmetine ihtiya¢ duydugu ana kadar
cogunlukla hastalik veya saglik hizmetleri ile ilgili sahip oldugu bilgi diizeyi ya da bilgi
eksikliginin farkinda degil iken, hasta olduktan sonra bilgi eksikliginin farkina varmakta ve
kabullenerek dile getirdigi zaman bilgi ihtiyacini ortaya koymus olmaktadir. Insanlarin
hastaliktan dolay1 i¢inde bulundugu caresizlik ve kaygi yaninda hastalik ve tip bilgisi ile tibbi
ve teknik tabirleri bilememesi veya yabanci olmasi, tan1 ve tedavi siirecinde durumu anlamasint
zorlastirmaktadir.
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Rutten vd. (2005) yaptiklar1 ¢calismada 1980-2003 yillar1 arasinda 112 makale inceleyerek,
kanser hastalarinin bilgi ihtiyaglarini 10 alt baslik altinda “kansere 6zgii bilgi, tedavi iliskili
bilgi, prognoz bilgisi, rehabilitasyon bilgisi, slirveyans ve saglik bilgisi, hastalikla bas etme
bilgisi, kisilerarasi/ toplumsal bilgi, finans/ yasal bilgi, tibbi sistem bilgisi, viicut imaji ve
cinsellik bilgisi” olarak belirlemistir. Yapilan calismalarda ¢ogunlukla hastalarin tedavi,
komplikasyon, ilaglar ve yasam kalitesi (Tan vd., 2013; Yilmaz ve Ozkan, 2015; Hynes, 1997;
Sahin vd., 2015)), tedavinin yan etkisi, ila¢ bilgisi ve hastalikla bas etme stratejisi (Lock ve
Willson, 2002) komplikasyonlar ve semptomlar (Rich-vanderbij, 1999), kemoterapi, prognoz,
kemoterapi kalitesi, tan1 ve kemoterapi sonucu (Iconomou vd., 2002; Mekuria vd., 2016),
hastalik, tibbi testler ve tedavi (Ladd, 2016) hakkinda bilgiye ihtiya¢c duyduklar tespit
edilmistir.

2.2. Giiven

TDK giiven kavramini “Cekinme ve kusku duymadan inanma ve baglanma duygusu” seklinde
tanimlamaktadir (TDK, 2020). Giiven, yapilmasi gereken her seyin yapildigi duygusunu
saglamaktadir. (McKinstry vd., 2009). Giiven bir savunmasizlik ya da zayifliktan ziyade yeni
kapilar agma kapasitesi olan ve insanlarin tanimadiklar1 bireylerle iliski kurmasina ve bu
iligkiler sayesinde bir¢ok fayda saglamasina yol agmaktadir (Solomon ve Flores, 2001). Giiven
olmadan giinliikk hayatta yasanan iliskiler siirdiiriilemez ve giliven sosyal hayatin teminati
durumundadir (Ertong, 2011).

Gliven, bilgisel esitsizlik problemlerinin ortadan kaldirilmasi i¢in olusturulan bir kurumdur
(Arrow, 1963). Hasta ile hekim arasindaki iligkinin temelini giiven olusturmaktadir. Giiven,
yapilan tedavilerin yaninda psikolojik olarak rahatlama saglayan alternatif bir tedavi
niteligindedir (Ertong, 2011). Genellikle hekimler hastalarla 6zel olarak ilgilendiklerinde ya da
hastalar bunu hissettiklerinde, hekime giiven duymaktadirlar (Skirbekk vd., 2011). Hekim ile
hasta arasindaki kisilerarasi gliven duygusu bir¢ok faktdr yaninda teshis ve tedavi siirecinde
bilgilendirme ve bilgi karmasiklig1 gibi bilgiye dayanan faktorler tarafindan da etkilenmektedir
(Giilcemal ve Keklik, 2016). Hasta giiven diizeyinin diisiik olmast durumunda daha fazla test,
sevk ve/veya ek tibbi bilgi talep edebilir ve yazilan receteden ve verilen tedaviden siiphe
duyabilir. Bu hastalar hastanelerden aldiklar1 fayda esasina dayanan hizmetleri sorgulamakta
ve hep daha iyisini aramakta, glivenebilecegi hizmetleri talep etmektedir (Thom vd., 2002).
Saglik sektoriinde kamu veya 6zel hastane farketmeksizin begenilen olmak yetmeyip, kurum
olarak itibar1 ve giivenilir olmay1 siirdiirebilir olmak gerekmektedir (Dizman, 2018 ).

2.3. Memnuniyet ve Sadakat

Miisteri isletme icin hem son kullanici hem de isletmenin gelir kaynagi oldugu igin
onemsenmesi ve memnun edilmesi gerekmektedir. Mal veya hizmetin iiretiminden ¢ok
miisteriye nasil yansidigina, miikkemmel ve kusursuz olmasina, tatmin saglayip saglamadigina,
ihtiyac ve beklentileri ne 0lglide karsiladigina, verilen taahhiidiin ne kadarimin yerine
getirildigine dikkat etmek Onemlidir (Demirbag, 2004). Memnuniyet; hayat tarzi, gecmis
tecriibeler, gelecekten beklentiler, kisisel ve toplumsal degerleri kapsayan pek ¢ok faktor ile
alakali karmasik bir kavramdir. Bir iirlin veya hizmetten memnun olan birey; yeni hizmet veya
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iiriinlerden de satin alir, isletme, {irlin veya hizmetleri hakkinda agizdan agza olumlu mesajlar
iletir, diger firmalarin marka veya iiriinlerine ve bunlarin fiyatlarina daha az duyarlilik gosterir.

Gliniimiiz pazar kosullarinda ve yogun bir rekabet altinda yasamini siirdiirmek, pazar payini
korumak ve artirabilmek, miisterileri elde tutmak ve siirekli karlilik i¢in, sadakat gdsteren
miisterilere sahip olmak isletmeler agisindan oldukca 6nemlidir (Degermen, 2006). Sadik bir
misteri; ayni isyerinden diizenli olarak, bir¢ok {iriin ya da hizmet alan, diger miisterilere tavsiye
eden ve baghligin1 goésteren miisteridir (Varolan, 2002). Firma agisindan miisteri sadakati,
yeniden satis ve pazar istikrar1 anlamina gelmektedir. Miisteri sadakatinin isletmeler agisindan
sagladig1 baslica istiinliikler; satis islemlerini kolaylagtirmasi, pazara istikrar getirmesi,
fiyatlarin kontrol edilebilmesi, daha sik ziyaret ve dagitim kanallar1 konusunda yardimci
olmasu olarak ifade edilebilir (Sharp ve Sharp, 1997). Giiniimiizde hastalarin istedikleri
hastaneyi tercih etme ve hizmet alma ozgiirliigiine kavusmus olmalarindan dolay:1 saglik
hizmetleri piyasasinda yogun bir rekabet yasanmaktadir. Saglik hizmetlerinde basarinin elde
edilebilmesi i¢in de teknik becerilerin yaninda miisteri memnuniyetinin ve ihtiyag durumunda
tekrar ayn1 hastanenin tercih edilmesinin saglanmasi gerekmektedir (Thiele ve Bennett, 2010,
5.195).

2.4. Literatiir Taramasi ve Hipotezlerin Gelistirilmesi

Tibbi bakim verenlerin hastalara tedavi ve diger olanaklara yonelik yapilabilecek tercihler
hakkinda bilgi vermesi (Neuman ve Neuman, 2009) ve yapilacak tedavi ile ilgili hastalarin bilgi
ihtiyacinin karsilanmasi ve bir sonraki geliste hastalarin daha az soruya sahip olmalari
memnuniyet artisma yol agmaktadir (Ozcan vd., 2013). Ameliyat olacak hastalara anestezi,
ameliyat, olusabilecek komplikasyonlar ve hastanin kendi rolii ve katkisinin ne olacaginin
anlayabilecegi bir dille aciklanmasinin yararli olacagi ve memnuniyeti artacagi belirlenmistir
(Grabow ve Buse, 1990). Hastalarla iyi iletisim kurmak, hastalarin bilgi ihtiyacin1 kargilama
yetenegine sahip olmak ve sorulan sorulara tatmin edici cevaplar vermek hasta memnuniyetini
saglamada olduk¢a 6nemli olmaktadir (Izumi vd., 2006). Ayrica hekimin olumlu davranislar
ile hastaya bilgi verilmesi memnuniyet lizerinde etkili olmaktadir (Kisa, 2007). Baz1 ¢aligmalar
1s1ginda  hastalarin bilgi ihtiyac1 ve ihtiyacin karsilanma durumunun alinan hizmetten
memnuniyeti etkiledigi ve memnuniyetin de sadakate yonelik tutum ve davranisi etkileyen en
onemli faktorlerden biri olduguna dair genel goriis de dikkate alinarak gelistirilen varsayim;
Hi: Bilgi ihtiyacinin memnuniyet diizeyine negatif etkisi vardir.

H2: Bilgi ihtiyacinin sadakat diizeyine negatif etkisi vardir.

Giiven, belirsizlik ve karmasa gibi olumsuz durumlarin ¢oziimlenmesinde giivenlik hissi
yaratarak risk alabilmeye imkan saglamakta (Ozel Pelenk, 2011) ve bireyin olumlu beklentiler
icinde kontrol veya takip yapmadan savunmasiz kalmaya riza gostermesine yol acmaktadir.
Hasta memnuniyeti, giiven diizeyi ile birlikte hareket etmektedir (Thom vd., 2002). Hastalarin
hastaneyi tercih etmelerinin en Onemli nedenleri arasinda Oncelikle alinan hizmetten
memnuniyet ve hekime duyulan giiven gelmektedir (Glilcemal ve Keklik, 2016). Hekime
duyulan giiven azaldik¢a, ayni hekimi veya saglik kurumunu tercih etme ihtimali de
diismektedir (Mainous, 2001). Giiven diizeyindeki artis daha fazla memnuniyete, tedaviye
bagliliga ve iliskinin siirdiiriilmesine yol agmaktadir (Ertong, 2011). Saglik profesyonellerine

565


mailto:iksadjournal@gmail.com

oo JOURNAL OF INSTITUTE OF ECONOMIC
Journa DEVELOPMENT AND SOCIAL

KSAD RESEARCHES

ISSN:2630-6166
International Refeered & Indexed 2020 Open Access Refeered E-Journal
Vol:6 / Issue:24 iksadjournal.com / iksadjournal@gmail.com p-562-580

Article Arrival Date 06/08/2020 ARTICLE TYPE Published Date 20.09.2020
D0i:10.31623/iksad062413 Research Article

duyulan giiven hastanin daha fazla tibbi bakim kullanmasina yol acabilmektedir (Lim, 2007).
Bazi ¢alismalarda giivenin turizmle ilgili hizmetler veya {iriinlerin ¢evrimigi satin alma niyeti
iizerinde etkiye sahip ve ozellikle giivenlik ve memnuniyet arasinda anlaml iligkiler oldugu
(Oneto vd., 2015), giivenin etik satis davranisi ile tekrar satin alma davranisi arasinda araci
etkiye sahip oldugu (Demirgiines, 2015), mobil ticarette giiven ve memnuniyetin sadakati
arttirdigr (Jimenez ve San-Martin, 2016), memnuniyet, algilanan deger ve giivenin marka
sadakati olusturmak i¢in ¢ok onemli faktorler oldugu (Tiirker ve Tiirker, 2013), bir web sitesi
miisterilerinin algiladiklar1 e-giiven ve e-tatminin e-sadakati etkiledigi (Sevim, 2018) tespit
edilmistir. Giivenin bircok olumlu etkisi ve yazinda yer alan ¢aligmalar da g6z oniine alinarak
gelistirilen varsayim;

Hia: Bilgi ihtiyacinin memnuniyete etkisinde giiven diizeyinin moderator etkisi vardir.

H2a: Bilgi ihtiyacinin sadakate etkisinde giiven diizeyinin moderator etkisi vardir.

Miisteriyi elde tutmanin ve sadakat olusturmanin en 6nemli sartlarindan bir tanesi miisteri
memnuniyetinin saglanmasidir (Giizel, 2006). Kullanilan hizmetlerden memnun olma durumu
hem sadakate olumlu etki etmekte (Uyar, 2019) hem de artirmaktadir (Casalo vd., 2008;
Setiawan ve Devi, 2016). Miisteri memnuniyeti satin alma niyeti (Orel ve Kara, 2012; Karakas
vd., 2017), agizdan agiza iletisim (Ercis ve Biiytik, 2016) tizerinde olumlu bir etkiye sahip olup,
bu sayede miisteri memnuniyetine odaklanan isletmeler, sadik miisterileri sayesinde kendi
tanitimlarin1 ve reklamlarin1 yapabilmektedir (Kim vd., 2004). Diger sektorlerde oldugu gibi
saglik sektoriinde de hizmetten memnun olan bir hasta olumsuzluk olmadig: siirece daima ayni
hastaneyi tercih eden (Chahal, 2008), daha az sikayet eden, tibbi tedaviyi devam ettirme veya
tamamlama arzusunda olan sadik birer miisteri haline doniisebilmektedir (Thiele ve Bennett,
2010). Boylece memnun olan hastalarin tamami olmasa bile bir kism1 hastanenin sadik birer
paydas1 olacak ve beraberinde yeni hastalar1 da getirme olasilig1 yiikselecektir (Hosgor vd.,
2017). Yazinda bir¢ok ¢alismada genel kabul goren memnuniyetin sadakat {izerinde olumlu
etkiye sahip oldugu goriisii baz alinarak gelistirilen varsayim,;

Hs: Memnuniyet ile sadakat diizeyi arasinda pozitif iliski vardir.
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MEMNUNIYE

-

BILGI
HTIYACI
Tedavi Bilgisi
Hastalik Bilgisi
Sistem Bilgisi
Prognoz Bilgisi
Einanc Rilnici

Ha

SADAKAT

Sekil 1. Arastirma Modeli

3.MATERYAL VE YONTEM

Bu aragtirmada saglik isletmelerinde tedavi gdérmekte olan hastalarin saglik hizmetleri ve
hastaliklari ile ilgili bilgi ihtiyaclarinin alinan hizmetten memnuniyet ve sadakate etkisi ve bu
etki tizerinde giliven diizeyinin ilimlastirict etkisini belirlemek amag¢lanmaktadir.

Arastirma, Gaziantep Ilinde faaliyet gdsteren kamu, 6zel ve {iniversite hastaneleri olmak iizere
20 adet hastaneden saglik hizmeti almakta olan hastalar1 kapsamaktadir. Bu hastanelerden tip
fakiiltesi hastanesi, egitim ve arastirma hastanesi ile ii¢ adet devlet hastanesi dogrudan
secilirken, 6zel hastaneler arasindan ii¢ tanesi tesadiifi olarak secilerek, caligmanin uygulama
alanina dahil edilmistir. Hastanelerin her biri i¢in 6rneklem sayisi ise tabakali 6rneklem
yontemiyle hizmet verilen hasta sayilarinin oranlamasi yapilarak belirlenmistir. Hastanelerde
saglik hizmeti almakta olan, ulasilabilen ve katilmay1 kabul eden (kolayda drneklem yontemi)
855 hastaya anket uygulanarak, elde edilen formlardan uygun goriilen 851 adeti analize dahil
edilmistir.

Bu calismada kullanilan anket formu bazi ¢alismalardan yararlanilarak; hastalarin bilgi ihtiyaci
Olcegi 14 ifadeden (Rutten vd., 2005; Catal ve Dicle, 2008), giiven diizeyi Olcegi 4 ifadeden
(Ertong, 2011), memnuniyet diizeyi dlcegi 4 ifadeden (Casalo vd., 2008) ve sadakat diizeyi
Olcegi ise 2 ifadeden (Cat1 ve Kogoglu, 2008) olusmaktadir. Soru ifadeleri likert tipinde besli
cevap secenegine sahiptir. Ayrica sosyo-demografik ozellikler de 7 adet ifade ile dl¢lilmektedir.
Arastirma modelini olusturan 24 ifade yiiksek bir giivenirlik diizeyine sahip olup, Cronbah’s
Alpha degeri ,949 olarak bulunmustur.

4. BULGULAR
Elde edilen veriler istatistik paket programi ile frekans dagilimi, faktor analizi, korelasyon ve
regresyon analizi kullanilarak incelenmistir.
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4.1. Frekans ve Yiizde Dagilimlari

Calismanin bu boliimiinde elde edilen bulgular, dncelikle sosyo-demografik 6zellikler olmak
iizere ¢esitli frekans ve yilizde dagilimlart seklinde tablolar halinde sunulmaktadir.

Tablo 1. Sosyo-Demografik Ozellikler

F % F %

Cinsiyet | Kadin 537 63.1 Is¢i 110 12.9
Erkek 314 36.9 Memur 60 7.1

18-20 64 75 Ogrenci 76 8.9

20-29 196 23 Ev hanimi 353 415

Yas 30-39 165 194 Serbest 80 9.4
40-49 191 22.4 Emekli 33 3.9

50-59 115 | 135 | Meslek | Esnaf 3B | 41

59 yas tstii 120 141 Akademisyen 3 0.4

1000 tl. alt1 257 30.2 Hakim-Savci 3 0.4

) 1000-2000 408 47.9 Issiz 8 0.9
Gelir  175001-3000 105 | 123 Ogretmen 26 | 3.1
3001-4000 52 6.1 Emniyet pers. 2 0.2

4000 tl. Gsti 29 3.4 Askeri personel 2 0.2

Diger 60 7.1

Okur-yazar 268 315 Medeni | EVli 597 | 70.2
Ilkogretlm 216 254 Durumu Bekar 201 23.6

| Lise 203 | 239 Diger 53 | 6.2
Egitim 7 i cans 61 7.2 Sgk 615 | 72.3
Durumy | Lisans 82 9.6 G§a§1‘k [ Ozel saglik sigor. | 32 | 3.8
Yiiksek lisans 20 24 uvencest Yesil kart 103 121

Doktora 1 0.1 Diger 101 11.9

Toplam 851 100 Toplam 851 100

Tablo 1.’e gore katilimcilarin gogunlugu kadin (% 63,1), 20-49 yas araliginda (% 64,8), evli (%
70,2), lise ve altinda bir egitim diizeyine sahip (% 80,8), ev hanim1 (% 41,5), 3000 TL. nin
altinda gelir diizeyi olan (% 90,4) ve saglik giivencesi olarak Sgk (% 72,3) kapsaminda yer alan
bireylerden olugmaktadir.

Tablo 2. Bilgi ihtiyaci ile ilgili Verilen Cevaplar

Ihtiyag Kararsizim Ihtiyag

F % F % F %
Hekim ve saglik personelinin deneyimi veya nitelikleri 722 | 84.8 85 10.0 34 52
Tibbi ekipman ve malzemelerin kalitesi 712 | 83.7 99 11.6 40 4.7
Tedavi maliyeti, sigorta kapsami veya diger finansal konular 463 | 54.4 186 21.9 202 23.7
Hastaligin belirtileri 620 | 728 | 137 | 16.1 94 11
Hastaligin nedenleri ve seyri 614 | 72.1 136 16.0 101 11.9
Hastaligin fiziksel etkileri 615 | 72.3 138 16.2 108 115
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Hastaliga nasil teshis konuldugu 590 | 69.3 149 17.5 112 131
Uygulanan tedavinin yan etkileri / riskleri ve faydalar1 538 | 63.2 186 21.9 127 14.9
Mevcut tedavi ve diger tedavi secenekleri 522 | 61.2 193 22.7 137 16.1
Uygulanan testler ve diger prosediirler 509 | 59.8 206 24.2 136 16
Uygulanan tedavi siireci ve tedavinin nasil isleyecegi 526 | 61.8 205 | 241 120 141
Uygulanan tedavinin eksik ya da yanlig yapilmasi 507 | 59.6 210 | 24.7 134 15.7
Hastaligin yasam siiresine bir etkisi 528 | 62.0 202 23.7 121 14.2
Hastaligin tedavi sonrasinda yeniden tekrarlayip 523 | 614 202 23.7 126 14.9

Tablo 2.’ye gore hastalar en fazla hekim ve saglik personelinin deneyimi veya nitelikleri
hakkinda (%84,8) ve en az ise tedavi maliyeti, sigorta kapsami veya diger finansal konulardaki
bilgiye (% 54.,4) ihtiya¢ duymaktadir.

Tablo 3. Giiven ile Ilgili Verilen Cevaplar

Giivenmiyorum Kararsizim Giliveniyorum

F % F % F %
Kuruma (hastane) duyulan giiven 54 6.3 174 204 623 73.2
Hekime duyulan giiven 35 4.2 108 12.7 708 83.1
Hemsireye duyulan giiven 58 6.8 149 175 644 75.6
Diger saglik personeline duyulan giiven 75 7.7 173 20.3 613 72.0

Tablo 3.’e gore, hastalar en fazla hekime (% 83,1) en az ise diger saglik personellerine (% 72,0)
giiven duymaktadir.

Tablo 4. Memnuniyet ve Sadakat ile Ilgili Ifadelere Verilen Cevaplar

Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum

F % F % F %

Bu hastaneden saglik hizmeti aldigim i¢in dogru karar verdigimi
78 9.1 157 18,4 616 72.3

diistiniiyorum

Bu hastaneden saglik hizmeti aldigim i¢in ok memnunum 92 108 | 126 | 148 | 633 | 744
Bu hastaneden yasadigim deneyim memnuniyet verici 102 12 137 | 16,1 | 612 | 719
Genel anlamda bu hastanede yapilan islemlerden memnunum 90 106 | 134 | 157 | 627 | 737

Herhangi bir saglik problemiyle karsilastigimda tercih edecegim ilk

12 14. 7 A
saglik kurumu buras: olurdu 3 5| 191 ) 224 ) 53 63

Saglik kurumunu, sunmus oldugu hizmetler nedeniyle ¢evremdekilere

. . 114 | 134 | 157 | 18,4 | 580 | 68.2
tavsiye ederim

Tablo 4.’e gore, hastalarin ¢ogunlugunun (% 73) alinan saglik hizmetinden memnun ve saglik
kurumunu tekrar tercih ve tavsiye etme niyetinde ( % 65,6) olduklari tespit edilmistir.
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4.2. Faktor analizi

Hastalarin bilgi ihtiyacina yonelik ifadelerin aralarindaki iligkilere gore gruplandirmak veya alt
boyutlar1 belirlemek amaciyla faktér analizi (KMO Testi=921 ve Bartlett Kiiresellik Testi
sig.=,00) yapilmistir.

Tablo 5. Bilgi ihtiyac1 Olgegi Faktor Analizi
Tedavi | Hastalik | Prognoz | Sistem | Finans

Hekim ve saglik personelinin deneyim ve nitelikleri ,923

Tibbi ekipman ve malzemelerin kalitesi ,924

Tedavi maliyeti, sigorta kapsami veya diger finansal konular ,863

Hastaligin belirtilerinin neler oldugu ,825

Hastaligin nedenleri ve seyrinin nasil olacagi ,813

Hastaligin fiziksel etkilerinin neler oldugu ,791

Hastaliga nasil teshis konuldugu ,684

Uygulanan tedavinin yan etkileri / riskleri ve faydalari (44

Uygulanan mevcut tedavi ve diger tedavi segenekleri ,806

Uygulanan testler ve diger prosediirler ,786

Uygulanan tedavi siireci ve tedavinin nasil isleyecegi ,673

Uygulanan tedavinin eksik ya da yanlis yapilmasinin sonuglari ,697

Hastaligin yasam siiresine bir etkisinin olup olmayacagi ,847

Faktor analizinde warimax dondiirme teknigi kullanilarak toplam varyansin % 85,5°ni
aciklayan 5 faktorlii bir yap1 elde edilmistir. Tablo 5.’te gortildiigii gibi “’Uygulanan tedavinin
eksik ya da yanlis yapilmasinin sonuclari’ ifadesi birden fazla faktorle iliskili (binisik
degisken) oldugundan 6lgekten ¢ikarilmistir. Ayrica finans bilgisi de tek ifadeden olustugu icin
analizden ¢ikarilmistir. Boylece 6lcek 4 alt boyut ve 12 ifadeden olugsmakta ve bu alt boyutlar
(tedavi bilgisi (,919), hastalik bilgisi (,929), prognoz bilgisi (,835) ve sistem bilgisi (,839))
yeterli glivenirlige sahip durumdadir.

4.3. Hipotez testleri

Calismanin bu boliimiinde; gelistirilen hipotezler dogrultusunda degiskenler arasinda
ongoriilen iligki ve etkilesimin dogrulanmasi amaciyla yapilan korelasyon ve regesyon analizi
sonuclar incelenmektedir.

4.3.1. Korelasyon analizi

Calismanin bu boliimiinde bilgi ihtiyact ve bilgi ihtiyacinin alt boyutlar1 ile memnuniyet ve
sadakat arasindaki iligki incelenmektedir.

Tablo 6. Korelasyon Analizi
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Bilgi Ihtiyaci Memnuniyet Sadakat
Bilgi Ihtiyaci 1
Memnuniyet -.463™ 1
Sadakat =417 857" 1

**Korelasyon .01 diizeyinde anlamli
*Korelasyon .05 diizeyinde anlaml

Tablo 6.’ya gore hastalarin bilgi ihtiyaci ile memnuniyet ve sadakat diizeyi arasinda anlamli,
ters (negatif) yonli ve orta diizeyde bir iligki bulunurken, memnuniyet ile sadakat arasinda
anlamli, pozitif (dogrusal) yonlii ve ¢ok yliksek diizeyde bir iliski bulunmaktadir. Bu sonuglar
ile Hz hipotezi dogrulanmaktadir.

Tablo 7. Bilgi ihtiyac1 Alt Boyutlarinin Memnuniyet ve Sadakat ile Iliskisi

Tedavi bilgisi | Hastalik bilgisi | Sistem bilgisi | Prognoz bilgisi
Memnuniyet -.410™ -.396™ -.349™ -.357™
Sadakat -.382™ -.359™ =274 -.341"

**Korelasyon 0.01 diizeyinde anlaml
*Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamli

Tablo 7.’ye gére memnuniyet ile tedavi bilgisi arasinda anlamli, ters (negatif) yonlii ve orta
diizeyde, diger alt boyutlar ile arasinda ise diisiik diizeyde bir iliski bulunmaktadir. Sadakat ile
bilgi ihtiyact alt boyutlar1 arasinda anlamli, ters (negatif) yonli ve diisiik diizeyde bir iligki
bulunmaktadir.

4.3.2 Regresyon ve Moderator (Ilhmlastirict) Etki Analizi

Analiz yapilmadan 6nce verilerin regresyon analizine uygunlugunun kontrolii i¢in; normal Q-
Q grafigi, carpiklik ve basiklik degerleri ile Kolmogorov Simirnov testine bakilarak verilerin
normal dagilim gosterdigi varsayilmistir. Ayrica hata terimleri arasinda otokorelasyon
olmadigi, bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal iliski (multicollinearity) bulunmadig1
ve homoscedasticity (esvaryanslilik) varsayimi kontrol edilmistir. Boylece yapilan kontroller
neticesinde regresyon analizi yapmaya engel olabilecek bir durumun olmadigi anlasilmistir.

Tablo 8. Model Ozeti Tablosu-1

Model R Kare
1 | Bilgi ihtiyact - Memnuniyet 214
2 | Giiven - Memnuniyet 420
3 | Moderator-1 - Memnuniyet .057
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Kareler Ortalama .
Model Toplam df Kare F Sig.
Regresyon | 178.065 1 178.065 | 231.342 | .000
1 | Bilgi ihtiyact - Memnuniyet
Kalint1 653.481 | 849 770
2 Regresyon | 349.069 1 349.069 | 614.247 | .000
Giliven - Memnuniyet Kalinti 482.477 849 .568
Regresyon | 47.005 1 47.005 | 50.866 | .000
3 | Moderator -1 - Memnuniyet
Kalint1 784.541 | 849 .924

Tablo 9.’a gore; her li¢ model de kendi iginde bir biitiin olarak anlamli bulunmustur.
Analiz sonucu bilgi ihtiyaci, gliven ve moderator-1 degiskeninin memnuniyete etkisi oldugunu

gostermektedir.
Tablo 10. Katsayilar Tablosu-1
Standartlasmamig Standartlastirilmig
Model Katsayilar t Sig.
B 'Std. Hata Beta
Memnuniyet (Sabit) 5.055 .083 60.809 .000
Bilgi Thtiyaci -.562 .037 -.463 -15.210 .000
Memnuniyet (Sabit) .668 132 5.060 .000
Giiven .801 .032 .648 24,784 .000
Memnuniyet (Sabit) 3.949 .034 114.473 .000
Moderator -1 192 .027 .238 7.132 .000

Tablo 10.’a gore; model-1°de bilgi ihtiyaci ile memnuniyet arasinda negatif (ters)
yonlii iliski ve etki bulunmaktadir. Model-2’de giiven diizeyi ve model-3’te ise moderator-1
degiskeni ile memnuniyet arasinda pozitif yonlii iliski ve etki bulunmaktadir. Boylece; bilgi
ithtiyacinin memnuniyete olan negatif etkisi, moderatér-1 degiskeni ile pozitife doniismiistiir.
Bu da giiven diizeyinin ilimlastirict etkisinin var oldugunu gdstermektedir. Bu sonuglar ile H:
ve Hia hipotezleri dogrulanmaktadir.

Tablo 11. Model Ozeti Tablosu-2

Model R Kare
1 Bilgi Ihtiyaci - Sadakat 174
2 Giiven - Sadakat .368
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3 Moderator-1 - Sadakat

.037

Tablo 11.’e gore; 3 farkli modelde sadakat diizeyindeki degisimin % 17,4’ bilgi ihtiyaci, %

36,81 giiven ve % 3,7’°si moderator-1 degiskeni tarafindan agiklanmaktadir.
Tablo 12. F Tablosu-2

p.562-580
20.09.2020

Kareler Ortalama .
Model Toplami df Kare F Sig.
. Regresyon | 176.788 1 176.788 | 178.671 | .000
1 | Bilgi ihtiyact - Sadakat gresy
Kalint1 840.050 | 849 .989
9 Regresyon | 374.393 1 374.393 | 494.767 | .000
Gtliven - Sadakat Kalint1 642.444 849 757
Regresyon | 37.154 1 37.154 32.198 .000
3 | Moderator -1 - Sadakat
Kalint1 979.683 | 849 1.154

Tablo 12.’ye gore; her ii¢ model de kendi i¢inde bir biitiin olarak anlamli bulunmustur. Analiz
sonucu bilgi ihtiyaci, giiven ve moderator-1 degiskeninin sadakate etkisi oldugunu
gostermektedir.

Tablo 13. Katsayilar Tablosu-2

Model Standartlagsmamig Standartlastirilmig i Sig.
Katsavilar Katsavilar
B Std. Hata Beta

1 | Sadakat (Sabit) 4.904 .094 52.035 .000
Bilgi Thtiyaci -.560 .042 -417 -13.367 .000

2 | Sadakat (Sabit) 407 152 2.674 .008
Giiven .829 .037 .607 22.243 .000

3 | Sadakat (Sabit) 3.794 .039 98.435 .000
Moderator -1 A71 .030 191 5.674 .000

Tablo 13.’e gore; model-1"de bilgi ihtiyaci ile sadakat arasinda negatif (ters) yonlii iliski ve etki
bulunmaktadir. Model-2’de giiven diizeyi ve model-3’te ise moderator-1 degiskeni ile sadakat
arasinda pozitif yonlii iliski ve etki bulunmaktadir. Boylece; bilgi ihtiyacinin sadakate olan
negatif etkisi, moderatdr-1 degiskeni ile pozitife doniigmiistiir. Bu da giliven diizeyinin
tlimlastirict etkisinin var oldugunu goéstermektedir. Bu sonuglar ile H2 ve Hoa hipotezleri
dogrulanmaktadir.

4. Tartisma

Hizmet verilen hasta ile personel sayisi arasindaki dengesiz dagilim, hizmeti sunan saglik
personelleri ile hastalar agisindan diisliniildiigiinde; hizmet sunanlar i¢in daha fazla is yiikii,
stres, yanlis kararlar verme, iletisim problemleri gibi sorunlara yol acabilirken, hastalar
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acisindan ise daha fazla bekleme siiresi, standart hizmet siiresinden ¢ok daha kisa bir siirede
hizmet verilmesi, sikayetlerin tam olarak dile getirilememesi, yogunluk ve zaman sorunundan
dolay1 yasanan iletisim problemleri dogrultusunda cevaplanamayan sorular ve yeteri kadar bilgi
alamama gibi sayilabilecek bir¢ok olumsuz durumlara yol agabilmektedir.

Bu olumsuzluklardan, hastalarin karsilanmasini bekledigi bilgi ihtiyaglarindan en onceliklisi
hekim ve saglik personelinin deneyimi veya niteliklerinin neler olduguna ( %84,8) dair bilgidir.
Hastalarin hastane ve hekim se¢imi yaparken internet ve sosyal paylasim sitelerini kullaniminin
bilgi arama ve bulmada olumlu etkisi olmasina ragmen, alinan sonuglar hastane ve hekimler
hakkinda bilgi paylagimlarinin beklentilerin altinda kaldiginin bir gostergesi durumundadir.
Diger bir deyisle hastalar hekim ve saglik personelinin deneyim, tecriibe ve nitelikleri
konusunda bilgi eksikligi duymakta, daha fazla bilgi sahibi olmak istemektedir ve bu
dogrultuda hizmet alacagi kisileri se¢gmek istemektedir. Ayrica hastalik, belirtileri, tedavisi,
etkileri ve iyilesme siireci ile ilgili diger konularda hastalarin yaklasik olarak % 70’1 bilgiye
ihtiya¢ duydugunu beyan etmekte, ancak medikal bilgilerin oldukg¢a karmasik olmasi, hasta ile
hekim arasinda bilgi farkliligi kaginilmaz (Arrow,1963) hale getirmektedir. Top ve Tarcan
(2007)’a gore hasta alacagi hizmet hakkinda tam bilgiye sahip olamadig1 halde hekimi, hastalig1
ve tedavisinde ne yapilacagini bilen bir kisi olarak kabul edilmektedir. Aksine hasta sadece
hastalig1 ile ilgili degisiklikleri fark edebilecek durumdadir. Arastirmanin sonuglar1 da bu
diisiinceyi destekler durumdadir, hastalarin biiylik ¢ogunlugu hastalik ve saglik hizmetleri
konusunda bilgi eksikligi yasamaktadir ve bilgiye ihtiya¢ duymaktadir.

Arastirmanin diger boyutunda hastalarin en ¢cok hekime (% 83,2) sonrasinda sirayla hemsireye,
kuruma ve diger saglik personeline giiven duydugu anlagilmaktadir. Sonuglara gore; hasta ile
hekim arasindaki iligkinin temeli olusturulmus (Arrow, 1963), ¢ekinmeden ve kusku duymadan
(TDK, 2020), beklentileri dogrultusunda davranilacagi (Ammeter vd, 2004), hayal kirikligina
ugratilmayacagi (Luhmann, 1979) ve hakkinda dile getirilen sozlii ya da yazili ifadelere itibar
edilebilecegini (Rotter, 1971) gostermis olmaktadir. Hastalarin saglik profesyonellerine olan
yiiksek giiven diizeyinin saglanmasi hekim ile hasta arasindaki bilgisel esitsizligin ve bilgi
ithtiyacinin ortadan kaldirilmast (Arrow, 1963) veya hafifletilmesine bir ¢oziim olarak
diistiniilebilir.

Sonuglara gere hastalarin biiylik ¢ogunlugu alinan hizmetten memnun ( yaklasik % 73)
oldugunu belirtmektedir. Hastanede saglik hizmeti yaninda farkli hizmet tiirlerinin birlikte
sunuluyor olmasi hasta memnuniyetinin sadece tibbi uygulamalarla ilgili bilgi eksikligi veya
ihtiyacindan etkilenmedigini gostermektedir. Bu dogrultuda Eroglu (2005) da miisteri
memnuniyetinin tek boyutla direkt olarak olgiilemeyecegini kokeninde birgok faktor
barmdirdigint belirtmektedir.

Hastalarin yaklasik % 65°1 sadakate yonelik olumlu tutum ve davranig gdsterecegini beyan
ederken, yine memnuniyette oldugu gibi sadakatin saglanmasi1 konusunda da farkl faktérlerin
etkisi olmasi1 kuvvetle muhtemeldir.

Calismada saglik hizmetinden yaralanan hastalarin genel memnuniyet ve sadakat diizeyi
iizerinde hastaliklar1 ve cesitli saglik konularinda yasadiklar1 bilgi eksikligi (ihtiyaci)
memnuniyet ve sadakati azaltic bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Calismanin elde edilen
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sonuglar1 bilgi ihtiyact ile memnuniyet ve sadakat arasindaki iliskiyi inceleyen caligmalar
(Grabow ve Buse,1990; Ozcan vd., 2013; Mekuria vd. , 2016; Demirkiran ve Uzun,2012) ile
tutarlilik gostermektedir. Literatiirde hastalik ve saglik hizmetleri konusunda bilgi farkliliginin
ve bilgi ihtiyacinin tespitini amaglayan bir¢ok c¢alisma varken, karsilastirma yapilabilecek
ozellikte cok fazla calismaya rastlanmamustir.

Hastalarin doktora ve hemsireye duydugu giiven diizeyinin daha yiiksek olarak tespit edilmesi,
oncelikli hizmet sunuculari olmalari ve daha fazla iletisim kurma ve etkilesim imkanina sahip
olunmasi ile iliskilendirilebilir. Yazinda giiven kavrammm memnuniyet ( Y1lmaz ve Akkaya, 2009; Shabbir
vd., 2010; Oneto vd., 2015; Ertong, 2018) ve sadakat (Kim vd., 2008; Cabuk ve Demirci, 2008
; Li, 2011; Giirbiiz ve Dogan, 2013; Loureiro vd., 2014; Délarslan ve Ozer, 2014; Demirgiines, 2015;
Jimenez and San-Martin, 2016) {izerinde olumlu etkiler olusturdugu ve 6nemli bir faktor oldugu
vurgulanmaktadir.

Calismanin bulgulart bilgi ihtiyacinin (eksiklik) memnuniyet ve sadakat iizerinde anlamli
negatif bir etki olustudugunu gostermektedir. Bilgi ihtiyaci arttikga memnuniyet ve sadakat
diizeyinde azalmaya yol agmaktadir. Ilimlastiric1 etkisi incelenen giiven diizeyinin bu negatif
etkiyi pozitife cevirmesi, 6ziinde varolan ve insanlar {izerinde psikolojik rahatlama saglayan
bir¢ok olumlu etki sayesinde olmaktadir.

5. SONUC VE ONERILER

Yazinda sadece saglik hizmetlerinde degil her alanda 6nemi konusunda fikir birligi bulunan
bilgi kavramy, alict ve satici veya hizmeti sunan ve kullanan arasindaki iligkide tam bilgi-eksik
bilgi, simetrik bilgi-asimetrik bilgi seklinde karsilastirma ve incelemelere konu olmus, iki taraf
arasindaki bilgi farkliliginin yol agtigi sorunlar ve aksakliklar ile sonuclart ortaya
konmustur.Saglik hizmetlerinde de yogun teknik ve uzmanlik bilgisinden kaynaklanan saglik
profesyonelleri ile hasta arasindaki bilgi farkliligi, hastalar agisindan saglik hizmetleri ve
hastaliklar ile ilgili bilgi ihtiyacinin farkina varilmasi ve tatmin edici diizeyde giderilmesine
yonelik ¢oziim yollar:1 bulunmasinin gerekliligini giin yliziine ¢ikarmistir.

Calismanin sonuglari; hastanelerde saglik profesyonelleri ile hasta arasinda yiiksek diizeyde
bilgi farklilig1 oldugunu ve hastalarin bilgiye ihtiya¢ duydugunu yani bilgi talep ettigini ortaya
koymaktadir. Aym1 zamanda hastalarda yiiksek diizeyde bir giliven algisinin olustugu ve
beklentilerin karsilanmasindan dolay: yiiksek diizeyde memnuniyet ve sadakate yonelik tutum
ve davranislarin olumlu oldugunu goéstermektedir. Ancak halen memnun edilmesi gereken
yaklagik % 16 kararsiz ve % 6 memnun olmayan ve sadakat konusunda da yaklasik % 20
kararsiz ve % 14 kuruma sadik olmayan bir hasta kitlesi bulunmaktadir. Ayrica yiiksek diizeyde
bilgi ihtiyaci veya talebinin memnuniyet diizeyini ve hastalarin uzun dénemde kurumla ilgili
niyetlerini ve bagliliklarin1 da diisiiriicii bir etkiye yol actigini gostermektedir. Bu baglamda
durumun hastanelerin saglik hizmetleri pazarlamasinda ve faaliyetlerini uzun yillar boyunca
stirdiirebilmesini saglayacak olan memnun ve sadik miisterileri elde etme cabalarina zarar
verebilecek bir konuma sahip oldugu anlasilmaktadir.

Tip bilimi, saglik ve hastalik ile ilgili konularin ¢ok teknik bilgiler icermesi ve hastalarin bu
konulara hakim olup, bilgi ihtiyaglarin1 uzmanlik bilgisi diizeyinde karsilamasi pek miimkiin
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goriinmediginden dolay1, aragtirma sonuglari hastalarin memnuniyeti ve sadakatinin maksimize
edilebilmesi i¢in hem hasta ile kurum hem de hasta ile hekim ve saglik personelleri arasinda
giiven kavraminin tesisi ve siirdiiriilebilirliginin saglanmasi gerektigini gostermektedir.
Arastirmanin sonuglar1 kapsaminda saglik kuruluslarinda bilgi ihtiyacim1 karsilamak iizere
hastalarin kullanimina agik, gorsel ve isitsel olarak sonug¢ gosteren, hastalarin anlayabilecegi
diizeyde veri saglayan bilgilendirme ekranlarindan olusan bilgilendirme noktalarinin agilmasi
gerekmektedir. Ayrica kuruluslara ait kurumsal web sitelerini stirekli giincel tutmalari,
hastalarin bilgilendirilmesini veya bilgi alabilmesini saglayacak sekilde revize etmeleri,
hastalarin bilgi ihtiyacini karsilayabilecek sekilde aktif kullanimin saglanmasi gerekmektedir.
Kurumsal ve bireysel olarak giiven olusturulabilmesi i¢in; saglik hizmetleri ile ilgili herhangi
bir aksaklik, problem, yanlislik veya hata ortaya ¢iktiginda ¢oziimiiniin ivedi bir sekilde
yapilmasi ve gerekgesinin hasta ve hasta yakinlarina uygun bir dille anlatilarak, ikna edilmeleri
gerekmektedir. Saglik hizmetleri sunumunda hasta beklentilerinin bireyselligi géz Oniine
alinarak, genel anlamda hizmetten memnuniyet ve sadakatin saglanabilmesi i¢in kisiye 6zel
tutum ve davranislar sergilenmesi ve miisteri (hasta) odakli bir yaklasimin benimsenmesi
gerekmektedir.

Arastirma modeli degiskenlerinden bilgi ihtiyaci alt boyutlarina yazinda yer alan farkl alt
boyutlar eklenerek sonuclarinin degerlendirilmesi, konunun daha genis kapsamda ve farkl
acilardan ortaya konmasia ve etkilerinin incelenmesine imkan saglayabilir. Calismanin
Gaziantep ilinden ziyade tiim toplumu kapsayacak sekilde genisletilerek incelenmesi,
degiskenler arasindaki iligkiler konusunda daha genel yargilara varilarak literatiire onemli
katkilar saglanabilecegi diisiiniilmektedir. Arastirmada tiim degiskenleri ve aralarindaki
iliskileri bir arada inceleyen calismalarin literatiirde pek yer almamasindan dolay1, bu boslugu
dolduruyor olmasi1 6nem arz etmektedir.

Arastirmanin Gaziantep Ilinde faaliyet gdsteren birkag hastanede ve belirli bir tarih araliginda
yapiliyor olmasi, hastanelere tiim yil boyunca basvuran ve tedavi goren hasta profilini
yansitmamast, onsekiz yasindan kii¢tikleri ve kronik hastaligi olanlar1 kapsamamasi ve verilerin
anket yoluyla elde edilmesi arastirmanin sinirliliklar arasinda sayilabilir.
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