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Oz
Tiirk saglik sistemindeki yeni gelismeler ile birlikte 6zel hastanelerin sayilart ve orani giderek
artmaktadir. Bu gelismeler hastalarin hastane tercihlerine de olumlu olarak yansimakta ve
bireylerin ¢esitli hastaneleri tercih etme ihtimalini arttirmaktadir. Literatiirde hasta ve
potansiyel hastalarin, hastane tercihini etki eden bir¢ok faktér oldugu bilinmektedir. Bu
faktorlerden biri olan elektronik agizdan agiza iletisim, son donemde internet ve sosyal
medyanin yayginligr ile birlikte 6nemli hale gelmektedir. Yaygmligin artmasi ile birlikte
bireyler, diger hastalara ve potansiyel hastalara kendi deneyimlerini olumlu ve olumsuz bir
sekilde dogrudan paylasabilmektedirler. Ayrica, bireyler olumsuz saglik hizmetlerinin bir
sonucu olarak ¢evrimi¢i intikam alma davranigini gosterebilmektedir. Hastalarin bu davranisi
gostermelerinde bir¢ok farkli unsur oldugu bilinmektedir. Fakat bu arastirma da doktorlarin
yardimsever ve yetkinlik davraniglarinin ¢evrimici intikam alma niyetine etkisini ve bu etkide
kurumsal itibarin ne sekilde bir aracilik rolii oynadigi arastirilmaktadir. Arastirma, Subat-
Nisan 2020 tarihleri arasinda gerceklestirilmis olup, bu arastirmanin verileri kendi kendine
uygulanan anket ydntemi ile toplanmistir. Kullanilan anket dort boliimden olusmaktadir. Tlk
boliim sosyo-demografik ozellikleri 6lgmeyi amaglamaktadir. Ikinci béliimde Riquelme ve
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arkadaslar1 tarafindan gelistirilen o6lgek, (2019) c¢evrimi¢i intikam niyetini Olgmeyi
amagclamaktadir. Ugiincii ve son bdliim, Nguyen (2010) tarafindan gelistirilen yardimsever
doktor ve yeterlik Olcegi ile kurumsal itibar olgekleri kullanilmistir. Verilerin analizinde
tanimlayict istatistiksel yoOntemler, korelasyon ve regresyon analizleri kullanilmistir.
Aragtirma sonucunda, hem kurumsal itibar (B = —0.126) hem de doktor yardimsever ve
yetkinligi (B = —0.131) ¢evrimigi intikam niyeti iizerinde olumsuz etkisi tespit edilmistir.
Ayrica kurumsal itibar (B = —0.111), doktor yardimseverliginin ¢evrimig¢i intikam niyeti
tizerindeki etkisinde aracilik rolii oynamistir. Kurumsal itibarin oynadigi bu rol toplam
olumsuz etkiyi arttirmistir. Sonug olarak saglik kurumu yoneticileri, kurumlarinin itibarini
arttirmak ic¢in doktorlarin yardimsever ve yetkinlik davraniglarini artirmalar gerekmektedir.
Bu sekilde hastalarin ¢evrimigi platformlarda yayinlayacaklari olumsuz goriislerini ve intikam
niyetini azaltabilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Itibar, Cevrimi¢i Intikam Niyeti, Doktor Yardimsever ve
Yetkinligi

THE MEDIATING ROLE OF CORPORATE REPUTATION iN THE INFLUENCE
OF DOCTOR'S BENEVOLENT AND COMPETENCE ON THE INTENTION OF
ONLINE REVENGE INTENTIiON

Abstract

The number and rate of private hospitals are increasing due to new developments in the
Turkish health system. These developments reflect positively on the hospital preferences of
the patients and increase the possibility of individuals to choose various hospitals. There are
many factors in the literature that affect the hospital preference of patients and potential
patients. One of these factors is electronic word-of-mouth communication. This factor has
recently become important with the prevalence of the internet and social media. Health
institutions are increasing their appearance on the internet and using these platforms more
intensively. With the increase in prevalence, individuals can directly share their experiences
with other patients and potential patients in a positive and negative way. In addition,
individuals can demonstrate online revenge behavior as a result of negative healthcare. It is
known that there are many different factors in the patients' demonstration of revenge
behavior. However, this research investigates the effect of benevolent and competent
behaviors of doctors on the intention to take revenge online, and what kind of an intermediary
role corporate reputation plays in this effect. The research was conducted between March and
April 2020.The data for this study was collected through a self-administered questionnaire
method. The questionnaire used consists of four parts. The first part aiming to measure socio-
demographic characteristics. In the second part, the scale developed by Riquelme et al.
(2019) aiming to measure online revenge intention. Third and last parts, the doctor benevolent
and competence scale and corporate reputation scales developed by Nguyen (2010) were
used. Descriptive statistical methods, correlation and regression analysis were used to analyze
the data. As a result of the research, it was determined that both corporate reputation (f =
—0.126) and doctor benevolence and competence (= —0.131) had a negative effect on online
revenge intention. In addition, corporate reputation (= —0.111) played a mediating role in the
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effect of doctor benevolence and comnpotence on online revenge intention. This role played
by corporate reputation increased the overall negative impact. As a result, health institution
managers need to increase the benevolence and competence behavior of doctors in order to
increase the reputation of their institutions. In this way, it can reduce the negative opinions
and the intention of revenge that the patients will publish on online platforms.

Keywords: Corporate Reputation, Benevolence and Competence, Online Revenge Intentions.

GIRIS
Tiirkiye’de son 20 yil igerisinde uygulanan saglik politikalar1 cergevesinde 6zel saglik
kuruluglart hem niceliksel hem de niteliksel olarak artis gostermektedir. 2002 yilinda 271 olan
0zel saglik kurulusu sayisi 2019 yilinda 575’e ulagsmistir. Toplam hastane sayis1 igerisinde
0zel saglik kuruluslarinin pay orani 2002 yilinda %23,44 iken, 2019 yilinda %37,38’e
yiikselmistir. Bu oran her gegen yil artmaktadir (SB, 2020). Bu durum bireylerin ¢esitli
hastaneleri tercih etme ihtimalini arttirmakla birlikte, saglik sektoriindeki rekabet ortaminin
da olusmasini beraberinde getirmektedir (Erbay ve digerleri, 2018). Rekabet ortami saglik
kuruluslarini, mevcut hastalarini biinyelerinde tutmasi ve potansiyel hastalarini ise kendilerini
tercih etmesi agisindan dnemli hale getirmektedir.

Bireylerin, saglik kurulusu tercihini etki eden bir¢ok faktdr bulunmaktadir. Bu faktorler
bireylerin deneyimlerinden (hizmet kalitesi, kurumsal itibar, hastane slirecleri) ve
duyumlarindan (agizdan agiza iletisim, elektronik agizdan agiza iletisimi, internet siteleri vs.)
olugmaktadir (Varkevisser ve digerleri, 2012; Rustawani ve digerleri, 2020). Bireylerin
duyum faktorlerinden olan elektronik agizdan agiza iletisimin internet ve sosyal medyanin
yayginligi ile birlikte 6nemi artmaya baglamistir. Bunun sebebi bireyler, liriin veya hizmetler
hakkindaki bilgiye internet araciligiyla daha hizli ve kolay bir sekilde ulagabilmekte ve daha
fazla bilgiyi elde edebilmektedirler. Ornegin TUIK (2020) verilerine gore bireylerin internet
kullanim oranlart; 16-24 yas araligi i¢in % 91,8; 25-34 yas aralig1 i¢in % 93,5; 35-44 yas
aralig1 i¢in % 89,1; 45-54 yas aralig1 i¢in % 74,8; 55-64 yas aralig1 icin % 50,9 ve son olarak
65-74 yas arali81 i¢in ise % 27,1 olarak tespit edilmistir. Bu oranlar 2009 yilindan 2020 yilina
kadar olan siire icerisinde siirekli olarak artig gostermistir.

Bireylerin internet kullanim oranlarinin yilikselmesi, hem saglikla ilgili konularda bilgi
aramalarin1 hem de saglik kuruluslart hakkindaki bilgileri arama ve paylasma farkindaliklarini
arttirmaktadir (Zimmerman ve Shaw, 2020). Artan farkindalik ile birlikte saglik hizmetlerinin
bir ¢cok noktasinda sikayetler meydana gelebilmektedir. Baslica sikayetler arasinda; hastalarin
bilgilendirilmesi, calisan - hasta etkilesimleri, personel davraniglar1 ve giiven yer almaktadir
(Erbay ve digerleri, 2018; Ranghaz ve digerleri, 2016). Hastalar acgisindan doktorlar saglik
hizmet sunumu esnasinda ve sonrasinda diger saglik calisanlarina oranla daha fazla
etkilesimde bulunduklari i¢in daha da Onemlidir. Doktorlarin hastalara gdsterdikleri
yardimsever ve yetkinlik davranislar: hastalarin tutum ve davraniglarini olumlu veya olumsuz
bicimde degistirebilmektedir. Bu degisimler ¢evrimici intikam olabilecegi gibi hasta bagligi
da olabilir.
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Son donemde ¢evrimici intikam davraniglarinin ortaya ¢ikma oran1 hem saglik hem de diger
hizmet sektorlerinde artmaktadir (Funches ve digerleri, 2009; Bousnina ve Zaiem, 2019).
Bunun belki de en biiyiik sebebi, internet ve sosyal medyanin yayginlagsmasi ve tiiketicilerin
fikirlerini kurumlarla, benzer ilgi alanlarina sahip tiiketicilerle ve toplumla paylagsmasidir. Bu
gorlsler bireylerin {iriin veya hizmet aldiklar1 kurum hakkindaki olumlu ve olumsuz
incelemelerinden olusmaktadir. Olumsuz yorumlarin ¢ofu iyi niyetle ve potansiyel
kullanicilara yardim etme veya kuruma geri bildirim sunma niyeti ile gerceklesse dahi,
kendilerine kotii davrandigimi algiladiklar1 bir kuruma karsi zarar vermek amaci ile de
gerceklesebilmektedir (Obiedat ve digerleri, 2017). Kuruma zarar verme amaci ile
gerceklestirilen bu eylemler ¢evrimici platformlarda gergeklestiginde ise kavram cevrimici
intikam niyeti olarak siniflanmaktadir. Bireyler hizmet aldiklar1 kuruluglarda taniklik ettikleri
basarisiz hizmet sunumlari, memnuniyetsizlikler veya adaletsizlikler ile karsilastiginda siddet,
kinci sikayetler veya olumsuz c¢evrimici sikayetler gibi bir takim davranislar sergilemektedir.
Bu davranislarda bulunan bireylerin genel amaci kendi deneyimledigi durumu genis bir
kitleye duyurmaktir. Bu durum saglik kurumlarinin itibarlarini olumsuz olarak etkilemektedir.
Bu davranislar diger hastalarin ve potansiyel hastalarin algilarin1 degistirerek hizmet alma

davraniglarin1 etkilemekte ve kurumun itibarina zarar verebilmektedir (Curina ve digerleri,
2020).

Kurumsal itibar kendisine multidisipliner bir ¢alisma alani bulmakta ve bu disiplinlerde
kavrama iliskin tanimlamalarin farklilastig1 anlasilmaktadir (Walker, 2010). Genel itibar ile
kavram, kurum paydaslarinin kuruma iliskin ortak ve farkli algilamalarinin bir biitiinii olarak
ele alinabilir (Fombrun, 2012). Bu algilamalar her bir paydas grubu i¢in kurumun génderdigi
sinyaller veya diger paydaslarin aktardiklar1 ile degisim gosterebilmektedir (Taskirmaz,
2015). Kurumsal itibar zor insaa edilen fakat ¢ok kisa siire icerisinde yok olabilen bir deger
olarak goriilmektedir (Karatepe ve Ozan, 2017). Saglik kurumlarmmin kurumsal itibar
korumalar1 ve gelistirmeleri bir¢ok agidan 6nem tasimaktadir (Amarat, 2017). itibar, mevcut
hastalarinin tekrar tercih etmesini saglamasi ve potansiyel hastalar1 kendi kurumlarin1 se¢me
thtimalini arttirmasidir. Boylece kurumlar siirdiirebilirliklerini saglamakta ve rekabet avantaji
elde edebilmektedirler.

Arastirmamizda saglik hizmetinin sunumunda 6nemli bir rol oynayan doktorlarin yetkinlik ve
yardimsever davranislarinin hastalarin ¢evrimigi intikam niyetine olan etkisi ve bu etkide
kurumun itibarinin ne sekilde bir rol aldig1 arastirilmaktadir. Bu calisma ile birlikte saglik
kuruluglar1 hasta ve hasta yakinlarinin c¢evrimici intikam davranislarina iligkin bir takim
onlemler alabilecekler ve rekabet ortaminda itibarlarini koruyabileceklerdir.

2. Arastirmanin Arka Plam ve Hipotez Gelistirme
2.1. Doktor yardimsever ve yetkinligi

Calisanlarin  yardimsever ve yetkinligi ile iliski olarak literatiirde farkli alanlarda
gerceklestirilen caligmalar mevcuttur. Bu ¢aligmalar igerisinde ¢alisanlarin davranis bigimleri
ile miisteri bagliligt (Akbolat ve digerleri,2019), kurumsal itibar (Nguyen,2010), giiven
(Deljoo ve digerleri,2018) ve satin alma niyeti (Ozdemir & Sonmezay, 2020) gibi konular
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tizerinde duruldugu goriilmektedir. Yetkinlik, ¢alisanlarin ¢alismak i¢in gerekli standartlara
uygun davranislar sergilemesi veya 0znitelik olarak tanimlanmaktadir. Doktor yetkinligi ise
benzer bi¢imde doktorlar tarafindan kabul edilen standartlara uygun profesyonel gorevlerini
yerine getirme yetenegi olarak tanimlanabilir (RCGP, 2018). Tanimlardan yola ¢ikarak doktor
yetkinligini ac¢iklamada iki bileseninden bahsedilebilir (Nguyen, 2010). Bu bilesenlerden ilki
doktorlarin teknik uzmanlik becerileri ( mesleki egitim ve uzmanliklar) iken ikinci bileseni
yaptiklari ig ile alakali siireclerde problem ¢ézme becerileri (miisteriler ile yasadiklar1 sosyal
catigmalar1 yonetebilme) olusturmaktadir (Hartline ve digerleri, 2003).

Yardimseverlik ise calisanlarin miisterilerin ihtiya¢ ve cikarlarini dikkate alma istekliligi
olarak tanimlanmaktadir (Atuahene-Gima ve Li, 2002). Yardimseverlik de yetkinlik
davraniglar1 gibi iki bilesenden olugsmaktadir. Bu bilesenlerden ilki 6zgeci yardimseverlik yani
calisanin miisterinin yararini kendi yarar1 kadar gézetme ve maddi manevi kisisel higbir ¢ikar
gbézetmemesidir (Avci, 2013). Burada 6nemli olan husus ¢alisanlarin yardimsever davranislari
zorunluluk olarak yerine getirmemesi aksine bu davranislar1 kendilerinin gerceklestirmek
istemeleridir (Nguyen, 2010). Ikinci bileseni ise karsilikli yardimseverlik olusturmaktadir.
Karsilikl yardimseverlik ise ¢alisanin gelecekte ortak kazanimlar elde edebilecegi diisiincesi
ile miisteriye sundugu fazladan davranislar biitiinii olarak tanimlanmaktadir.

Doktorlarin gostermis oldugu yetkinlik ve yardimseverlik davraniglari hastalarin hizmet
sirasinda ve sonrasinda gosterecekleri davranis degisikliklerine sebep olabilir. Literatiirde
Dogrudan doktor yardimsever ve yetkinligi iizerine arastirmalar oldukca kisitli olsa da
yardimsever davraniglarin hasta temelli kurumsal itibar algisinin bir 6nciilii oldugunu gosteren
bulgulara rastlanmaktadir (Akbolat ve digerleri, 2019; Stockmyer, 2016).

Bu sebeple asagidaki hipotez gelistirilmistir.
H1: Doktor giiven ve yardimsever davranislari ¢evrimici intikam niyetini etkilemektedir.
2.3. Kurumsal itibar

Kurumsal itibar multidisipliner bir alanda kendisine literatiirde bir yer edinmistir. Farkli
disiplinlerde c¢alisilmas1 kavrama iligkin tanimlamalarin ve teorilerin de farklilagsmasina
sebebiyet vermistir (Walker, 2010). Kurumsal itibar bu bakis acist ile kurum paydaslarinin
ortak algilarin1 ya da her bir paydas gruba gore farklilasabilecegini gore tanimlanmaktadir.
Tanimlamalarin farklilig1 kurumsal itibarin 6nciil ve sonuglarina gore de bir takim farkliliklar
yaratmakla (Walsh ve digerleri, 2009) beraber tiim tanimlamalarin ortak kesisimlerinde
kurumsal itibar, olusturulmasi ve yonetilmesi zaman alan ve biiyiik dl¢lide paydaslarin kurum
calisanlarinin davranisina, iletisimine ve yetkinligine bagli olarak bir kurumun olusturdugu
giinlik imajlarin toplam1 olarak yer almaktadir (Helm, 2013). Pazarlama literatiiriinde ise
itibar, alici - satici iligkisinin erken asamalarinda giiven ile iliskilendirilmektedir. Bunun
sebebi saticilarin miisterilerine olan ylikiimliiliiklerini yerine getirme kapasitesini ile itibarin
iliskili olmasidir (Xia ve digerleri, 2004).

Literatiirde kurumsal itibara etki eden bir¢cok degisken s6z konusudur. Bunlar igerisinde
kurum performansi ve sosyal sorumluk (Lai ve digerleri, 2010), iilke itibar1 (Michaelis ve
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digerleri, 2008), seffaflik (Baraibar ve Sotorrio, 2018), calisan iliskileri, ¢calisan yardimsever
ve yetkinligi (Nguyen, 2010) yer almaktadir.

Saglik kurumlart diisiiniildiiglinde ise tim bu faktorler kurumun itibarini etkilemekte fakat
saglik hizmetlerinin sunumunda 6nemli bir gorev alan doktor davranmiglart (yetkinlik ve
yardimsever) hastalarin kuruma iligkin itibar algilamalarini etkileyebilir. Litetiirde dogrudan
saglik kurumlar1 lizerinde bu sekilde bir ¢alisma olmasa da hasta bagliliginin saglanmasinda
doktor yardimseverligi ve davranislari 6nemli  degiskenler olarak kabul edilmektedir
(Akbolat, Amarat ve Otyildiz, 2019). Bu bilgiler dogrultusunda asagida yer alan hipotez
gelistirilmistir.

H2: Doktor giiven ve yardimsever davranislart kurumsal itibar1 etkilemektedir.
2.3. Cevrimi¢i Intikam Niyetleri

Tiiketici intikam niyeti literatiiriinde iki temel arastirma temas1 goriilmektedir. ki, tiiketicinin
intikaminin Onciillerini ve siireglerini tanimlamakla ilgilenirken, ikincisi tiiketici intikam
eylemlerinin bicimlerini ve tiirlerini kesfetmeye odaklanir. Her iki yaklasim da tiiketici
intikam davranist hakkinda o6nemli bilgiler saglamaktadir (Obediat ve digerleri,2018).
Tiiketicilerin intikam alma siireci ile ilgili calismalar genel olarak bu davranis bi¢iminin
onciillerini ortaya koymaktadir. intikam niyeti dnciillerini iki gruba ayirmak miimkiindiir. flk
grup igerisinde kurumun basarisizliklart yani basarisiz bir hizmet sunmak (Joireman ve
digerleri, 2013), memnuniyetsizlik yaratmak (Bonifield ve Cole, 2007) veya adalet eksikligi
(Grégoire ve digerleri, 2010) gibi konular yer alirken ikinci grupta kisisel ve psikolojik
onciiller (6fke, hayal kirikligi, ihanet vb.) yer almaktadir (Grégoire ve digerleri,2010 ).
Tiiketicilerin intikam alma siirecleri ile ilgili ¢caligsmalarda intikam niyeti tiiketicinin maruz
kaldig1 zarara iligkin olarak gerceklestirdigi eylemler biitiinii olarak tanimlanmaktadir
(Funches ve digerleri, 2009). Bu eylemler arasinda siddet, kinci sikayetler ve olumsuz
cevrimigi sikayetler de yer almaktadir (de Campos Ribeiro ve digerleri,2018).

Cevrimigi intikam niyeti, giinlimiizde internetin gelisimi ve buna bagli olarak tiiketicilerin
kendilerini ifade edebilecekleri platform sayilarinin artmasi ile hiz kazanmistir. Tiketiciler
hizmet aldiklar1 kuruma iliskin intikam eylemlerini bu platformlar vasitasiyla
gerceklestirmektedir. Bu durumu bazi yazarlar e-silah olarak tanimlamaktadir (Tripp ve
Grégoire, 2011). Buradaki amacg, kotii deneyimlerini bagkalar1 ile paylasarak kurumun
itibarin1 zedelemektir (Walsh ve digerleri,2019). Bu tiir misilleme, miisterilerin olumsuz
hizmet alma deneyimlerini daha genis bir kitleye duyurmak i¢in sosyal medyay1 kullanmasi
veya lglincii taraf bir kurulusla (sosyal platformlar) iletisime gecmesi gibi "6zel" (yani
arkadaslara ve aileye) veya "halka a¢ik" olabilmektedir.

Literatiirde saglik kurumlarinda olmasa da perakendecilik alaninda yeterlilik ve
yardimseverlik davranislarinin algilanan fiyat adaletsizligi iizerindeki etkisi ve cevrimici
intikam niyeti lizerindeki etkisinde kurum itibarinin ve miisteri sadakatinin araci rolil
oldugunu kesfetmislerdir. Bireylerin ¢evrimici intikam alma davranis1 géstermelerinde bir¢cok
farkli unsur olsa da bu calisma nazarinda saglik hizmeti sunumunda 6n planda olan
doktorlarin gostermis olduklar1 yardimsever ve yetkinlik davraniglarinin ¢evrimicgi intikam
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alma davranislarinda nasil bir etki oynayacagini ve bu etkide kurumsal itibarin yani bireylerin
kuruma duyduklar1 giivenin ne sekilde bir aracilik rolii oynayacagini arastirilmaktadir
(Riquelme ve digerleri, 2019). Bu sebeple asagida yer alan hipotez gelistirilmistir.

H3: Doktor giiven ve yardimsever davraniglari ile online intikam alma niyeti arasinda
kurumsal itibarin moderatdr etkisi vardir.

3. Metodoloji
3.1.Veri Toplama

Veriler, 10 Mart - 10 Nisan 2020 tarihleri arasinda Ankara’da tedavi goren hastalardan
anketler kullanilarak arastirmacilar tarafindan toplanmistir. Katilimcilara verilen anket
formunda ¢aligmanin amaci ve nigin gerceklestirildigine dair bilgiler yer almistir.
Katilimcilara anonim olarak anketi doldurmalar1 igin yeterli siire verildi. Anket formlari,
katilimcilarin gizliligini ve anonimligini saglamak i¢in kapali zarflarda toplanmustir.

3.2.0I¢cekler

Arastirmada toplam ii¢ farkli 6lcek ve sosyo demografik ozelliklerin yer aldigi bir anket
formu kullanilmistir. Kullanilan 6l¢ekler besli Likert dlgegine uygun olarak hazirlanmistir ( 1
= kesinlikle katilmiyorum ve 5 = kesinlikle katiliyorum).

Olgeklere ait aciklamalar asagida yer almaktadur.

Online revenge intentions: Literatiirde Gregoire ve digerleri (2010) ve Tuzovic ve digerleri
(2014)lin ¢aligmalar1 degerlendiren Riquelme ve digerleri (2019) online g¢evirimigi intikam
niyeti Olcegini olusturmustur. Olgek ii¢ ifadeden olusmakta ve bireylerin cevirimigi
platformalarda aldiklar1 hizmet ve kurum i¢in olumsuz yorum yapip yapmayacaklari
konusunda algilarim 6lgmektedir. Olgegin Cronbach alfa degeri 0,75 bulunmustur.

Doktor yardimsever ve yetkinligi: Nguyen (2010) tarafindan gelistirilen doktor yardimsever
ve yetkinlik 6lgegi toplam dokuz ifadeden olusmaktadir. Olgegin orijinal versiyon igin
Cronbach Alfa degeri 0,89 tespit edilmistir. Bu ¢alismada ise Cronbach alfa degeri 0,94
bulunmustur.

Kurumsal Itibar: Nguyen (2010)’in gelistirilen Olgek, kurumsal itibar1 ¢ ifade ile
dlgmektedir. Olgegin orijinal Cronbach Alfa degeri 0,820 tespit edilmistir. Bu ¢alismada ise
0,76 bulunmustur.

3.3.Gegerlilik ve Giivenilirlik

Olgeklerin ikisi (Doktor yardimsever ve yetkinligi ile Kurumsal itibar) daha &nce Tiirkge
gecerlilik ve giivenilirlik ¢aligmalart yapildigi igin arastirma kisminda sadece dogrulayici
faktor analizi yapilmistir (Akbolat ve digerleri, 2019). Diger dlgegin (Cevirimigi Intikam
niyeti) ise daha once Tiirkge gecerlilik giivenilirlik ¢aligmalar1 yapilmadigindan oncelikle iki
dile hakim olan uzmanlarca dlcek Ingilizceden Tiirkge ye ve daha sonra tekrar Tiirkge *den
Ingilizce ¢evrilmistir. Olgek Tiirkce ilk kez kullanacag: icin dncelikle kesfedici faktor analizi
daha sonra dogrulayici faktdr analizi gergeklestirilmistir. Olgegin KMO degeri 0,70 ve
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Bartlett’s Testi anlamlidir. Agiklanan toplam varyansi %68,1°dir. Ayrica ifadelerin faktor
yiikleri 0,70 ile 0,90 arasinda degismektedir. Bu asamadan sonra dlgeklerin dogrulayici faktor
analizleri yapilmistir. Buna gore Chi kare (100,849); DF (23); GFI ( 0,90); NFI (0,92); CFI
(0,95); RMSEA (0,07); AGFI (0,85) ve RMR (0,04) degerleri tespit edilmis ve uyum iyiligini
sagladig1 anlagilmaktadir.

3.4.Katilmc Profili

Katilimcilara ait tanimlayici istatistikler yer almaktadir. 250 katilimeinin %58’ini kadinlar,
%70,3’1inii evliler olusturmaktadir. Katilimcilarin % 59,6’si1 lisans egitimini tamamlayan
bireyler olusturmaktadir. Tiim katilimcilar ilgili hastanede son bir y1l igerisinde en az bir kez
saglik hizmeti almis kisilerden olusmaktadir.

3.5.Analiz ve Bulgular

Tablo 1 degigkenlerin ortalama degerlerini, standart sapmalarint ve korelasyon degerlerini
gostermektedir. Kurumsal itibar (3,44 £ 0.78) ile Doktor yardimsever ve yetkiligi (3,91 +
0.68) orta yiiksek bir ortalamaya sahip iken Cevrimici intikam niyeti (2.72 £+ 0.54) diisiik bir
ortalamaya sahiptir. Korelasyon analizi sonucunda kurumsal itibar ile ¢evrimici intikam niyeti
arasinda (r = —0.126; p= 0,02) ve doktor yardimseverligi ve yetkinligi ile ¢evrimig¢i intikam
niyeti (r = — 0.185; p= 0,00) arasinda negatif anlaml bir iliski bulunmustur. Farkli olarak
kurumsal itibar ile doktor yardimsever ve yetkiligi arasinda (r = 0.538;p=0,00) ise pozitif
anlaml biri iligki bulunmustur. Bu sonuglara gore kurumsal itibar ve doktor yardimsever ve
yetkinligi arttikca ¢evrimigi intikam niyeti azalmaktadir.

Tablo 2 Korelasyon Analizi

Ortalama Standart 1 2
sapma
Cevirimici Intikam Niyeti (1) 2,7253 ,54853 1
Kurumsal itibar (2) 3,4467 , 78873 -,126* 1
Doktor yardimsever ve 3,9191 68441 | -,185% | 538**
yetkinligi (3)
** n<0,01
* p<0,05

3.6. Meditator Analizi

SPSS Process model 4, doktor yardimseverligin ¢evrimigi intikam niyeti lizerindeki etkisini
ve bu etkide kurumsal itibarin araci roliinii belirlemek icin kullanilmistir. Tablo 2, Sekil 1'de
verilen analiz sonuglarini detayli olarak gostermektedir. Sonuglara gére hem kurumsal itibar
(B =—0.126) hem de doktor yardimsever ve yetkinligi (f = — 0.131) ¢evrimigi intikam niyeti
tizerinde olumsuz etkisi olmustur. Ayrica kurumsal itibar, doktor yardimseverliginin
cevrimigi intikam niyeti tizerindeki etkisinde aracilik rolii oynamis (B = — 0.111) ve doktor
yardim sever ve yetkinligin ¢evrimigci intikam niyeti lizerindeki olumsuz etkisini artirmistir (§
=—0.242; H1, H2 ve H3 kabul edildi).

Tablo 3 Direkt ve Indirek Etkiler
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.. Direkt | Indirekt |Toplam
Degiskenler Etki EtKi EtKi LLCI | ULCI t p
Kurumsal ftibar 0,126 | 0111 | -0242 | 0,045 |-0274 |, . | 000
Doktor yardimsever ve | ) ;49 0445 | -0,124 | -5041 | 0,01
yetkinligi

Kurumsal itibar

Doktor B =-0.131 Cevrimigi
Yardimsever ve »  intikam Niyeti
Yetkinligi Total Effect= (-0.131)+(-0.111)=-0.242

— Direkt Effect

______ » Indirekt Effect

Sekil 1: Arastirma modeli ve sonuglari

SONUC

Bu arastirma hem teori hem de pratik i¢in 6nemli bilgiler saglamaktadir. Teorik katkilardan
baslayarak, arastirmamiz, doktor yardimsever ve yetkinliginin ¢evrimigi intikam niyetine olan
etkisinde kurumsal itibarin araci roliinii incelemistir.

[k olarak bulgularimiz, doktorlarin yardimsever ve yetkinligi kurumsal itibar1 olumlu giiglii
bir sekilde etkilemektedir. Literatiirde bu bulguyu dogrulayan dogrudan ve dolayli ¢calismalara
rastlamak miimkiindiir. Dolayli sonuglar arasinda hasta temelli kurumsal itibarin onciilleri
arasinda doktor yardimsever ve yetkinliklerinin 6nemli bir bilesen oldugu ifade edilmektedir
(Amarat, 2017). Dogrudan sonuglarda ise farkli sektore ait olsa dahi Nguyen (2010) benzer
bir sonugclari tespit ettikleri goriilmektedir. Bulgular ve literatiir dogrultusunda saglik hizmeti
sunum siirecinin basarisinda 6nemli rol olan doktorlarin iki ana 6zelligi (yetkinlik ve
yardimseverlik) kurumsal itibarin arttirma da teyit edilmistir. Egitim ve deneyimler ile
kazanilan yetkinlik ile etik ve ahlaktan tiiretilen davramig olarak yardimseverlik ile
birlestiginde hastalarin kuruma ait olan algilamalar1 (kurumsal itibar) olumlu bir sekilde
degismektedir.

Ikinci olarak bulgularimiz, doktor yardimsever ve yetkinligin ¢evrimici intikam niyeti {izerine
olumsuz etkiye sahip oldugu yoniindedir. Literatiirde saglik kurumlarinda yapilan bir
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calismaya rastlanmasa da perakendeciler {izerine yapilan arastirmada benzer bulgular tespit
edilmistir (Riqueltme, 2019). Bulgular dogrultusunda hastalarin saglik hizmeti siirecinde
yasadiklar1 olumsuz bir olay1 ¢evrimigi intikam niyetine doniistiirmede doktorlarin gostermis
olduklar1 davraniglarin 6nemi vurgulanmaktadir. Saglik hizmeti sunumunda 6nemli bir yer
tutan doktorlarin davranislar1 hastalarin ¢evrimigi intikam niyeti olusumunda negatif bir rol
oynayacaktir.

Uciincii olarak ise sonuglarimiz kurumsal itibarin doktor davranislarinin gevrimici intikam
niyeti olusturmada olan olumsuz etkisini arttirdigini géstermektedir. Bu alici-satic1 (doktor
davranisi-gevrimigi intikam niyeti) ikilisindeki ana moderator, kurumsal itibar1 iizerine
odaklanarak, dnemli farkliliklar agiklamaya baglayan daha kapsamli bir ¢erceve saglamistir.
Ornegin, iyi itibara sahip bir saglik kurumunun doktor yardimsever ve yetkinlik davranisina
ile ilgili olumsuz bir olay yasasa dahi daha az g¢evrimig¢i intikam niyetine sahip olacagini
sOyleyebiliriz.

Pratiksel olarak ise yoneticilere, saglik kurumlarinin son doénemde internet {izerinden
karsilastiklar1 ¢evrimi¢i intikam davranislarina karsi bir takim Onlemler almasi noktasinda
sonuglar barmdirmaktadir. ilk olarak yéneticilere saglik kurumlarina iliskin kurumsal itibar
algilamalarinin ne durumda oldugunu tespit etmeleri ve kot bir itibara sahip olmalari
noktasinda mevcut durumlarini gelistirmeleri onerilmektedir. Bunun sebebi iyi itibara sahip
kurumlarin gevrimici ortamlarda hastalarin yorumlarini azaltma egiliminde olmasidir. Ikinci
olarak ise kurumlarinda c¢alisan doktorlarin yardimsever davraniglarini arttiran egitim
calismalarinin yapilmasidir. Literatiir kisminda bahsedildigi iizere hasta sikayetlerinin en
yogun oldugu kisim doktor-hasta etkilesimlerinden gerceklesmesidir. Doktor yardimsever
davranigt arttirildiginda  hastalarin  gevrimigi  platformlarda yayinlayacaklari olumsuz
goriislerin azalacag: diisiiniilmektedir.

Kisitlar ve Oneriler

Aragtirma bulgular1 ¢evrimi¢i intikam niyeti literatiiriine kisith bir sekilde katki
saglamaktadir. Oncelikle hastalarin cevrimigi intikam niyetlerine nigin gerceklestirdiklerine
iliskin daha kapsamli caligmalarin gergeklestirilmesi ve mevcut kurum bazinda yapilan bu
tarz negatif soOylemlerin igeriklerinin tespit edilmesinin alana katki saglayacagi
diistiniilmektedir.
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