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ÖZET 

Risk kavramının; Yunanca’da kayalıklara çarpma tehlikesi anlamına gelen “rhiza”, 

İngilizcede “risk” tehlike ve Fransızca’da “risque“ çekince anlamlarına gelmektedir. Risk; bir 

faaliyete girişilirken karar vericinin zarara uğrama tehlikesine, faaliyet alanının denetim altına 

alınamayan ve önceden kestirilemeyen kısmıdır. Diğer bir ifadeyle belirtilen tehlikeli bir 

olayın ortaya çıkma ihtimali ve sonuçlarıdır. Bir bakıma risk; tehlike, hasar, fire, yaralanma 

veya diğer istenmeyen sonuçların ortaya çıkma durumudur.  Kararlar bakımından risk; 

alınacak kararların hayal kırıklığına yol açabilecek sonuçlar vermesiyle ilgili belirsizliklerdir. 

İstenmeyen bir olgu oluşma ihtimalinin ciddiyeti veya hedeflenen bir sonuca ulaşılma 

ihtimalidir. Bu riskleri önceden tahmin ederek ve belirleyerek önlem alınmasıyla 

yönetebilmek mümkündür.  Riskin yönetilmemesi durumunda meydana gelecek 

olumsuzluklardan tüm hizmet faaliyetleri olumsuz etkileyerek önemli kayıplara yol 

açabilecektir. 

Sağlık hizmetleriyle ilgili tüm kararlar risk içermektedir. Bu kararlarla ilgili belirsizlik, 

hizmetin sunulduğu ortam, koşullar, çalışan personel gibi çok sayıda faktör risklerde etkili 

olmaktadır. Risk yönetimiyle; risklerin tanımlanarak sağlık hizmetleriyle ilgili işlem ve 

süreçlerle ilgili tedbirler alınabilecektir. Sağlık işletmelerinde algılanan risk sağlık hizmet 

sunumunu etkilemektedir. Sağlık işletmeleri risk algısını kontrol etmeleri sağlık işletmelerinin 

tercih edilirliğini artırmaktadır. 

Tüketiciler karşı karşıya kaldıkları risk seviyelerini makul olan bir seviyeye indirmeye 

çalışmaktadır. Diğer bir ifadeyle tüketiciler risk düzeylerini minimum seviyeye indirme 

konusunda tüketiciler kendi stratejilerini belirlerler. Tüketiciler belirledikleri bu stratejilerle 

maruz kaldıkları riskten kurtulmayı planlamaktadırlar. Sağlık hizmetlerinin soyutluk, 

ayrılmazlık, değişkenlik, dayanıksızlık gibi karakteristik özelliklerinden dolayı tüketicilerin 

algıladıkları risk düzeylerinde artış olabilmektedir. Tüketicilerin risk algıları zihinlerinde 
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oluşturdukları bölgelerden oluşmaktadır. Sağlık işletmesinin tüketicilerin zihinlerinde oluşan 

bu risk bölgelerinin kabul edilebilir düzeyde olması hizmet alan bireyleri rahatlatmaktadır. 

Bu çalışmanın amacı; sağlık iletmesinden hizmet alan bireylerin algıladıkları riskin 

demografik açıdan değerlendirilmesidir. Veri toplama aracı olarak anket kullanılmıştır. 

Sonuçlar SPSS 24 yazılımı ile analiz edilmiştir. Algılanan riskin ölçülmesinde altı boyutu 

olan (finansal, performans, sosyal, fiziksel, psikolojik, zaman) algılanan risk ölçeği 

kullanılmıştır. 

Çalışmada yapılan analizlerde Cronbach's Alpha güvenirlilik katsayısı yüksek çıkmıştır. 

Çalışma sonucunda algılanan risk ile çalışmaya katılan bireylerin demografik özelliklerinden 

bazıları arasında anlamlı bir ilişki olduğu sonucuna varılmıştır. 

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi Algılanan Risk, Hizmet Kalitesi Algılanan Risk 

Boyutları, Hizmet Kalitesi Riski 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


