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OZET
SAGLIK KURUMLARINDA KURUMSAL ITIiBAR ALGISI ve YONETIMi

Kurumsal itibarin 6nemi kurumlar agisindan bulundugumuz ¢agda daha da fazla 6nem
tagimaya baglamistir. Cagdas pazarlama teknikleri, stratejilerinin dogru kullanilmasi ve kar
saglanmas1 kurumlar i¢in yeterli olmamaktadir. Kurumlar daha ileriye dontik planlar yaparak
devamlilik ve siireklilik adma farkli arayiglar ve calismalara baslamistir. Kurumsal itibar

olusturup siirdiirmek, bunlardan birisidir.

Kurumlar i¢in ; sunduklart hizmet ve markalar disinda, tiiketicilerin zihninde
olusturduklar1 alg1 ve izlenim de ¢ok 6nemlidir. Ancak bu sayede olumlu bir izlenim ve tutarli
, adil bir kurum politikasi olusabilmektedir. Gliniimiizde tiiketicilerin oldukga bilingli oldugu,
kurumlardan sadece belirli iiriin ve hizmetler beklentisinde kalmayip, tiiketiciler buna ek olarak
kurumlarin kamusal sorunlara yaklasimi ve destegi, paydaslari ve ¢alisanlarina verdigi énem,

algida ve tiim sosyal ¢evrede olusturduklari itibar etkisinide dikkate almaktadirlar.

Haris ve Fombrun’un gelistirdigi itibar katsayis1 6l¢egi sayesinde kurumlarin itibarlar farkli
bilesenleri 6l¢limlenerek degerlendirilmektedir. Kurumlarin iiriin kalitesini, vizyonunu, kurum
kimligi ve imajini, ¢calisanlarin kuruma etkisi ve verimini ele alarak kurumun dis kitlelere nasil
yansidigini ve kitleler tarafindan nasil algilandigini arastirmaktadir. Bu sayede kurumun her
boliimii ve degeri irdelenmekte ve karsimiza sadece kurumsal itibar seviyesi degil biitiiniiyle

kurum performansi ortaya ¢ikmaktadir.

Bu calismanin asil amaci; hayatimizda en 6nemli alanlardan biri olan saglik
kurumlarinda, kurumsal itibar seviyesini belirlemek ve nasil algilandigini 6lgiimlemektir. Bu
sebeple ¢alismamizin daha net ortaya c¢ikmasi adina nicel ve nitel arastirma yontemiyle
Florence Nightingale-Caglayan Hastanesi Ornek olarak belirlenmis ve degerlendirmeye

alimustir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal itibar, Kurumsal iletisim, itibar Katsayisi, Saghk Alaninda itibar.



ABSTRACT
INSTITUTIONAL SUBJECT AND MANAGEMENT IN HEALTH CARE

The importance of corporate reputation has begun to gain even more importance in the
era we are in terms of institutions. Proper use and profitability of contemporary marketing
techniques and strategies is not sufficient for corporations. Institutions have begun to pursue
different quests and studies in the name of continuity and continuity by making plans for the

future. Creating and maintaining corporate reputation is one of them.

The perceptions and impressions that consumers have in their minds are very important
besides the services and brands they offer for institutions. Because only a positive impression
and a coherent and fair corporate policy can take place. In the period when the consumers are
highly conscious, not only certain products and services are expected from the institutions but
also considering the approach of the institutions to the public problems and the importance
given to the detainees, stakeholders and employees, the consumers' perception and the

reputation that they make in the whole social environment.

The reputation scale developed by Haris and Fombrun assesses the different components
of the reputation of institutions. By examining the product quality, vision, corporate identity
and image of the institutions, the effect of the employees on the institution and the efficiency
of the corporations, it investigates how the institution is reflected to the external masses and
how they are perceived by the masses. In this respect, every department and value of the
institution is examined and the accidents are not only institutional reputation level but

institution performance.

The main purpose of this study is to determine the level of institutional reputation and
to measure how it is perceived in healthcare institutions which is one of the most important
fields in our lives. For this reason, the Florence Nightingale-Caglayan hospital was determined
as an example and quantified by quantitative and qualitative research method in order to clarify
our work more clearly.

Keywords: Corporate Reputation, Corporate Communication, Reputation Coefficient, Reputation in
Health Field.



ONSOZ

Kurumlar var olabilmek adina daimi olarak kurumsal itibarlarini ve imajlarini
gelistirmek ve siirdiirmek durumundadirlar. 21.ylizyilda en biiylik kurumsal kaygilardan birisi
de ‘rakiplerin arasinda farklilik saglamak ve olumlu bir izlenim’ yaratmaktir. Kurumsal itibar
kavrami sayesinde, hem kurumlar kendi degerlerini olumlu yonde arttirmakta hem de
tiiketicilerin algisinda olumlu bir imaj elde etmektedir. Genel olarak kurumsal iletisim ve
performans sayesinde saglanan kurumsal itibar, kurumlari biitlinsel bir iletisim g¢alismasina
yonlendirmektedir. Kurumlar hem paydaslarina, hem tiiketicilerine, hem potansiyel hedef

kitlelerine hem de calisanlarina yonelik es zamanli bir strateji olusturmalar1 gerekir.

Kurumsal itibar, giinimiizde tiiketicileirn tercihini ve kuruma bakis agilarini
etkilemektedir. Kurumlarda var olan markalar da kurumsal itibara etki etmektedir. Markalarin
olumlu bir imaja ve bilinirlige sahip olmasi kurumun da olumlu algilanmasini ve bilinmesini

saglamaktadir.

Bu c¢alismada saglik kurumlarinin kurumsal itibar algist ve yonetimi ele alinarak,
kurumlar agisindan bu kavramin 6neminin vurgulanmasi ve agiklanmasi hedeflenmistir. Saglik
alaninda hizl1 bir biliylime seyreden Group Florence Nightingale — Caglayan hastanesi baz
almarak kurumsal itibar katsayis1 6l¢climlenmistir. Bu sayede gerek kurumun algilanma bigimi,

gerek itibar diizeyi gerek ise genel performansi dl¢iimlenmistir.

Tez c¢aligmam siiresince biiyiik katkis1 olan, bilgi birikimiyle beni destekleyen
danigmanim Prof. Dr. Abdurrahman Bakir’a, egitimim boyunca benim gelisimimde katkis1 olan
tiim hocalarima ve bu siiregte beni sonsuz bir sabirla bekleyen ve destekleyen sevgili esime

sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

MEHMET CERRAH KIRAN



1. BOLUM
GIRIS

1.1. Problemin Tespiti

Hastaneler saglik hizmeti iireten ve 7/24 saat sistemine gore ¢alisan kurumlardir. Bu
kurumlar hekimlerin, hemsirelerin ve idari personellerin ¢alistig1 ve kesintisiz hasta kabuliiniin
yapildig1 hatanin kabul edilemeyecegi gelismis bir organizasyon yapisina sahiptir. Bu yap1
icerisinde saglik hizmetlerinin pazarlanmasi yapilirken saglik kurumlari muhasebesi, saglik
hukuku konularmin 6nemi biiyiik olmakla birlikte ticari kimlige sahip hastanelerin her gegen
giin artan rekabet piyasasi igerisinde miisteri memnuniyetini artirmasi i¢in saglik kurumlarinda
insan kaynagi yoneyimi ve ozellikle kurum itibarini artirmak i¢in halkla iliskiler ve iletisim
boliimiiniin 6nemi giderek artmaktadir. Saglik kurumlarinda hasta ve hasta yakinlarinin
memnun ayrilmasi, ¢alisan ve tedarikgilerin memnun olmalar1 kurum itibari i¢in son derece
onemlidir. BUu memnuniyete dayali kurum itibarinin insasi i¢in bilimsel yontemleri kullanan

profesyonel bir siire¢ yonetimi gerektirmektedir.
1.2. Calismanin Amaci

Bu ¢aligmanin amaci saghk kurumlarinin mevcut itibar algisin1 ortaya koymak, ve
kurumsal itibarin olusumunda etki eden unsurlari ele alarak itibarin olusum ve gelisim siirecini

irdeleyerek kurumsal itibarin kurumlar i¢in 6nemini vurgulamak.
1.3. Arastirma Metodolojisi

Bu aragtirmada daha once konu ile ilgili yapilmis olan ¢aligmalarin literatiir taramasi
yapilarak ana materyal olusturulmus olup kavramsal ¢er¢eve anlatilmigtir. Literatiir taramast;
kiitiiphane kaynaklar1 (basili ve siireli yayinlar), elektronik kaynaklar (tez, makale, dergi,
mevzuat ve yonetmelikler) ile internet iizerindeki yayinlardan yararlanilmistir. Bu arastirmada

gozlem ve incelemenin yani sira literatiir taramasi yontemlerinden yararlanilmistir.

Calismanin ana Kitlesini Grup Istanbul Florence Nightingale Hastanelerinden Caglayan
Merkezinin servislerinde yatan 400 hasta olusturmaktadir. Hastalar ile 2016-2017 yillari
arasinda yiiz yiize anket ¢alismasi yapilarak ¢alismanin verisi toplanmistir. Orneklem hacminin
belirlenmesinde oransal 6rnekleme yonteminden yararlanilmistir (Newbold,1995). %99 giiven
aralig1 ve %5 hata pay1 esas alinarak 6rneklem hacmi 250 olarak belirlenmis olup ek olarak 6

anket daha yapilarak ¢aligmaya dahil edilmistir.



1.4. Unitelerin Plam

Bu tez c¢aligmasi dort boliimden olusmaktadir. Birinci bolim girig, ikinci boliim
kurumsal itibarin kavramsal c¢ergevesi, siire¢ yonetimi ve siire¢ iyilestirme, {iclincii boliimde
saglik kuruluslarinda itibar yonetimi ve olumlu itibar algisi, dordiincii bolimde saglik
kurumlarinda kurumsal itibar algisinin 6l¢limlenmesi ve itibar yonetiminin 6nemini ortaya

koymak adina arastirma ve analiz bulunmaktadir.

2. BOLUM
KURUMSAL iTIBARIN KAVRAMSAL CERCEVESI

Kurumlar giiclii bir itibar elde etmeleri i¢in iyi bir itibar yonetim stratejisi gelistirmek
zorundadirlar. Kisaca itibar yonetimini kurumsal kimligi koruma ve giiclendirme, siirdiirme ve
gelistirme olarak aciklayabiliriz. lyi bir itibar yonetimi ile kurumlar hedef kitlenin zihninde
olumlu bir alg1 ve izlenim olusturmaktadir. Kurumlarin itibarlari, ¢alisanlarindan paydaslarina
kadar etki etmektedir. Sadece kurum sahibi ve kurum adin1 etkilememekte, aksine kurum i¢i ve

kurum dis1 etkilesim igerisinde olunan tiim kisi ve ortaklar1 kapsamaktadir.

Kurumsal itibar, uzun siirede elde edilen ve yonetilmesi, siirdiiriilmesi gii¢ olan bir
kavramdir. Kurumun sundugu hizmetten, ¢alisanlarin davranis ve tutumlarindan, kurumun
yiriittiigli reklam politikasindan, ortaklarin diger faaliyet alanlarindan, yiiriitiilen iletisim
caligmalarindan vs. gibi birgok seyden etkilenebilmektedir. Tam da bu asamada dogru bir itibar

yonetimi tiim durumun kontrol altina alinmasini saglamaktadir (Giimiis ve Oksiiz, 2009: 42—
43).

Kurumlar igin itibar yonetimi adeta bir yasam bi¢imidir. Kurumlarin igerisinde var olan
tiim departmanlar1 etkilemektedir. Her departman farkli bir faaliyette bulundugu i¢in de farkh
itiar yonetimi politikalarina ithtiya¢ duymaktadir. Kurumsal itibarin yonetilmesi esnasinda daha
cok kurumun kiiltiirli, degerleri, genel gecer vizyonu ve isleyis yapisini ele alinmaktadir

(Kadibesegil, 2006: 60).

2.1. Itibar Kavramlarimin Tanim ve Kapsam

Isletmelerin giin gectikce azalan kaynaklarmi daha verimli kullanabilmek ve miisteri

beklentilerini karsilayabilmek adina kurumlar daha fazla zaman ve ¢aba sarfetmektedir. itibar,
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kurumun rakiplerine yonelik farkindalik ve farklilik olusturabilecegi ana unsur haline gelmis

bulunmaktadir (Ural, 2006: 172) .

Bulundugumuz ortamda insalar tarafindan deger gormek, sayilmak ve itibarli olmak
oldukca onemli bir kavramdir. Kurumlar i¢in de tipki insanlarda oldugu gibi bu 6nemli bir
husustur. Gerek toplumda kabul gérmek gerek ise saygi gormek adina olumlu ve iyi bir itibara
sahip olmak gerekemektedir. Kurumlar agisindan da ayni durum s6z konusudur. Var olduklari
sektorde devamliligint ve varligini siirdiirebilmek adina ve miisteri memnuniyeti saglamak
adina kurumlar stirekli olarak olumlu bir izlenim ve itibar olusturmak zorundadirlar (Karakose,

2006: 11).

Genel olarak itibar kavrami, gerek kurum calisanlarinin gerek ise dis ¢evresine ve
paydaslarina yonelik siirdiiriilebilir olabilmek adina iyi niyet ve olumlu itibar olusturmak
zorundadir. Itibar kavramina yonelik, tim kavramlarda oldugu gibi farkli tammlar

bulunmaktaditr. Detayl literatiir incelemesi neticesinde itibar soyle ifade edilmektedir:

e (itibar kelimesi Arapca kokenlidir ve saygi gorme/gdsterme deger verme anlamina
gelmektedir; sayginlik ve prestij kelime karsiligi gormektedir (TDK Tiirkge Sozliik,
1992: 737).

e Finansal agidan itibar, orgiitiin yatirrmlarini ve gelisimini olumlu yonde etkilemektedir;
(Jackson, 1997: 571-586).

e Itibar, kurumun degerleri ve toplumsal ve kamusal kiiltiir ve degerleri neticesinde
olusan ve gelisen bir kavramdir; (Sherman, 1999: 11).

Yapilan bu tanimlardan yola ¢ikarak, itibar kavramini soyle aciklayabiliriz (Westcott,

2008: 54):

Itibar; bir kurumun  calisanlar ve miisteriler tarafindan nasil algilandigim
gosteren soyut bir varliktir. Diger bir deyisle itibar, kamuoyunun érgiitle ilgili olumlu
veya olumsuz yondeki izlenimleridir. Goriildiigii gibi, orgiitiin itibart daha ¢ok
algilamalardan tesekkiil etmekte; sosyal paydaslarin duygu, diisiince ve izlenimlerini

kapsamaktadtr.

Itibar kavrami, kurumun giincel durumu ile alakali toplumsal ve sosyal algilari
kapsamakla birlikte; olusan bu algilarin kurumsal amaclar yoniinde yonlendirilmesini ve
gerceklesmesini de kapsamaktadir. Siiphesiz ki tiim kurumlarin en 6nemli paydaslari ve faaliyet
strdiirdiikleri kisiler miisteri portfoyleridir. Kurumlar ekonomik yeterlilik elde etmek ve

varliklarini siirdiirmek adina miisterilerine ve hedef kitlelerine yonelik mal, hizmet, iiriin vs.
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iiretim ve hizmetler sunmaktadir. Ancak gliniimiizde kurumlarin ayakta kalabilmesi adina,
rekabet ortaminda farkli olup tercih edilmesine adina sadece iiretim yapmalar1 yeterli degildir.
Buna ek olarak olumlu bir imaj gelistirmek ve olumlu bir itibar olusturmak adina kurumsal

caligmalar ve faaliyetlerde de bulunmak zorundadirlar.

Gilinlimiiz piyasalarinda kurumlarin birincil hedefi sadece iiriin satmak ve kar elde emtke
degildir, aksine uzun vadeli kar getirebilecek ve zaman alan daha kalic1 degerler olusturmak
pesindedirler. litbar kavrami bu anlamda ¢ok degerlidir. Elle tutulur somut bir kavram olmasa
da etkisini uzun donemde hissettiren ve olumlu yonde kurumlar yiikselten bir kavramdir.
Olumlu bir itibar i¢in kurumlarin vaatleri ile sunduklar1 hizmetlerin Srtiismesi gerekmektedir.
Bir baska deyisle kurumun sdyledigi ile hedef kitlenin zihninde olusan ve algilanan degerin ve
hizmetin bir biitiin ve esit olmasi gerekmektedir. Seffaf ilkeler ve preisnpler ile ilerleyen,
vaatleri yaniltict olmayan, toplumsal degerlere ve sosyal sorunlara dnem veren, miisteri
beklentilerine cevap veren kurumlar genellikle itibarli olarak adlandirilmaktadir. Itibar
gerceklik ile alakali bir kavramdir. Olusturulmasi yillar alabilir ilen ne yazik ki kaybedilmesi
ve eksiye diismesi olduke¢a kolaydir. Yanlis yapilan bir ig, medyaya yanlig yansiyan bir haber
veya da toplumsalar ve ahlaki degerleri etkileyecek bir eksiklik neticesinde kurumu hem maddi

hem de manevi zarara ugratmaktadir (Schultz & Werner, 2005: 37).

(Cagdas anlamda ve giiniimiizde bakildiginda itibar olgusu rekbaet unsuru tagidigi ortaya
cikmaktadir. Kurumlar ve isletmeler igin stratejik bir anlami bulunmaktadir. Aslina
bakildiginda kurumsal itibarin igeriginde kurumun degeri, disa doniik belirgin 6zellikleri ve
kurum kiiltiirii yatmaktadir. Itibarin 6ziinde bir kurumun gercek, belirgin degerleri ve
kimliginin paylasilmasi ve agiklanmasi yatmaktadir. Itibar olusturmanm esasinda kimligi
abartili bir bicimde sunmak yoktur. Tam tersine itibar, 6z faydalarin agiklandigi, rekabetci

fayda saglayan bir kaynaktir (Okay ve Okay, 2001: 629).

Kisacas1 kurumsal itibarin 6nemi ve ana unsurlar1 dikkate alindiginda genel gecer kabul
gdrmiis deger ve normlarla ilintili oldugu anlasiimaktadir. Orgiitlerin devamlilig1 ve is ortaklari
tarafindan kabul gérmesi bu 6zelliklerin varligr ile miimkiin olabilmektedir (Gegikli, 2010:

137- 138).

2.2. Itibarin Olusumunda Katki Saglayan Unsurlar

Kurumlarin ileriye doniik basarist ve verimliligi adina itibar olduk¢a 6nemsidir. Bu

durum isletmenin tiim etkinligini etkilemektedir; fiziksel, finansal ve sosyal c¢evredeki
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yansimalari. Olumlu bir itibar biiylik bir rekabet avantaji saglamaktadir. Kurumlarin gerek 6zel
gerek ise kamu olarak ve de STK’larin basarilari ile yakindan alakalidir. Yani itibarh
kurumlarda, ¢alisanlar da miisteriler de kuruma daha olumlu yaklagmaktadir (Osbornegroup,
2005: 33).

Kurumsal itibarin temelesinde kurumsal kimlik, imaj ve kiiltiir faaliyetlerinin biitiinlesik
hali yatmaktadir. Ancak kurumun disa doniik ve ice doniik siirdiirdiigii kurumsal iletigim,
faaliyette bulundugu alanlara isitnaden sundugu marka ve iirtinler, kurumsal imajlart da itibar1
etkileyen unsurlardandir. Kurumun sadece pazarlama stratejisi yiiriitmesi veya da sadece ¢ok
iyl bir marka algis1 yaratmasi yeterli degildir. Olumlu ve gii¢lii bir itibar adina tiim bu

caligmalarin 360 dereceli bir sekilde ayn1 anda yapilmasi gerekmektedir (Okay, 2005: 267).

2.2.1. Kurumsal Kimlik

Kimlik kavrami bireyde ve kisilerde olusan bilissel ve zihinsel degerlerin toplamidir.
Tutum ve davraniglari, duygu ve diisiinceleri, kisinin gerek kendisine gerek ise sosyal ¢cevreye
yonelik davraniglari, motivasyon ve ilgi alanlarinin toplami sayesinde diger kisilerden ayirt
edilmesini saglayan kavramdir. Kimlik kavramina dair ilk belirti ve bulgulara yilizyillar
oncesinde soylu ailelerde ve mesenlerde, giydikleri kiyafetlerin tasidiklar1 armalarda ve

kullandiklar1 sahsi egyalar {izerindeki yazilarda rastlanmaktadir.

1929 yilinda yasanan biiyiik ekonomik buhran ve bunalim sonucunda kurumlar i¢in
kurum kimligi daha da onemli hale gelmistir. Rekabet ortaminda onlar1 diger kurum ve
isletmelerden ayirt edilmesini saglayan kimlik unsuru kurumlara bir avantaj saglamaktadur. Is
giiclinii ve verimliligini arttirmay1 amaglayan, daha prestijli ve itibarl bir kurum olmayi nihai
hedef edinmis kurumlar da giiglii bir kimlik olusturma girisimine girmislerdir. Kurumsal
kimlik bir isletmenin ge¢misinden bugiiniine kadar olusturdugu ve yirttiigii deger ve
faaliyetlerinin bir biitiiniinii yansitmak zorundadir. Kisacas1 kurumun a’dan z’ye 6zetleyen ve
miisterilere sunan bir kavramdir. Her kisinin oldugu gibi kurumlarin da kendilerine has
kimlikleri bulunmaktadir. Isim, renk, faaliyet alani, kalite, marka vb. dzellik daha kurumun

dis kitleye karst kimligini ve algilanis bi¢imini olusturmaktadir (Okay, 2002: 38).

Kimlik uzun dénemde olusturulan ve siirdiiriilmesi, korunmasi gii¢ bir kavramdir.
Giliniimiizde her olgunun hizlica degisimi ve dinamik bir yapiya sahip olmasi ile birlikte
kurumlarin siirekli olarak bu degisime ayak uydurmasi gerekmektedir. Ancak bunu yaparken

kurum kimliklerinin zarar gérmemesi ve eksilmmesini hedeflemeleri gerekmektedir. Kurum
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kimligi kurumun kiiltiirii ile yakinda alakasi bulunmkatadir. Bu yiizden yonetimi ve
stirdiiriilebilirligi daha da zordur. Kisilerin bulunduklari ortama ve duruma gore degistigi gibi
kurum kimligi de var olan mevcut yapiya gore bicimlenmekte ve degismektedir. Kimlik
kavrami bulundugu sosyal g¢evrenin rekabet, cinsiyet,niifus Ozelliklerine gore degisiklik
gostermektedir. Kisilerin oldugu gibi kuruluslar da sosyal c¢evrelerine gore kimlik
sergilemektedir. Sorumlu olduklar1 paydaslara ve hedef kitlelerin beklentilerine yonelik bir
durus ve tutum sergilemek zorundadirlar. Bu dogrultuda kimlik kavrami ulusal kimlik,

kisisel/sahis kimligi, kiiltiirel kimlik olarak da siralanabilir (Kocacik, 2003: 1).

Kimlik, kurumun 6ziinde olan diisiince ve tutumlarin diga yansimis vitrin halidir. Ya da
baska bir deyisle, kurumun kendini gérme bi¢imi, ortaklari tarafindan nasil algilandigi ve
anlagildigini ifade etmektedir. Kurumlar digsa doniik itibarlarlarini gliglendirmek adina en fazla
kurum kimliklerini kullanmaktadir ve dogru bir kurumsal iletisimle sergilemeye
caligmaktadirlar. Arastirmaci ve diisiiniirlere gore, kimlik kavraminin siirekli aktif bir yapisi
bulunmakta ve dinamik bir gelisim gostermektedir. Proaktif bir siirecte olusur ve rekatif
gelisimler katetmektedir. Bu anlamda kurumsal kimlik, kurumun 6n planda olan 6zelliklerini

daha da belirgin bir hale getirerek bilissel anlamda olusmaktadir (Rekom, 1997: 413).

Her kavramda oldugu gibi kurumsal kimlik kavraminda da fikir ayriliklar1 olugsmaktadir.
Bir bakis agisina gore oOrgiitsel kimlik, kurumlarin sahip olduklari duragan ve degismeyen
degerler biitiinii oldugunu savunmaktadir; diger bir bakis agisinda gore ise bir siire¢ igerisinde
ortama ve duruma gore degisen dinamik yapili bir olgu ve sosyal ortama gore , rekabet ortamina

gore sekillenen bir dizi 6zellik olarak agiklamaktadir (Fiol, 1991: 200).

Bireylerin oldugu gibi, her kurumun kendine has yapisi, durusu, goriiniimii, faaliyet
alani, misterilere ve paydaslara yaklasimi, kendini tanitma bi¢imi, kendine has slogani
bulunmaktadir. Her kurumun kendine 6zgii kisiligi, zayif ve gii¢lii oldugu taraflar1 vardir.
Kimlik ise belirli bir slogan veya belli bir kaliptan olugmaz. Kimlik kavrami goriiniir bir
kavramdir, algilanan bir kavramdir ancak somut olup olmadigina dair hala tartismalar devam
etmektedir. Kurum kimligi organizasyonlarin pazardaki rakiplerine karsi avantaj elde etmek,
hedef kitlede ise kurum hakkinda bir fikir olusturmak adina icra edilir. Kurumlar kimliklerini

oturturken kurum felsefesi, davranisi, dizayn1 ve iletisimi gibi 4 farkli 6geden yararlanir
(Harrison, 2000: 83).
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2.2.2. Kurumsal imaj

Imaj, dis kitlenin zihninde ve diisiincesinde olusan , 6rgiit hakkinda olumlu veya da
olumsuz bir goriisiim ve diisiincedir. Kurumun disa doniik sergiledigi vizyon ve misyon, vaat
ve yerine getirdigi hizmetler, orgiitsel yapinin toplumsal deger , etik ve normlara yonelik uyup
uymadigi neticesinde bu imaj olusmaktadir. Kurumlar gerek tiiketicilerin, gerek paydaslarinin
gerek ise ¢alisanlarinin nezdinde olumlu bir imaja sahip olmak i¢in siirekli diger kurumlardan
bir adim 6nde olabilmeyi ve ideal kurum algisini yaratmay hedeflemektedirler. Kurumun sahip
oldugu kurum kiiltiirii, toplumsal ¢evreye yonelik duyarliligi ve seffaf bir iletisim ile hedef
kitlelerin zihninde olumlu bir intiba uyandirabilmektedir. Kurumsal yansima, kurumsal iletisim
ve kurumsal davranis ve tutumun biitiinii sonucu anlam bulan imaj kavrami i¢ ve dis hedef kitle
gozlinde inandiricilik ve giiven olusturmak ile silirdirmek gibi 6nemli bir gorevi de

iistlenmektedir (Peltekoglu, 2004: 359).

Her kurumun ileriye doniik ama¢ edindigi ve olmasini istedigi bir imaj ve gérniimii
bulunmaktadir.Olumlu bir imaj kurumunm basarisin1 ve tercih edilme oranini arttirmaktadir.

Imj kavraminim farkli tanimlar asagida yer almaktadir ( Huber,1987: 170-171):

o  Kurum Imaji: Kurumun dis kitleye yonelik yansittig1 goriintg ve algi biitiiniidiir. Kurum
imaj1 olduk¢a 6nemlidir ¢linkii isletme ve kamuoyu arasinda iliskilerin gelisim diizeyini
yakindan etkilemektedir.

o  Uriin Imaji: Her kurumun piyasaya siirdiigii bir hizmet veya da iiriin bulunmaktadir.
Toplumsal arenada ¢ok fazla bilinmeyen bir kurumun yiiksek ve iistiin kalitede iirettigi
iriinle anilmas: olumlu bir imaj olugmasim1 saglamaktadir. Bu sayede hem kurum
bilinirligi artar hem de {iriin ileriye doniik bir marka haline gelebilmektedir.

e Marka Imaji: En bilinen imaj tiirii marka imajidir. Giiniimiiz kosullarinda kurumlarmn
rekabet igerisinde olduklar1 g6z onilinde bulunduruldugunda kurumla i¢in markalarin
onemi ortaya ¢ikmaktaidr. Marka imaj1 sayesinde kurumlar rakipleri arasinda farkli ve
ayirt edici olmaktadir.

Kurumsal itibar kavrami ¢ogu zaman imaj kavramu ile karistirilmaktadir. Imaj kavrami
kurumun dis kitlenin zihninde olusturdugu diisiince iken itibar kavrami kurum i¢i ve kurum dis1
tiim bireylerin aklinda ve diisiincesinde olusturdugu deger toplamidir. Bu durumda olumlu alg1
olusturulmas1 adina ortaya konmasi gereken, imaji olusturan bilesenlerin toplamda

yonetilebilmesidir.
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2.2.3. Kurumsal Kiiltiir
Kiiltiir , toplumun iiyesi olarak sayabilecegimiz tiim bireylerin sahip olduklari ve
etkilesimde bulunduklar1 her sey olarak adlandirabiliriz. Kiiltiir, tutum ve davraniglarin, ortak
fikir ve diisiincelerimizin, gegmisten giinlimiizde amag edindigimiz ve siirdiirdiiglimiiz islerin

toplamuidir (Susar, 2005: 3).

Kiiltiir kavrami bir bakima bireylerin ihtiyaglarini yerine getirmek icin ortaya koydugu
degerlerin sistemize olmus halidir. Kiiltiir ge¢gmisten 6grenilmis ve giiniimiizde uygulanan
davranig bigimleridir. Kisiler dogduklarinda her hangi bir kiiltiire sahip degillerdir, ancak
biiylidiikleri ortam ve c¢evrelerindeki insalardan 6grendikleri tutum ve davranig bicimleri
neticesinde 6grenilmektedir. Yani kiiltiir nesiller arasinda aktarilan bir olgudur (Ataman, 2001:

501).

Kiiltiir kavraminin ortaya ¢ikmasmi ve gelisimi saglayan ogeler baslica soyle
siralanabilir; kisinin dogdugu ve biiyiidiigii ¢evre, bireyin egitim gordiigli yer ve ve egitim
diizeyinin gelismislik seviyesi, aileden gelen kiiltiir ve gorgii, arkadas ¢evresi, kisaca bireyin
sosyal agini olusturan herkes bu siiflandirmaya dahil olmaktadir. Kiiltiir seviyesi yiiksek olan
kisiler daima toplumda daha saygin ve itibarli olarak algilanmaktadir. Bilgi birikimleri, egitim

diizeyleri, tutumlar1 onlarin boyle algilanmasu saglamaktadir.

Kurumlar da bireyler gibidir. Faaliyet alanlarina gore miisterilerine, g¢alisanlarina,
paydaslarina, devlete ve STK’lara yonelik bir durug bir kiiltiir yansitmaktadirlar. Kurumlarin
kiiltiir diizeyleri onlarin piyasadaki itibarin1 etkilemektedir. Ornek verecek olursak saglik
kurumlar1 6rnegin birincil 6nem tasiyan kurumlardir. Kurumlarin koklii olmasi, hijyenik
olmasi, ¢alisanlarin giiler yiizlii ve nazik olmasi, hastane kadrosunun gii¢lii ve islerinde basarilt
olmasi itibarli algilanmalarini saglamaktadir. Bu gelengin her subede hastanenin var oldugu her
ilde ayn1 sekilde yansitilmasi da kurumun kiiltiinii olusturmakta ve biitiinlesmesini

saglamaktadir (Kadibesegil, 2006: 121).

Kiiltiir bireylerin sosyal gereksinimlerinin karsilanmasini saglarken kurumlarin da daha
diizenli, verimli ig siirdiirmesini saglamaktadir. Sadece kurum ve bireyler i¢in degil, kiiltiir bir
tilkenin klakinmasi, siirdiirebilirligi ve gelisimi i¢in de en 6nemli unsurlardan bir tanesidir

(Susar, 2005: 8).

Kurum kiiltiirii bulundugu cevreye yonelik ve faaliyet alninin genisligine yonelik
olusmaktadir. Kiiltiir olusturulurken toplumsal deger ve etik kavramlarinin disina ¢ikmayacak

sekilde olusturulmaktadir , aksi taktirde sosyal ¢cevrede kabul gormeme ve aykirilik kavramlari
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ortaya c¢ikmaktadir. Her kurumun kendine hasa belirgin bir kiiltlirii vardir ve bu sayede

toplumda sayginlik kazanmkatadir (Tok, 2003: 151).

Kurumsal kiiltiir, kurum ¢alisanlarina farkli kimlikler olusturmalarina degisik kimlikler
vererek onlarin kuruma baglanmalarini saglamakta ve kurum iiyeleri tarafindan paylasilan i¢
degiskenleri sunmaktadir. Bu agidan baktigimizda kurumsal kiiltiir, kurumun toplam degerleri,

davraniglari, inanglar1 ve goriisii olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Solmaz, 2007: 45).

2.2.4. Marka Olgusu

Cagdas anlamda bakildiginda gegmise gore, klasik ve neo klasik donemle
kiyaslandiginda tiiketicilerin daha bilingli oldugu goriilmektedir. Artik tiiketici kurumun
iirettigi herhangi bir {iriinii degil, ihtiyact olan en kaliteli {iriinii en uygun fiyata almayi
amaclamaktadir. Kiiresellesme ile birlikte sinirlarin da ortadan kalktigin1 ve her markay her
iilkede bulabilecek hale gelindigini gormekteyiz. Ornegin kisiler ‘x markali’ bir iiriinii almak
icin Uretildigi iilkeye gitmesine gerek yok, gelismis ithalat ve ihracat sayesinde iiriinler kolayca
pazar yerini degistirebilmektedir. Ister istemez bu cesitlilik ve kolay erigebilirlik rekabet
ortamini arttirmaktadir ve kurumlari daha farkli arayiglara itmektedir. Marka kurumlar i¢in en
onemli avantaj unsurlarindan bir tanesidir. Uriinlerin marka haline gelebilmesi i¢in ve miisteri
sadakati olusabilmesi i¢in kurumlar inanilmaz biitce ve zaman ayirmaktadir. Markalar

kurumlarin rakip kurumlarindan farklilagmasin1 saglamakta ve biiylimesine katkisi

bulunmaktadir (Shailendra, 1999: 35).

Orgiitlerin pazar piyasalarinda daha iyi bir konuma gelebilmesi adina tasvire ihtiyag
duymaktadir.Bu ihtiya¢ dogrultusunda kurumlarin rakip kurumlarindan ayrisig hedef kitlelerine
ulagmasini saglamaktadir. Bunun sebebi ise kurumlarin sadece pazarlama stratejisi yiiriiterek
basar1 saglamayacaklar1 olmasidir, buna ek olarak kurumlar farkl: strateji ve politikalar izlemek
durumundadir. Bir kurumun markalagmasi i¢in , kendisni eksiksiz olarak disa yansitan bir
giiclii olusturulmus kimligi, akillarda kalabilecek gorsel bir vizyonui olumlu bir imahi ve
sliphesiz ki itibarli ve saygin bir ismi olmalidir. Bu yiizden her kurumun ve markanin kendine
has ismi, rengi, sunus bi¢cimi bulunmaktadir. Gorsel biitlinliikk olusturulurken binanin
dekorasyonundan i¢ dekorasyona kadar her sey detayli bir sekilde planlanmaktadir. Gorsel
kimlik olusruturulurken ise nihai amaglar, kurum igi degisimler, ¢alisanlar ve paydaslar
diistiniilerek olusturulmaktadir. Bunun olusturulmas: kadar tanitilmasi kadar tanitilmasi ve
miisterilerle bulusturlmasi da bir o kadar 6nemlidir. Bunun i¢in ¢esitli gorsel basili mecralardan

ve medya Bunun saglanabilmesi i¢in reklam, pazarlama iletisimi kampanyalar1 gibi tekyonlii
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iletisim ¢aligmalar1 basarili bir sekilde yiiriitiilmelidir. Bu sayede hem kurumlarin asil degerleri
ortaya ¢ikmaktadir hem de ¢alisanlari, sunduklari hizmetleri, tirlinleri hedef kitlelerine tanitmis

olacaktir (Lebnance ve Nguyen, 1996: 22).

Kurumlarin iirettikleri ve alanlarinda sunduklar1 hizmetlerin hemen hemen hepsi ayni1
veya benzer o6zelliklere sahiptir. Mesela, su, akaryakit, ekmek gibi triinler aymidir, farkli
pazarlama stratejisi ile tercih edilebilir ve 6n plana ¢ikabilmektedir. Markalar ve miisteriler
arasindaki bag incelendiginde markalarin asil hedefinin sadik ve siirekli miisteri elde etmektir.
Kurumlarin markalari ile 6n plana ¢ikmasi ve tiiketicilerin zihninde yer etmesi sayesinde daha
fazla tercih edilir hale gelmektedirler, kisacas1 kurumlar markalar1 sayesinde markalasmis
olmaktadirlar. Kimi zaman markalart kurumun isminin Oniine gecip o sekilde

duyulabilmektedir (Soydas, 2005: 45— 46).

Marka, kurumlar icin hayati Oneme sahiptir. Devamliligi saglamak ve gelisim
katedebilmek adina kurumun ileriye doniik daha saglam adimlarla ilerlemesi adina marka en
onemli hususlardan bir tanediri. Markanin degeri ve kalitesi kurumsal itibar1 da olumlu
etkilemekte bu da kurumun kamusal alanda daha itibarli ve olumlu karsilanmasini ve
algilanmasini saglamaktadir. Iyi bir marka bir bakima insanlarin beklentilerine cevap vermesi
ile ilgilidir. Hedef kitlenin isteklerini karsilayan bir marka kisa zamanda olumlu bir itibara sahip
olabilmektedir. Ozetle olumlu itibar, kurumsal bir marka iizerine kurulmaktadir (Fombrun ve
Riel, 2004: 4).

2.2.5. Kurumsal fletisim
Iletisim giiniimiiz olmazsa olmazidir. Siiphesiz ki kurumlar da hedef kitleleri ile
bulusabilmesi adina iletisimi her zaman her alanda kullanmaktadir. Kurumlarin devamliligi ve
siirekliligi igin stratejik bir 6neme sahiptir. Iletisim gerek kurumun igi gerek ise dis gevresine
yonelik iletmek istedigi mesajlar1 icermektedir. Kurumsal iletisim kurum kiiltiiriiniin ve tim
faaliyetlerinin paydaslara ve istirak¢ilere yonelik aktarma ve paylasma durumudur (Goodman,

2001: 22).

Kurumsal iletisim kavrami, kurumlarin kendilerini dis ¢evreye anlatmak ve agiklamak
icin yirttiikleri stratejidir. Sadece dis hedef kitleye degil kurum i¢i ¢alisan ve paydaslarina
yonelik de kurumsal iletisim gereklidir. Isletmeler ve drgiitler icin iletisim en dnemli unsurdur.
Bu sayede gerek kurum prensiplerini gerek calisma alanlarimi gerek ise iiriinlerini hedef

kitlelerine ve rakiplerine duyurabilmektedir. Kurumsal iletisim bir kurumun imaji, kimligi,
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kiiltlirti, itibar1 ve algisini etkilemektedir Yanlis bir iletisim startejisi tim bu kavramlari
olumsuz etkilemekte ve kurumun yanlis anlgilanmasina sebep olmaktadir (Yamauchi,

2001:135).

Giiniimtizdeki rekabet kosullarinda kurumsal iletisimin yonetilebilmesi oldukga giictiir.
Ozellikle teknolojik gelisimlerin artmasi, sosyal medyanin ydnetiminin zorlugu, kurumlarin
krizlerinin Oniine gegememe durumu kurumlarin iletisimini zorlastirmaktadir. Kurumsal
iletisim sayesinde kurumlar paydaslarinda giiven ve ikna olusturarak kendi biinyesine yatirim
istiraklerini arttirmaktadir ve daha kurumsal hal almaktadirlar. Bu sayede yatirimcilarin

goziinde de olumlu bir imaj olustumaktadirlar (Wally, 1990: 9).

Kurumsal iletisim her alanda ihtiya¢ duyulan bir kavramdir. Kurum igerisinde her
departman kurumsal iletisim ile beslenmekte ve bu sayede kurumlarin ilerlemesi sz
konusudur. insan kaynaklar1 yonetimi, ¢alisan iletisimi, personel yonetimi, finansal yonetim,
pazarlama ve kalite yonetimi gibi 6rgiit fonksiyonlarin etkileyen tiim alanlarda iletisim hayati
oneme sahiptir. Kurumlar kurumsal iletisimi c¢alisanlar1 ile is gelistirme siirecinde,
yatirimeilart ile biiyiime ve is alani genisletme siirecinde, medya ile kendini tanitma siirecinde,

miisterilerle lirtinlerini ve hizmetlerin satin alma siirecinde iletigim stirdiirmektedir.

Halkla iligkilerin temelini olusturan ve geleneksel olarak en yaygin olani iletisim kurum
ici organizasyonlarda da onem tasimaktadir. Kurum i¢i haberlesme, duyuru, kriz ve siire¢

yonetimi durumlarinda siirekli olarak kurumsal iletisim gerektirmektedir.

Kurumlar toplumsal varligini siirdiirmek ve etkilemek adina, kendilerini kanitlamak ve
destek gormek adina kurumsal iletisim sayesinde var olmaktadirlar.Sosyal, kiiltiirel, sanatsal,
faaliyetsel tiim aktiviteleri i¢in iletisim tek dayanaklaridir. Bu sayede itibarlarin1 ve imajlarini
da olusturarak disa yonelik kendilerini ifade etmektedirler. Bu sayede ulasilmak istenen,itibar
ve imaj kurum tarafindan miisterilerine ve potansiyel hedef Kitlelerine benimsetmektedir
(Coroglu, 2002: 57).

2.3. Kurumlarda itibar Yonetimini Temel Unsurlar:

Giliniimiizde kurumlar icin kar elde etmektense olumlu bir itibara sahip olmak daha
biiyiik bir zenglinlik haline gelmistir. itibar soyut bir kavramdir fakat kurumlarda somut bir
sonug elde ettirmektedir. Olumlu itibarlar1 sayesinde kurumlar 6n plana ¢ikmakta ve sadece
tercih edilmekle kalmamaktadir, ayn1 zamanda biiyilk kurum ve STK’lar tarafindna da

desteklenmekte ve alanlarinda da tesvik edilmektedir. Kurumun daha hizli biiyiimesini
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saglamakta ve gelisimine katkida bulunmaktadir. itibarli kurumlar sadece tiiketiciler tarafindan
degerlendirilmemlidir, kurum ¢alisanlar1 ve ¢alisacaklar icinde de bu gok dnemlidir. Itibari
yiikksek kurumlara daha kalifiye kisiler bagvurmakta, kurum g¢alisanlarini kendilerini diger
kurumlara nazaran daha giiclii ve 6zel hissetmektedir. Ayrica bu is verimini de etkilemektedir,
¢linkii bu tarz kurumlarda genellikle yaraticilik yetenegi var olan ve motivasyonu yiiksek, is
doyumuna sahip calisanlar bulunmaktadir. Calisanlar kendilerini daha giivenli hisseder ve
kurumda baglhilik olustururlar. Bu tabii ki uzun vadeli ¢alisanlarin var olmasini sagalar (Okay

ve Okay, 2001: 578).
Okay ve Okay’a (2001:472) gore giiglii bir itibara sahip olan kurumlar;
o Tamtimlarina pozitif katki saglamaktadirlar.
e Basariul ¢calisanlart kuruma ¢ekerler.
e Calisanlarin kuruma baglhiligini arttirirlar.
e Piyasalardan daha kolay mali destek saglayip, finansal agidan daha rahat
desteklenme sansina kavusurlar.
e Pazarlama maliyetlerini diigiiriirler.
o Kriz dénemlerini cabuk atlatirlar.
e Kendilerine taraftar olustururlar.

Itibar yo&netiminin temel degerleri olarak ortaya konan unsurlar ve etkili itibar

yonetiminin boyutlar1 ve kazanimlari asagida ayrintili bir bicimde agiklanacaktir.

2.3.1. Liderlik Giicii ve Ozellikleri
Kurum liderleri, kurumu yoneten, kurumun biiyiimesi ve gelismesi igin is gelistiren,
dogru yonlendiren ve hedef kitlelerine daha dogru ulagabilmek ve hizmet sunabilmek adina
starteji gelistiren kisilerdir. Kurum lideri kurumun temsilini {istlenmekte ve kurumun aslinda
goriinen yliziidiir. Kurum liderleri, kurumlarin basinda olduklar1 i¢in kurumun verimligi ve
gelisimi ile de yakindan alakalidir. Kurum ¢aliganlarinin motivasyonu ve etkin ¢aligsmasi, is

gelistirme, tiiketicilere sunma vb. gorevlerin basinda olmaktadirlar (Cagdas, 2003: 21-22).

Etrafimizdaki bir¢cok kisi belirli bir kurum tercih edecekleri zaman tavsiye ve
yonlendirmeye ihtiya¢ duymaktadirlar. Ornegin tiiketiciler bir markay1 ya da kurumu tercih
edecekleri zaman reklamlardan ve haberlerden etkilenirken, yatirimcilar pazar payindaki

faaliyet alanina ve borsa uzmanlarinin goriislerine, ¢alisanlar ya da ¢alisacak olanlar ise hazirda
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o sirkette calisanlarin goriislerinden etkilenmektedir.Cogu kisi ilk elden kurum ile ilgili bir
bilgiye sahip olamaz. Kisilerin belirli kaynakarlardan aldiklar1 bilgiler ve kurumun itibarinin
algilanmas1 agisindan kurum lideri 6nemlir bir rol oynamaktadir. Gli¢li ve vasifli bir lider,
yonetim stratejileri ve pazarlama stratejilerini karma yonde kullandig1 halde kurumun olumlu
yonde ilerlemesini ve olumlu algilanmasimi saglamaktadir. Bu da séz olan kurumun

yayginlagsmasina ve tavsiye edilmesine yardimci olmaktadir (Piwinger ve Ebert, 1999: 35).

Liderlerin baslica gorevlerini siralayacak olursak: birincil gorevleri bulunduklari
kurumun vizyon ve misyonunu olusturmak ve ilerletmektir. Yani kurumun vizyonunu
belirlerken kurumsal kiiltiir ve ge¢misini ele almalar1 gerekmekte iken misyonda ise kurumun
ileriye doniik nihai hedeflerini 6ngormeleri gerekmektedir. Bu kurumun bitiinligi ve
devamlilig1 agisindan en 6nemli gorevleri olarak adlandirilmaktadir. Kurum liderlerinin diger
gorevi kurum icerisinde ¢alisabilecek, yeterli yetkinlige ve kabiliyete sahip uygun pozisyonlara
dogru kisileri segmektir. Bu sayede kurum faaliyetlerinin siirekliligi saglanirken kurumun etkin
caligmasi ve is liretmesini saglamaktadir. Gerekli durumlarda kurum liderleri kisinin veirmine
gore pozisyon degisikligi ve yeni gorev dagilimlarma gidebilmektedir. Kurum liderlerinin
ticlincii gorevi ise kurum imajini ve itibarin1 yonetmektir. Kurumsal itibarin yonetilmesinde
kurumun tiim istirak¢ileri ve sosyal paydaglari, calisan ve miisterileri goz Oniinde
bulundurulmaldir. Dogru hedef kitleye yonelik dogru iletisim startejileri yaklagilmali ve
amaglarm gerceklesmesinde onciiliik edilmelidir. Ikinci gérevi, kurum igin gerekli donanima
sahip olan insan giiciinii segmek ve ihtiya¢ halinde gerekli degisiklikleri yapmaktir. Ugiincii
gdrevi ise kurumun itibarin1 ydnetmektir. Ornek verecek olursak liderler tiiketicilerine ydnelik
miisteri memnuniyeti ve sadakati amaclarken , ¢calisanlarindan daha verimli ve dinamik bir is
beklemektedir. Ayn zamanda sosyal paydas ve yatirimcilarindan is faaliyetlerine maddi destek
ve tesvik beklentisine girmektedir (Croft ve Dalton, 2007:136).

Kurumlardaki lider kisiler sirketi basariya ulastirabilmesi admna diger kurum
calisanlarinin da destegi ve ¢abasina ihtiyag duymaktadirlar. Liderlik bir nevi rehberlik ve yon
gostermek gibidir. Lider olarak secilen kisiler kurumun isleyisini, yapisini, isin yiiriitiilmesi ve
takibini saglamaktadirlar. Kurum ve c¢alisanlar, kurum ve tiiketiceler arasinda bir bag
olusturmak i¢in var olmalar1 gerekmktedir. Liderin eksik oldugu kurumlar isin organizasyonu
kalkmaktadir. Liderler kurum ig¢i ve dis1 var olan sorunlari tespit etme, sorun ¢dzme, kriz
yonetme gibi durumlarda daha da etkili ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumlarda kurumlar daha hizli

¢Ozlimler iiretmeli ve reaktif davranmak zorunda kalmaktadirlar. Kisacasi kurum icinde ve
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disinda is planlamadan is iiretimine, sorun yonetiminden kriz yonetimine, karar verme ve

denetleme siirecinde aktif rol oynamaktadirlar (Aydin, 2000: 231).

Kurumlar her zaman faaliyet gosterdikleri alanda rakiplerinden farkli olmay1 ve 6n
plana ¢ikmay1 amaglamaktadirlar. Bir kurumun piyasadaki konumu ve alaninda lider konumuna

gelebilmesi adina bireylerin kuruma olan bakis agis1 ve diisiincesi oldukc¢a 6nemlidir.

Liderlerin bir diger gorevi kurum i¢i iletisimin dogru kullanilmasimi saglamaktir.
Orgiitlerin icerinde var olan hiyerarsik yapilar géz 6niinde bulundurularak ydnetim ve ¢alisanlar
arasinda resmi bir iletisim dili kullanilmas1 gerekmektedir. Ayrica ¢alisanlar da kendi aralarinda
kurum diizenini zedeleyecmeyecek ve kurumun yapisina uygun bir resmiyet olusturmak
zorundadirlar. Kurum liderleri bir nevi kurumun tiim alanlarda var olan acgik ve eksikleri
gidermek durumundadirlar. Iyi bir takip ve gdzlem gerektiren liderlik kavrami herkesin

iistlenebilecegi bir gorev degildir.

Kurum liderlerinin sadece kurum igi iletisimi degil, sosyal ¢evresinde interaktif iligkiler
yiiriittiigli herkese yonelik bunu korumak zorundadirlar. Aslinda bir nevi dogru bir iletisim
stratejisi sayesinde kurum liderleri kurumun kamu ve paydaslarla biitiinlesmesini
saglamaktadir. Caliganlar, lider yoneticinin de dahil oldugu bir organizasyonda bulunmaktan
memnuniyet duyup, kuruma olan baghliklarini arttirirlar. Kurumunu seven calisanlarla bir
araya gelen paydaslar, kuruma kars1 daha fazla giiven duyarlar, sadakat hissederler. Bu sayede

kurumun paydaslar goziindeki itibar1 artmis olacaktir (Giiney, 2001: 29).

2.3.2. lletisim Performansi

Kurumlarin basarist genellikle iletisim etkinlikleri ile alakali bir durumdur. Kurumun
disa doniik vermek istedigi mesejlar ile kamusal zihinlerde algilanan ve olusan diislince
orlisiiyorsa o kurum dogru bir iletisim performans: sergiliyor demektir. Kurumlar sosyal
cevrelerinde olan tiim paydaslarina yonelik ayri bir iletisim taktigi kullanmaktadir. Ciinkii
kitleye gore ulastirmak isteyecegi ve anlatmak isteyecegi icerikler farklidir. Ornegin bir kurum
misterilerine bir {irlin pazarlamak adina tanitim ve reklam ile seslenirken, yatirimcilarina
yonelik daha fazla giiven ve ciddiyet olusturma, olumlu bir imaj sergileme durumundadir.
Kisacas1 kurumun iletisim performansi: hem anlatmak istediklerine gére hem de beklentilerine

gore sekillenmektedir.

Iletisim ydnetimi sayesinde kurumlar haklarinda bir diisiince ve deger yargisi olusturma

firsatina sahip olmanin yani sira ayni zamanda haklarinda var olan kotii imaj1 ve olumsuz
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diistinceleri de degistirme sansina sahiptirler. Bu kurumlarin itibarlar1 agisindan oldukga
onemlidir. Kurumlar iletisim yetkinlikleri sayesinde hem olumlu bir izlenim olustururlar hem

de var olan proje ve amaglarini uygulama firsati elde etmektedirler (Giiney, 2001: 10).

Isletmelerin hedeflerinde bu denli 6nem tastyan iletisim kavramimin kurum c¢ikarlar
dogrultusunda etkili bir sekilde ger¢eklesmesi tamamen kurumun donanimlarina baglidir. Bu
donanimlar teknolojik gelisim diizeyi, kurumsal seviyesi ve kurum i¢i bireylerdir yani kurum
calisanlarinin beceri ve kabiliyetleri ile alakali bir durumdur. Teknolojik gelisimler kurumun
iletisim yOnetimini hizlandirmakta ve daha kolay hale getirmektedir. Ayrica kurumlar i¢in de
olduk¢a kolay veri biriktirme firsatii sunmaktadir. Kurumsal seviye diizeyi kurumun
biiytikliigii, isleyisi bigimi, is ve rol taniminin dogru yapilip yapilmadigi, yonetim anlayisini
kapsamaktadir. Son olarak bireysel etmenler ise kurum c¢alisanlaridir. Yani kurum iginde

faaliyet siirdiiren kisilerin tutum ve davraniglari, egitim seviyeleri, iletisim performanslari, is

Itibar kavrami algilarin toplami neticesinde olustugundan dolay1 dogru bir iletisim ile
yonetilmesi gerektigini sdylenebilir. Iletisim isanogulunun hayatinda olmazsa olmaz bir
anlagma aracidir. Grerek giinliik hayatta gerek ise is hayatinda anlama ve anlatma becerisi
iletisim olgusu sayesinde olusmaktadir. Kurumlarin paydaslkari ve calisanlari ile aralarinda

bilgi aligverisi ve anlama bi¢imini kolaylastirmaktadir.

Giizelcik (2006) itibar olgusunun olusumu ve siirdiiriilmesi adina gerkeli iletisim

yontemlerini su sekilde siralamaktadir:

o Tiketiciler, hedef kitleler ve kurum arasinda ¢ift yonlii bir bilgi akis1 saglamak ve
gelistirmek;

e Tiim ayrimcalik ve 6tekilestirme sinirlarini (dil, din, 1k, kiiltiir gibi) engelleyecek dogru
diizgiin iletisim kanallar1 saglamak,

e Kurumsal iletisim bi¢imlerini kiiresel boyutlar da g6z dniinde bulundurarak yaymak ve
duyurmak adina caligma ve stratejiler olusturmak,

e Kurum yoéneticilerinin ve liderlerinin kurum ile olumsuz yonde gelisen isleri

yatirimeilart ile seffaf bir sekilde paylagma zorunlulugudur.

2.3.3. Finansal Yeterlilik

Finansal gii¢ ve yeterlilik kurumun rekabet edebilme ve islere daha fazla yatirim

yapabilme firsatin1 sunmaktadir. Kurumlarin nihai amagclarina ulasmamalarinin bir diger sebebi
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yeterli teknik donanima sahip olmamalarmindan kaynaklanmaktadir. Ekonomik olarak giiclii
kurumlar kiiresel rekabet ortaminda diger kurum ve kuruluslara nazaran daha giiclii bir itibara

sahip olacaklardir (Karakdse, 2006: 102).

Finsansal yeterlilik kurumlarin paydaslar ve yatirimcilar tarafindan daha fazla destek
gormesini de saglamaktadir. Hatta bu asamada kurumlari sadece maddi degil sosyal

cevrelerinde STK’lar ve resmi kurumlar tarafindan da desteklenmesini saglamaktadir.

Finansal performans firmalarin Pazar degerlerinin artmasinin ve daha yonli isler

yapmalarina yardimci olmaktadir.

Kurumlarin finansal gii¢leri onlarin yatirim yapma alanin1 genisletmekte, c¢alisanslar
acisindan da algilana bu gii¢ daha verimli bir is giliciiniin olugmasina, ileriye doniik yiiksek
karlilik payma ve kurumun risk alma paymni diisiirmektedir. Tiim bunlar sayesinde de

kurumlarin itibarlar1 pozitif yonde sekillenmektedir (Money ve Hillenbrand, 2006:18).

2.3.4. Uriin ve Hizmet Cesitliligi

Bir isletmenin itibari, sundugu hizmetleirn satigini, kurumu yatirimeilar tarafindan cazip
hale getirme, vasifli ve kalifiye personel elde etme ve devlet tarafindan etkinlik saglamaktadir.
Olumlu bir itibar, kurumlara tiiketici degeri, sundugu hizmetlerin satin alinmasi ve tavsiye
edilmesi imkanini vermektedir. (Gegikli, 2010: 140).

Rekabet ortaminin yiiksek oldugu alanlarda miisterilerini daha karli sekle doniistiirmek
isteyen kurumlar hizmet maliyetlerini azaltmak veya miisterilere daha fazla satis yapmak
durumundadirlar. Fazla satis yapabilmek ise oncelikle miisteriler ile yakin ve giiglii iliskiler

kurarak onlarin ihtiyag¢larini ¢ok iyi tanimay1 gerektirmektedir (Deniz, 2002: 17).

Piyasada iyi bir itibar elde edebilmek topluma sunulan iiriin ve hizmetin kalitesi ile
dogrudan iligkilidir. Her orgiit miisteri potansiyelini gelistirebilmek adina iiriin ¢esitliligini ve
kalitesini gelistirmek gayreti i¢erisindedir. Miisteriler goziiyle bakildiginda da durum degismez.
Yani miisteri ucuz, kaliteli {iriin ve hizmet aramaktadir. Miisteriler kendilerine belli avantajlar
saglayan kurumlar1 tercih ederek ihtiyaclarini karsilamaktadirlar. Miisteriler bu iletisim
esnasinda olumsuz bir durum ile kars1 karsiya gelmedikleri siirece Orgiit ile olan baglarim
koparmazlar. Orgiitler miisterilerin iiriin tercihlerini karsilamaya calisirken ayn1 zamanda yeni
alternatifler saglayarak, onlar1 siirekli bilgilendirmelidir. Bunun i¢in kurum tarafindan
yapilabilecek herhangi bir hatanin yine kurum tarafindan kabullenilerek hizla ¢6ziim iiretilmesi,

misterilerin giivenini kazanmalar1 agisindan 6nem arz etmektedir (Karakose, 2006: 102).
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2.4. Kurumsal Itibarin Kurumlar icin Onemi

Kurumlarin itibart ¢ok 6nem tagimaktadir. Ciinkii itibar i¢ ve dig paydaslarin kuruma
bakislarini etkiler. itibar, ayn1 zamanda iletilmek istenen mesajlarin hedef kitleye basit bir
bigimde ulastirllmasini saglayarak iiriin ve hizmetlerin miisterilerce tercih edilebilirligi
iizerinde onem tasimaktadir. Kisiler bir kurumda ¢alismaya karar verecekleri zaman ya da o
kuruma yatirim yapacaklarinda, o kurumun itibarin1 géz Oniinde bulundurarak buna karar
verirler. {tibar gozle goriilemeyen soyut bir kavram oldugundan dolays; akilli girisimciler para
kazanmanin yolunun dogru kisilerle ve giiclii itibar sahibi kurumlarla is yapmaktan gectiginin
farkindadirlar. Dikkat edilirse yapilan bir¢cok yatirimin temelinde kurumlarin itibar1 ve marka

degerleri bulunmaktadir (Westcott: 2005).

Itibarli olmak saygin olmak ve giivenilir olmak anlamina da gelmektedir. Soyut olan bu
olgu kurumlara yatirnm yapmak isteyen kisileri kuruma ¢ekmekte ve satin alma davranisi
artmaktadir. Bu sebeple gii¢lii bir kurumsal itibar isletmenin arenadaki faaliyet siirecinin daha
uzun Omiirlii olmasini saglamaktadir. Cagimizda kurumlar devamliliklari konusunda zorluklar
ile karsilagsmaktadir. Ciinkii artik uluslararasi anlamda ithalat ve ihracat artmis bulunmaka ve
irlinler kolayca zaman ve mekan degistirebilmektedir. Cin’de iiretilen iriinlere kolaylikla
Tiirkiye pazarinda ulagilabilmekte ve bu nedenle de satis politikasindan kalitesine kadar iiriinler
kiyaslanmaktadir. Ozetle piyasada enformasyon asimetrisi sonucu meydana gelen olumsuz
rekabet ortamint kurumsal itibar sayesinde agmak miimkiin hale gelmektedir (Weigelt ve

Camerer, 1988: 447).

Olusturulan gii¢lii bir itibar, calisanlarin ¢alisma sevkini artirip kurumun daha fazla
iretim elde etmesini saglar. Kurumsal itibar yetenekli, iyi yetismis ve kalifiye elemanlarin
kurumu tercih etmesini saglar. Gliglii bir kurumsal itibar, yetenekli bayi, acente ve saticilarla

uzun siireli gii¢lii iliskiler kurulmasina vesile olur (Murray ve White, 2004: 7).

2.5. Amaca Dayah Kurumsal itibar Uygulamalar:

Kurumsal itibar yonetiminin asil amaci, kuruma zarar verebilecek olumsuz olaylara
kars1 orgiitsel yapiyr gézden gecirmek ve gerektigi anda degisimler yapmak. Kurumsal itibar
icin tehtid olusturabilecek unsurlari ve etmenleri ortadan kaldirmak ve yeni stratejiler

gelistirerek itibar1 korumaktir (Karakose, 2006: 34).
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Isletmeler i¢in en énemli ve en degerli olgulardan biri olan kurumsal itibar siireklive
etkili bir yolda ilerlemesi adina riskelere kars1 korunakli olmasi 6énemli bir rol oynamaktadir

(Karakose, 2007: 99):

e Kurumun rakiplerinin arasinda goriintirligiinii ve giivenirligini seffaf bir biginde ortaya
koymak;

e Kurum iirlinlerini, markalarin1 ve imajint korumak ve siirdiirmek;

e Kamusal alanda itibarin stirekliligini saglamak;

e Orgiitiin gerek bilyiimesine gerek ise kurum itibarma zarar verebilecek etmenlerin
engellenmesi;

e Orgiite yonelik yapilan veya da yapilabilecek karalama politikalarinin dniine gegmek;
iyi bir sorun yonetim ekibi kurmak;

e Kurumsal itibar1 korumak adina kurum calisanlarin kurum politikasin1 benimsetme ve
takim ¢aligmasinda dogru bir ig bolimii yapma;

e lletisim stratejilerinden etkin yararlanma ve kullanma; siirekli ve kesintisiz bir sekilde
kurumun nihai tiiketicilere sunulmasi ve tanilmasi; amaclarin saptanmasi; beklentilere

cevap verilmesi; adil satis politikast gelistirilmesi.

2.5.1. Satisa Arttirmaya Dayah fitbar Yonetimi

Olumlu bir itibara sahip olan kurumlar satis giiglerini de olumlu yonde arttirmaktadir.
Kurumlar bu sayede hem tiiketicilerin goziinde daha giivenilir olarak belirlenirken hem de ayni
zamanda siirkeli bir kar akis1 saglamaktadir. Uriinlerini ve hizmetlerini pazarlayabilmek adina
kurumlar oldukca fazla biitce ve zaman ayirmakta. Bunun i¢in kurumsal reklam ¢alismalari,
yerinde ve aninda sicak satis caligsmalari, tanitim ve sponsorluk ¢alismalar1 gibi bir¢ok iletisim
ve pazarlama stratejisinden yararlanmaktadir. Ancak itibart yiikseke kurumlar bu ¢alisamlari
yapmaksizin da tercih edilmektedir. Ciinkii gegmisten bugiine olusturduklar olumlu izlenim ve
imaj sayesinde zaten tiiketici hedef kitle tarafindan secilmekte ve tasviye edilmektedir

(Haywood, 2002: 138).

Orgiitlerin, itibarm kendi performanslarina dayandirdigi zamanlarda itibarin satislara
yonelik etkisi; kurumlarin gergeklestirmis olduklart sosyal sorumluluk uygulamlarina karsin

toplumsal imajlardan daha giigliidiir (Fombrun ve Riel, 2003: 9).
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2.5.2. Giiven Algis1 Olusturma ve Iyi Niyet Elde Etme

Kurumlar arasi giiven duygusu uzun soluklu islere adim atilmasimi saglamakatadir.
Paydaslar ve yatirnmcilar sermayelerini ve kaynaklarini en dogru yerde degerlendirmeyi
amaclamaktadir ve bu nedenle de ortak is yapacaklar1 kisi ve kurumlar1 dogru se¢meye
calisamkatadirlar. Bu se¢im esnasinda itibar, imaj ve eski paydaslarin fikri oldukga etkili
olmaktadir. Clinkii kurumlar genellikle gegmis islerdeki basarilariyla yanki uyandirmakta ve
ileriye doniik isleri bu sayede tistlenmektedirler. Kurumun dis ¢evre tarafindan algilanan itibari
ve imaj1 neticesinde tercih sebebi olmaktadirlar. Paydaslar da bu dis ¢evrenin bir pargasi
olduklari i¢in kurumun nasil algilandig1 olduk¢a 6nemlidir. Genellikle yatirimeilar bir kuruma
yatirim yapmadan 6nce, miisterilerin, analist ve aragtirmacilarin, kurum ile ilgili sosyal medya
yansimalarini, reklamlarini, kurum calisanlarini incelemekte ve bu neticede bir yatirima
kalkigmaktadirlar. Bunun disinda kurumun ileriye doniik biiylime plani ve pazar paymdaki

stratejik konumu ve tiretim kalitesi de yatirnmeilari tesvik etmektedir (Dortok, 2004: 77).

Uzun vadeli yatirim planlar1 mevcut oldugu durumlarda her iki tarafta kurumlararasi
stratetji ve isleyis politikalarini paylasmak durumundadirlar. Kurum yoneticileri ile paydaslar
arasinda siirekli bir bilgi aligverisi olmali ki hem yatirimcilar memnun kalsin ve kuruma kaynak
saglamay1 devam etsinler hem de kurumlar kendine yonelik bir iyi niyet ve giiven duygusu

agilayabilsin (Haywood, 2002: 180).

2.5.3. Paydas ve Istirakcilere Yonelik Itibar Cahsmalar

Kurumlarin ortak faaliyette bulundugu paydas ve yatirimcilar ile gelistirdikleri duygusal
bag sayesinde, paydaslar kendilerini kuruma daha yakin hissetmekte, giiven ve sadakat duygusu
artmaktadir. Elbette ki bu durum devamlilik gosterdigi takdirde kurumsal itibarlar1 her iki
tarafin da artmis olacaktir ¢linkii ortada ortak bir giiven ve karsilikli memnuniyet durumu sz

konusudur (Karakose, 2007: 94).

Daha 6nce iist boliimlerde de bahsedildigi lizere kurumlarin gii¢lii ve olumlu bir itibar
insaa etmek istemelerin sebebi ayn1 zamanda paydaslarinin da géziinde iyi bir konuma ve yere
sahip olmaktir. Bu kurumlar agisindan olduk¢a Onemlidir ¢iinkii bu sayede hem kar
maksimizasyonlari artmakta hem de rekabet ortaminda daha fazla destek gormektedir. itibart
yiiksek olan kurumlarin hem {irettikleri iirlin ve markalar hem de sunduklar1 hizmetler daha
fazla tercih edilmekte ve satin alinmaktadir.Yapilan arastirmalara gore itibarli kurumlarin ve

bununla marka haline gelmis kurumlarin iirettikleri tim envanterler tiiketiceler tarafindan diger
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firmalara nazaran daha fazla ragbet gormektedir. Cilinkii s6z konusu o kuruma yonelik itibarlar

sayesinde bir gliven duygusu olusmaktadir (Haywood, 2002: 186).

2.6. Kurumsal Itibarin Ol¢iim ve Degerlendirilmesi

Itibarin 6l¢iimlenmesi hususunda birgok 6rnek model mevcuttur. Bunlardan en yaygin
olanlardan ise Fombrun’un kurumsal itibarin paydaslar ve tiiketiciler tarafindan nasil
algilandigin1 saptamak adina gelistirdigi itibar katsayis1 dlgegidir. Daha dnce de bahsettigimiz
iizere itibar kavrami somut bir kavram degildir fakat somut etkiler birakmaktadir. Bu nedenle
Fomrbun itibarin daha somut hale getirmek adina standart hale getirdigi 6lgek ile Amerika’da
Reputation Institute olarak bilinen itibar merkezinde itibar katsayis1 6l¢egini gelistirmistir.
Enstitii ¢evrimici ortamda itibar dl¢climlemeyi kolaylastirmis ve bir sirket ile ortak ¢alisamlar
yiiriitmeye baslamistir. Itibar katsayis1 6lgegi sayesinde bir isletmenin itibarina olumlu ve
olumsuz yonde etki eden etmenleri ve bilesenleri arastirmakta ve kurumlar arasi itibar

karsilagtirmas1 yapmabilme firsati sunmaktadir (Davies vd., 2003: 49).

Itibar katsayis1 dlgegi 20 dzelliklten olusan bir dl¢iimdiir. Bu 6zellikler arasinda iriin ve
hizmetler, vizyon ve liderlik vasiflari, duygusal cekicilik ve baghlik, finansal yeterlilik,
kurumun sosyal performansi( toplumsal sorulara destegi) ve kisilerin calisma ortamini
icermektedir. ‘Haris ve Fombrun itibar katsayisi’ olarak da bilinen bu 6l¢cek kurumun tam
anlamda i¢ ve dis kitle tarafindan itibarinin nasil algilandigini 6l¢iimleyi hedeflemke adina bu

bilegenleri bir araya getirmektedir (Davies vd., 2003: 54).

Fortune Dergisi ile, Fombrun ve ekibinin ortaya koydugu kurumsal itibar skalasi temel
kabul edilerek 18 degerlendirme kriteri dogrultusunda isletmelerin itibarlar tespit edilmeye

calistimistir (Ucok, 2008: 84).

Capital Dergisi, kurumlar1 analiz etmek icin, ciro, kar vb. sayisal gdstergelerin artik
giiniimiizde yeterli olmadigini; markalarin giicii, ¢alisanlarin nitelikleri, kurumsal varlilarin
kullanimlari, sosyal sorumluluk gibi degerlerin 6nem kazandigini sdyleyerek, itibart bu

degerlerin olusturdugu konusuna vurgu yapmaktadir (http//www.capital.com.tr).

Capital Dergisinin, insan kaynaklar1 ve danigsmanlik alaninda faaliyet gosteren Adecco
Tiirkiye’nin destegi ile gergeklestirdigi arastirma, sirketlerin 18 kriter bazinda profesyoneller
tarafindan nasil algilandigin1 ortaya koymaktadir. Bu kriterler asagida soyle siralanmigtir

(http//www.capital.com.tr):
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e Miisteri memnuniyeti

e Hizmet ve iiriin kalitesi

¢ Yonetim kalitesi

¢ Finansal saglamlik

e Pazarlama ve satis stratejileri
e Bilgi ve teknoloji yatirimlari
e Calisanlarin nitelikleri

Sayginlik kurumlar i¢in daha fazla kar, daha fazla miisteri ve daha fazla borsa degerini
ifade etmektedir. Kurumlara, itibarlarin1 diizenli olarak olgmeleri, sosyal sorumluluklarinin
bilincinde 6rnek vatandas olmalar1 ve eksiklikleri saptayarak bunlari zaman gecirmeden
gidermeleri uzmanlar tarafindan tavsiye edilmektedir. Calisan memnuniyeti ve kriz
yOnetiminin itibar yonetimi agisindan 6nemi yadsinamaz 6l¢iilerdedir. Kurumsal itibar i¢in bir
dizi genel 6lgiit bulunmaktadir. Bunlarin ¢ogu sirket siralamalarina odaklanmig aragtirmalardir.

Asagida itibar dlgiitlerinden 6nemli olanlarina deginilecektir (Fomburn, 1996: 330).
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3.BOLUM

SAGLIK KURUMLARINDA KURUMSAL iTiBAR ALGISI ve YONETIMi

3.1. Saghk Kurumlarinin Tanimi: Hastanenin A¢ilim

Itibar yonetiminin 6zellikle saglik sektdriinde ele alinmasi dnem kazanmaktadir. Ciinkii
hizmetin konusu insan saglig1 oldugu i¢in saglik sektoriinde itibarin paydaslari tarafindan nasil
algilandig1 6nem arz etmektedir.Saglik kurumlarinin en eski yapi tasi olan hastanelerin temeli
Hitit ve Arap kiiltiiriine dayanmaktadir. Hastanelere ilk olarak Giiney Avrupa’ da papaz ve

rahibelerin hizmet verdigi manastirlarda rastlanmaktadir (Erin, 2006: 8).

Kokeni itibari ile tarihin en eski orgiitlerinden biri olan hastaneler, toplumda 6nemli bir
degere sahiptir. Bunun baslica iki nedeni vardir. Birincisi, hastanelerde iyilestirici ve koruyucu
olmak {izere iki farkli saglik hizmetinin veriliyor olmasidir. Saglikli yasamak bir bireyin temel
ihtiyacidir ve insanlarin saglikli bir hayat stirmelerinde hastanelerin iistlendigi rol artarak
devam etmektedir. Hastanelere verilen Onemin artmasimin ikinci nedeni ise, hastanelerde

verilen hizmetin maliyetinin ¢ogu zaman yiiksek olmasidir (Se¢im, 1991: 1)

Hastaneler toplumda diger hizmet sektoriindeki kurumlardan daha farkli bir konuma
sahiptir. Bir toplumdaki hastaneler, ekonomik faaliyet yiiriitsiin veya yiirlitmesin, toplumun
tamamina hizmet verirler. Bu nedenle tarim sektorti, imalat ve hizmet sektoriinde ¢alisan insan
giicli rahatsizlandiginda ya da herhangi bir kazaya maruz kaldiginda bu sistemden faydalanir

(Yerebakan, 2000: 23).

Hastaneler hasta bakim sisteminin 6énemli par¢alarindan birisidir. Saglik sisteminin bir
alt kurumu olan hastaneler, saglik hizmetlerinin temel fonksiyonunu teskil eden tedavi
hizmetlerinin verildigi ekonomik, teknik ve hukuki 6zellikler barindiran bir isletme bigimidir.

Hastaneler birer hizmet kurumudur (Kelat, 2007: 30).

Giliniimiizde hastaneler; tedavi ve tibbi bakim gérevlerinin yaninda, tibbi arastirma ve
toplum saglig ile ilgili bir organizasyon, ekonomik bir isletme, doktor ve diger personelini
egiten bir kurum ve bir arastirma birimi gibi farkli rolleri de listlenmektedir (Doganay, 2008:

40).
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3.2. Saghk Kurumlarinin Amaclari

Saglik kurumlarinin temel amaci hasta ve tibbi miidahale gerektiren kisilerin bakim ve
ihtiyaglarina yonelik calismaktir. Bu nedenle hastaneler toplumun en basta gelen
ihtiyaclarindan saglik hizmletlerinin karsilanmasi ile gorevlidir. Hastaneler, tiretim kapasitesi,

hizmet sunma ve saglik maliyetleri ile saglik sektoriiniin en basinda yer almaktadir ( Erin, 2006:
8).

Hastanelerin temel amagclari; tibbi hizmet sunmak, arastirma hastanesi olarak gorev
aldiklart  i¢in  egitim vermek ve Ogretmek, saglik hizmetleri {iretmek ve
gelistirmektir.Hastanelerde temel amag; her tiirli koruyucu Onlemlere ragmen meydana
gelebilecek hastalik durumlarinda erken teshis, hizli ve etkin tedavi ile hastanin eski sagligina
kavusturulmasidir. Bu temel amacinin yani sira hastanelerin amag edindikleri bagka konularda
mevcuttur. Bunlar; hasta tedavi ve bakimi, personel egitimi, halk sagliginin muhafaza edilmesi,

tibbi arastirma ve toplumun saglik konusunda egitimidir. (Aydin, 2006: 6).
hastanelerin diger amaclarini su sekilde siralamaktadir:

- Her tiirlii saglik hizmetlerinin {iretilerek sunulmasi,

- Insan saghiginin korunmast,

- T1bbi personelin yetistirilmesi ve egitilmesi,

- T1p biliminde arastirma ve gelistirme faaliyetlerinin siirdiiriilmesi.

Hastaneler, hastalarin tedavi gormeleri amacina dayali olarak varliklarini devam
ettirmektedirler. Bu nedenle hastanelerin mevcudiyeti kendilerinden saglik hizmeti alacak olan
hastalarin mevcudiyeti ile yakindan ilgilidir. Diger bir ifade ile hastaneler hastalarini eski

sagliklarina kavusturabildikleri 6l¢iide varliklarin siirdiirebilirler (Se¢im, 2007: 1).

Hastanelerin diger bir amaci hizmet sunum kalitesini yiikseltmek ve egitim islevini
yerine getirmektir. Giiniimiizde tip bilimi ve teknolojisinin ulastigi konum, insanlarin ortalama
omriinli uzatmakta ve bu paralelde tiim saglik organizasyonlariin en biiyiik talep kaynagini
kronik hastaliklara sahip hastalar olusturmaktadir. Kronik hastaliklara sahip bireylerin
sagliklarina tekrar kavusma ihtimali ¢ok zayiftir. Bu nedenle bu hastalarda islevleri saglama,
hastaliklarin ilerleyisini yavaslatma, agr1 ve diger rahatsizliklar1 azaltma temel amactir. Bu
amaca hastaneler ancak kaliteli hizmet verebilecek personel ve egitilmis hastalar yoluyla

ulagabilirler (Sahin, 1999: 67).
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3.3. Hastanelerin Islevleri

Saglik sektoriinde hastanelerin yeri yadsinamaz. Kurumlar, 6zellikle de hastaneler

stirekli yeni teknolojilere ve yeniliklere ayak uydurmak zorundadirlar.

Hastanelerin, amag ve misyonlarina gore dort temel islevi bulunmaktadir. Bunlar, tedavi
hizmetleri, koruyucu ve gelistirici saglik hizmetleri, egitim ve arastirma hizmetleridir

(Kavuncubasi ve Kisa, 2002).

Tedavi hizmetleri, saglik durumu bozulan kisilerin, eski saglik diizeylerine ulagmalarini
saglamak tizere verilen saglik hizmetleridir. Tedavi edici saglik hizmetleri, temel olarak hekim
sorumlulugunda, diger saglik profesyonellerinin katkilariyla gergeklestirilir. Tedavi edici saglik
hizmetlerini iki ana grupta toplamak miimkiindiir. Bunlar: giinii birlik tedavi hizmetleri ve
yatakli tedavi hizmetleri. Ayaktan tedavi ve giinii birlik tedavi hizmetleri, hastane gibi yatakl
tedavi kurumuna yatis1 gerektirmeyen hastaliklarin tant ve tedavisiyle ilgili hizmetleri
icermektedir. Ayaktan bakim hizmetleri ¢esitli saglik kurumlari tarafindan saglanmaktadir.

(Anonim, 2017a)

Koruyucu saglik hizmetleri, Sagligin korunmasi, hastaliklarin dnlenmesi i¢in verilen
hizmetler ile yapilan diizenlemeler koruyucu saglik hizmetleridir. Sagligi koruyucu dnlemler
baslica li¢ diizeyde ele alinmaktadir. Primer Koruma: Kisisel ya da toplumsal diizeyde sagligi
gelistirmek amaciyla, agilanma, dengeli beslenme, ¢evrenin giivenli hale getirilmesi, fiziksel ve
duygusal yonden iyi durumda olmak igin gereken Onlemlerin alinmasidir. Sekonder
Koruma: Sagligin bozulma olasilig1 karsisinda erken tani ve tedavi dnlemlerinin kisisel ve
toplumsal diizeyde alinmasidir. Tersiyer Koruma: Hastaliga bagl olarak gelisebilecek sakatlik
ve kalic1 bozukluklarin en aza indirgenmesi, hastanin yeni duruma uyumunun saglanarak yasam
kalitesinin arttirilmas1 i¢in alinmasi gereken onlemlerdir. Bir anlamda rehabilite edici
hizmetlerin alanina girmektedir. Koruyucu saglik hizmetleri, ¢evreye ve kisiye yoOnelik
hizmetler olarak ikiye ayrilir. Cevreye yonelik hizmetlerin amact; ¢cevrede saglhigi olumsuz
etkileyen biyolojik, fizyolojik ve kimyasal etkenleri yok ederek veya bu etkenlerin kisileri
etkilemelerini Onleyerek, cevreyi olumlu hale getirmektedir. Bu hizmetlere ¢evre sagligi
hizmetleri denir. Bu hizmetler, bu konuda 6zel egitim almis miihendis, kimyager, veteriner,
biyolog, ¢evre saglik teknisyeni vb. meslek tiyeleri tarafindan saglanir. Cevre sagligi hizmetleri
kapsaminda yiiriitiilen hizmetlerin bir kism1 su sekilde siralanabilmektedir: su kaynaklarinin

saglanmas1 ve denetimi Kat1 atiklarin denetimi, Zararl canlilarla miicadele, besin sanitasyonu,
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hava kirliliginin denetimi, giiriiltii kirliligini denetimi, radyolojik zararlarin denetimi, is saglig1,
besin kontrolii ve giivenligi, konut saghgr’ dir. Kisiye yonelik koruyucu saglik
hizmetleri; hekim, hemsire gibi saglik meslekleri {iyelerinin yiiriittiigii hizmetlerdir. Bu
hizmetler arasinda; bagisiklama, beslenmeyi diizenleme, hastaliklarin erken tani ve tedavisi,
ana ¢ocuk saglig1 hizmetleri, asir1 dogurganligin denetimi, ilagla koruma, kisisel hijyen ve
saglik egitimi bulunmaktadir. yukarida belirtilen saglik hizmetleri sunan kurumlara 6rnek
olarak sunlar verilebilir: saglik evi, igyeri reviri, saglik ocagi, ana ¢ocuk sagligi ve aile

planlamasi merkezleri, dispanserler, laboratuarlar, ¢evre saglik birimleri’dir (Anomin, 2017Db).

Yoneticiler, belirlenen amacglara ulagsmak icin ¢ok sayida faaliyeti yerine getirirler.
Yoneticilerin bu faaliyetleri, ¢esitli islevler icinde gruplandirilir. Yonetim siireci, istenilen
amacin gergeklestirilmesine doniik planlama, Orgiitleme, yoneltme ve denetim islevlerinin
biitiiniidiir. Planlama islevi, kurumsal amaglarin kararlastirilmasina ve bu amaglar
gerceklestirmek icin gerekli araglarin belirlenmesine doniik faaliyetleri icerir. Orgiitleme islevi,
formal yetki ve sorumluluk iligkilerinin belirlenmesi; isboliimii ve tasarimi; boliimlendirme,
esgiidim ve bilgi sisteminin tasarimi gibi faaliyetleri kapsar. Yonetme islevi, iletisim,
giidiileme, 6nderlik gibi temel siireglerle beraber insan 6gesi ile ilgili tiim faaliyetleri i¢ine alir.
Denetim islevi, basar1 standartlarinin belirlenmesi, elde edilen sonuglarin standartlarla
karsilastirilmas1 ve varsa sapmalarin belirlenerek gereken onlemlerin alinmasi faaliyetlerini
icine alir. Yonetim siirecinin belirgin bir 6zelligi, stireklilik gostermesi yani dongiisel olmasi ve
mantiksal bir sira izlemesidir. Yonetsel islevin birbiriyle uyumlu olmasina imkan taniyan

yonetim gorevi esgiidiimlemedir.

Ulkemizde saglik hizmetlerinin ¢ok biiyiik bir gogunlugunun kamuya bagli hastaneler
tarafindan verildigi g6z Oniline alindiginda, halkla iligkiler birimlerinin etkin bir sekilde
orgiitlenmesinin s6z konusu hastanelerin verdigi hizmetin saglik hizmeti alicilarini memnun
etmesi agisindan biliyiik 6nem tagidigr agiktir. Bu dogrultuda kamu hastanelerinde ¢ok genis bir
hedef kitleye hitap etmesi acisindan hasta memnuniyetinin saglanmasinda halkla iliskiler
birimlerinin yapisi, islevleri ve etkinligi olduk¢a Onemlidir. Ancak yapilan arastirmalar
gostermektedir ki ililkemizde Ozellikle kamu halkla iliskiler islevi hastane yoOnetimi
organizasyonu iginde gerektigi konumda bulunmamakta, halkla iligkiler meslegi gerekli egitimi

almamis ¢aligsanlar tarafindan yiiriitiilmektedir (Esatoglu vd., 2004).
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3.4. Saghk Kurumlarinda itibar Yonetimi ve Itibara Etki Eden Faktorler

Itibar yonetimi sayesinde kurumlar kurumsal itibarlarini nasil yénetmeleri gerektigine
dair gorev iistlenmektedir. Bu gorev kurum liderleri olarak benimsenmekte ve tgm calisanlara
misyon olarak asilanmaktadir. Itibar ydnetiminde kurumun tiim alanlarini kapsayacak sekilde
var olan mevcut yapiy1 korumalar1 ve gelistirmeleri beklenmektedir (Giimiis ve Oksiiz, 2009:

56).

Itibar yonetimi kavrami cagdas yasamin bizlere kazandirdig bir kavramdir. Klasik ve
neo klasik doneme bakildiginda kurmlarin tek amaci iiriin satmak ve kar elde etmek olmustur.
Rekabet ortami olmadigi i¢in kurumlar ne tiretse tiiketiciler onu tercih etmek zorundaymus.
Fakat giliniimiiz kosullarinda bu durum asimetrik halkla iligkiler modelinin de gelisimi ile
birlikte farklilagmigtir. Kurumlar artik bulunduklari ortamda nasil algilandiklarina daha fazla
onem vermekte ve olumlu bir alg1 olusturma ¢abasina girmekteditler. itibar yonetimi sayesinde
tiim sektroler 1yilestirmeye gitmis ve kendilerini gelistirmeye baslamislardir. Saglik sektoriinde

kurumlar hem ekonomik hem de kalite agisindan daha iyi bir durumda bulunmaktadirlar.

Saglik sektorli insanlarin i¢in ve lilke niifusu ve gelisimi agisindan en Onemli
sektorlerdendir. Itibar yonetimi kavrammin benimsenmesi ile birlirkte kurumlar gerek
teknolojik agidan herek ise personle iyilestirme neticesinde daha iyi bir hizmet kalitesi
sunmaktadirlar. Bu sayede hem kurumun ekonomik giicliiliigiinii hem de itibarini olumlu yonde

etkilemektedirler (Candz, 2010: 62).
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4.BOLUM
SAGLIK KURUMLARININ KURUMSAL iTIBAR ALGISINA YONELIK

ORNEK OLAY ANALIZi

4.1. Arastirmanin Konusu ve Yontemi

Kurumsal itibar kurumlarin giin gectikce daha fazla 6nemsedigi ve ¢aba sarfettigi konu
haline gelmistir. Caligmanin da asil amaci olan kurumsal itibarin 6nemi ve kurumlara etkisini
ortaya koymak adina son yillarda oldukga fazla yayginlasan ve popiiler hale gelen Grup
Florence Nightingale Hastanelerinden- Caglayan merkezli hastanesinde arastirma konusu
olarak se¢ilmistir. Bu hastanenin se¢ilmesinde en biiylik etken yapilan arastirmalar neticesinde
hastanenin yenililk¢i tip tekniklerini benimsemis olmasi, alaninda 6diiller almis olmasi, saglik

alaninda kalite standartlarina uymasi ve basar1 odiiliine laik goriilmesi, saglik alaninda en

yenilik¢i Odiiliinti almis olmasi (https://www.florence.com.tr/ Cevrimigi, Erisim Tarihi:
05.09.2017).

Kaynak:https://www.google.com.tr/search?q=%C3%A7a%C4%9Flayan+florence&source=Inms&tbm=isch&sa=X&ved=0a
hUKEwjHzeiiuJXWAhXFXBoKHf9gCcUQ AUICYgC&biw=1600&bih=770#imgrc=L SwmL Pfby6U2fM (Cevrimigi)
Erigim Tarihi 05.07.2017

Aragtirmanin amaci olan kurumsal itibarin kurumlar agisindan 6nemi ve etkisini ortaya
koymak adina 6ncellikle detayli bir literatiir taramasi yapilarak konu ile ilgili kavramsal ¢ergeve
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olusturulmustur. Buradan elde edilen veriler neticesinde de karma yonteme gidilerek daha
detayli ve net veriler elde etmek adina calismanin sekillenmesinde nitel arastirma
tekniklerinden 6rnek olay analizi i¢in kullanilan anket teknigi ele alinmaktadir. Sorularin
olusturulmasinda en yaygin olarak bilinen Likert 6lgegi ele alinmistir. Anket iki temel
boéliimden olusmaktadir. Birinci boliimde katilimcilarin demografik 6zellikleri yer almaktadir
(yas, meslek, cinsiyet, gelir durumu vb.) ikinci boliimde ise kurumsal itibarin olusumunu
etkileyen unsurlardan yola ¢ikarak Fombrun’un kurumsal itibar modeli de gbz Oniinde
bulundurularak sorular olusturulmustur. Ikinci béliimde genel olarak kurumsal itibari etkileyen

4 ana bilesen degerlendirmeye alinarak sorular olusturulmustur.

Anket uygulamasi yiiz ylize goriisme teknigi ile katilimcilara sorular yoneltilerek
tesadiifi 6rneklem secilerek uygulanmistir. Toplamda 256 aktif katilimcinin cevapladigi anket
sorularmin giivenirlik analizi .82% olarak sonuglanmistir. Anket sonucu veriler SPSS 16
programi lizerinden sayilarla kodlanarak veriler girilmis ve kurumun itibari 6l¢timlenmistir.

Giivenirlik analizi en yaygin Cronbach’s Alpha metodu ile dl¢limlenmistir.

Analiz sonucu asagidak gibidir:

Cronbach’s Alpha N of items( toplam ifade/goriis sayisi)

.82% 27

4.1.1. Arastirmanin Metodu

Arastirma, kesfedici ornekleme iligkin tanimlayict analiz yapmayi hedeflemektedir.

Aragtirmanin hipotezlerini soyle siralayabiliriz:

Ana Hipotez: Kurumlarin kimligi ve imaj1 kurumsal itibar1 etkilemektedir.

H1: Saglik kuruluslarinin olumlu itibara sahip olmas1 miisteri memnuniyetini etkilemektedir.
H2: Saglik kurumlariin goriiniimii ve donanimli olmasi daha fazla tercih edilme sebebidir.

H3: Saglik kurumlarinin sundugu hizmet kalitesinin tam ve yiiksek seviyede olmasi itibarlarin

olumlu etkilemektedir.

4.1.2. Kisitlar

Arastirmanin kisitlar1 agagidaki gibi siralanabilir:
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1. Aragtirma kurumsal itibar olgusunun sadece saglik kurumlarinda 6l¢iimlemesiyle sinirlidir.
2. Arastirma sadece 6zel hastane Florence Nightingale-Caglayan ile sinirhidir.

3. Aragtirma saglik kurumunda calisanlairn, hasta ve hasta yakinlarinin kurumun itibarimni

ol¢meye yonelik genel kanilar ile sinirlidir.

4. Arastirma tesdiifi 6rnekle ile ankete katilan katilimcilarin verdigi yanitlara yonelik (dogru

olgugu varsayilarak) degerlendirilmektedir.

4.1.3. Bulgu ve Degerlendirmeler

Saglik kurumlarindaki kurumsal itibarin olusumunu etkileyen unsurlar ele alinarak elde
edilen veri ve bulgular tablo seklinde sunulumustur. Gegerlilik ve gilivenirlik analizleri de
yapilarak ¢alismanin giivenirligi ortaya ¢ikmustir. Katilimeilarin saglik kurumundaki itibar
algis1 ile ilgili disiinceleri frenkans, ylizdelik, tanimlayici veriler ve ortalama olarak

sunulmaktadir.
» Kisilerin demografik ozellikleri

Tablo 1.1. Katihmcilairn Cinsiyeti

- Frekans % Gecerli % | Birikimli %
Erkek 90 35.2% 35.2% 35.2%
Gecerli Katihmer | Kadin 166 64.8% 64.8% 100.0%
Sayist Toplam 256 100.0% 100.0% -

Ankete katilan 277 kisiden toplamda 256 aktif cevaplayan elde edilmistir. Anket

sorularin1 yanitlayan katilimcilarin cevaplart SPSS 16 programi iizerinde degerlendirmeye

almarak somut veriler elde edilmistir. Aktif katilmcilarin 35.2 % erkek, 64.8 % kadin oldugu

tespit edilmistir.

Tablo 1.2. Katihmcilarin Yas Analizi

Yas Siirlan

N

Cevaplayan sayisi

Frekans

%

Gecgerli %

Birikimli %
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19-25 21 21 8.3 % 8.3 % 8.3 %
25-30 48 48 18.7 % 18.7 % 27 %
30-40 69 69 27.0 % 27.0% 54.0 %
41-50 80 80 31.2 % 31.2% 85.2 %
50-60 29 29 11.3% 113 % 96.5 %
61 ve istil. 9 9 3.5% 3.5% 100.0 %
Toplam 256 256 100.0 % 100.0 % -

Katilimeilarin yas dagilimini degerlendirmeye aldigimizda en fazla 41-50 yas arasi

kisilerin ankete 31.2 % oranla katildigin1 gormekteyiz. Hemen ardindan da yakin olan 30-40

yas siirlarinin 69% oldugu goriilmektedir. Geng katilimer olarak smiflanlandirabilecegimiz

19-25 aras1 8.3% diisiik bir oranla karsilasirken yas sinir skalasinin en son basamaginda yer

alan 61 ve istii yas siirinin en diisiik oranla 9% ile olmasi da dikkat ¢ekici. Elde edilen yas

sinirlar1 verilerinden yola ¢ikarak sunu soyleyebiliriz; anketin yapildigi donemde saglik

kurumunda bulunan hasta / hasta yakinlar1 en ¢ok 30-50 arasimda oldugu gériilmektedir. Ozel

bir saglik kurulusu oldugunu goz 6niinde bulundurarak da bu kisilerin ekonomik seviyelerinin

de elverisli oldugunu sdyleyebiliriz.

Tablo 1.3. Katihmcilarin Egitim Diizeyi

N
Yas Sinirlari Cevaplayan sayis1 | Frekans % Gegerli % Birikimli %
[k Okul 4 4 1.6 % 1.6 % 1.6 %
Orta Okul 9 9 35% 35% 51%
Lisans 198 198 77.3% 77.3% 82.4 %
Lisansiitii 45 45 17.6 % 17.6 % 100.0 %
Toplam 256 256 100.0 % 100.0 % -
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Katilimcilarin egitim diizeyi sonuglara gore genel olarak 77.3 % oran dilimi ile lisans
yani iiniversite mezunu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu degerlendirme neticesinde hasta ve
hasta yakinlarinin Tiirkiye geneline gore egitmli olarak degerlendirebiliriz. Buna ek olarak
egitim diizeyinin yiiksek olmasi ile alakali bilingli ve segici bir hedef kitle ile kars1 karsiya
kaldigimiz gériilmektedir. Hastanenin genel geger secilmedigi aksine degerlendirme sonucu bir

secim yapildig1 sdylenebilir.

Tablo 1.4. Katihmcilarin Ekonomik Durumu

N
Yas Sinirlari Cevaplayan sayis1 | Frekans % Gegerli % Birikimli %
Asgari Ucret 3 3 1.2% 1.2% 1.2%
1500 - 2000 21 21 82% 8.2% 9.4%
2500 - 3000 35 35 13.7 % 13.7 % 23.1%
3000 - 4000 121 121 47.2 % 47.2 % 70.3 %
5000 ve st 76 76 29.7 % 29.7 % 100.0 %
Toplam 256 256 100.0 % 100.0 % -

Katilimeilarin gelir diizeyinin yiiksek oldugu ankette yer alan ‘aylik geliriniz’ sorusunun
cevaplama durumuna gore sekillenmektedir. Ankete katilan 256 aktif katilimcidan 121 kisinin
yani 47.2 % ‘lik bir dilimin 3000-4000 tl gelire sahip oldugu goriilmektedir. Hemen akabinde
5000 ve {istii olarak da 29.7 %’lik bir oran karsimiza ¢ikmaktadir. Asgari licret olarak belirlenen
en alt maddi gelir ise yok denecek kadar az 1.2 % oranda olarak sonuglanmaktadir. Kisilerin
gelir diizeyleri ile sectikleri hastanenin 6zel olmasi yakindan alakalidir. Bunun disinda egitim
diizeyleri ile gelir diizeyleri orantili olusundan ankete verilen cevaplarin dogrulugu artmaktadir.
Ankete katilan 256 kisiden 198 lisans ve 45 lisansiistli egitim diizeyleri bulunmakta. Aldiklar
aylik iicretlere bakildiginda orantinin stabil oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Buna ek olarak gelir

diizeyleri yiiksek oldugu i¢in de bu hastaneyi se¢me liikksiinde olduklar1 anlagilmaktadir.
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» Saghk kurumlarimin kurumsal itibarina yoénelik ifadelerin bulundugu deger

istatistikleri:

Tablo 1.5. Kurumun Kurumsal kimlgine ve imaji

Kurumsal kimlige ve kurum Kesinlikle Kesinlikle
o _ ) Katiliyorum | Kararsizim Katilmiyorum
imajina dair goriis ve ifadeler Katiliyorum Katilmiyorum
Basaril1 ve iyi yonetilen bir

22.0% 70.8 % 3.5% 2.0% 2.7%
kurulustur
Y 6netim kadrosunun liderlik

15.5% 55.5% 21.7 % 22% 51%
vasiflar yeterlidir
Hastanenin yeterli ve zengin
kaynak ve techizatlari 35.5% 61.5 % 1.0% 1.0% 1.0%
bulumaktadir
Ekonomik olarak yeterli bir saglik

23.8% 66.5 % 6.0 % 1.0% 2.7%
kurumudur
Diger hastanelere gore daha

33.8% 535% 7.0 % 3.0% 2.7%
donanimlidir
Hastane ¢alisanlar1 ve ekibi

22.0% 70.8 % 3.5% 20% 2.7%
sikayeteleri degerlendirmektedir
Hasta ve hasta yakinlarina kars1
oldukca deger verilmekte ve dikkat 23.0% 67.0 % 5.2% 3.2% 1.6%
edilmektedir
Vizyonu genistir 31.0% 66.0% 1.0% 1.0% 1.0%
Hastane calisanlar1 hastaneye ek

21.0% 71.8% 25% 2.0% 2.7%
deger katmaktadir
Teknolojik agidan donanimli ve
stirdiiliibelirlik agisindan yeniliye 33.8% 53.5% 7.0% 3.0% 2.7%

aciktir
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Kurum kimligi kavramsal g¢ergevede irdelenirken bir kurumun olmazsa olmazi,
kurumsal itibarin1 g¢evreleyen ve sekillendiren temel usnur olarak bahsedilmisti. Kurum
kiiltiiriiniin ve imajinin kuruma etkisini 6l¢timlerken ¢ikan degerlere gore, saglik kurumu iyi bir
yonetime sahip degeri 70.8 % degerle katilim gormektedir. Yonetim kadrosunun liderlik
vasiflarini tasimasina dair ¢ikan 21.7 % kararsizlik cevabi ve 5.1 % katilmiyorum gibi olumsuz
degerlendirilmesi ise yoOnetimin ¢ok¢a taninmadigr sorusunu ve siiphesini uyandirmakta.
Hastanenin yeterli kaynaga sahip olmasi ve donanimli olmas1 orantili ve nerdeyse esdeger
degerlendirilerek karsimiza 61.5 % ve 66.5 % degerlerle ¢cikmaktadir. Bu cevaplardaks tutarlilik
katilimcilarina okuyarak ve diisiinerek, degerlendirme yaparak cevapladigini gostermektedir.
Hastane ¢alisanlarinin da kurum kimligine ek deger ve katki sagladigi goriilmektedir. Hastane
personelinin ilgili olmas1 ve elestiri/sikayetleri degerlendirmesi 70.8 % katiliyorum olarak
yanitlanmistir. Bu da hastenin siirekli olarak kendini gelistirmeye ve iyilestirmeye agik
oldugunun gostergesidiri. Ona yakin bir oranla da ¢alisanlarin ilgili ve gerek hasta gerek ise
hasta yakinlarina iyi davrandigini 60.8 % oranla onaylanmaktadir. Hastanenin diger hastanelere
gore daha donanimli olmasi da yiiksek bir oranla karsimiza gelmektedir 53.7 % ve bu da

hastaneyi rakipleri arasinda 6n plana ¢ikarmaktadir.

Tablo 1.6. Hastane personelinin kurum itibarina etkisine yonelik ifadeler

Hastane calisanlar1 ve personeline Kesinlikle Kesinlikle
) Katiliyorum | Kararsizim Katilmiyorum

dair goriis ve ifadeler Katiliyorum Katilmiyorum
Calisanlar giiler yiizlii ve naziktir 21.6% 74.4 % 20% 1.0% 1.0%
Calisanlar ilgili ve tecriibelidir 24.6% 68.5 % 3.0% 2.9 % 1.0%
Calisanlarin hasta ve hasta
yakinlarina yonelik iletisimi 25.1% 70.5% 2.4 % 1.0 % 1.0%
oldukga 1yidir
Doktor kadrosu tecriibeli ve

23.6% 69.5 % 2.0% 29% 2.0%
alanlarinda basarilidir
Is ahlak1 vardir 31.1% 58.5 % 34% 3.5 % 3.5%
Kurum igerisinde gorev tanimi

11.0% 68.0 % 140 % 1.5 % 55%
mevcuttur
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Yeterli sayida kurum calisani

bulunmaktadir

25.5%

55.5%

11.7 %

22%

5.1%

Kurum ¢aliganlari titiz ve

dikkatlidir

25.1%

70.5 %

2.4 %

1.0 %

1.0%

Katilimcilarin hastane personeline dair yanitlamis olduklari sorularin geneline
bakildiginda cevaplama oranina ve durumuna gore olumlu bir izlenim olustugunu gérmekteyiz.
Hastane c¢alisanlarinin nazik ve giiler yiizlii olusu 74.4 % oranla karsimiza ¢ikmaktadir ve
kararsiz ya da katilmayanlarin oranlar1 olduk¢a diisiiktiir 2.4 % gibi. Bu ankete katilanlarin
nerdeyse tamaminin ortak diisiincesi olarak kabul edilebilir bir veri olarak
degerlendirilmektedir. Ayn1 zamanda gerek calisanlarin gerek ise doktor kadrosunun terciibeli
oldugu diisiincesi de 69% ‘luk dilimli karsimiza ¢ikarken yine aksini diisiinenler yok denecek
kadar az 1% dilimlie maksimum 3 kisiden olusan bir yanit oldugu degerlendirilmektedir.
Kurum igerisinde gorev tanimi ve dagilimi olmast her zaman daha disiplinli ve sistematik
caligmay1 beraberinde getiri¢ Bu ifade tiim ankette olumlu en diisiik , olumsuz ve kararsiz ise
en yliksek orana sahiptir. 68 % lik dilim katiliyorum dese de kararsiz ve olumsuz olarak 21 %lik
bir oran karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun sebebi ise hastane ortamlarinda yasanan agir vakalar,
hasta yakinlarinin panik ve telasl olmalar1 personelin gdrevini yerine getirmesinde giigliik
cektigini diistindiirmektedir. Kimi zaman alakasiz bir boliimden bir doktor ya da personel de
hasta yakiini telkin etmesi gibi. Bunun akabinde yine buna benzer olarak yeterli sayida
kurumda calisan bulunmaktadir ifadesi de olumsuz orani yiiksektir. Hastanelerde yasanan
saglik vakalari sebebiyle yogunluklarda ortaya ¢ikan eksikler olabilecegini diislindiirmektedir.

Genel olarak calisanlarin itibara katkisinin olumlu degerlendirldigi ortaya ¢cikmustir.

Tablo 1.7. Kurumun mevcut olanaklari ve hastane goriiniimiine iliskin tamimlayici analiz

sonuc¢lar
Saglik kurumunun mevcut ¢alisma | Kesinlikle Kesinlikle
) ) Katiliyorum | Kararsizim Katilmiyorum
olanaklarina dair goriis ve ifadeler | Katiliyorum Katilmiyorum
Hastanenin binas1 modern ve
o 73.1% 25.1 % 0.4% 0.7 % 0.7 %
gosterislidir
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Hastane surekli temiz ve

o 88.9% 8.0 % 1.1 % 1.0 % 1.0 %
hijyeniktir
Hastane merkezi konumdadir ve
16.9% 68.0 % 51 % 5.0 % 5.0 %
ulasim gii¢liigli ¢ekilmemektedir
Hastanenin kapasitesi hastalar
16.9% 75.0% 21 % 4.0 % 2.0 %
agisindan orantilidir
Hastanenin tiim boliimleri
birbirinden bagimsizdir ve isleyisi 23.6% 69.5 % 2.0% 29% 20%

etkilememektedir

Hastanenin olanaklarina yonelik yoneltilen sorularda hastanenin yenilik¢i ve modern bir

bina ve isleyise sahip oldugu 73.1 % kesinlikle katiliyorum oraniyla keskin bir sekilde

karsimiza ¢ikamktadir. Sahip oldugu kapasite de katilimcilar tarafindan yeterli goriilerek 75.0

% oran dilimi ile degerlendirilmektedir. Burada en ¢ok dikkat ¢eken ise hastanenin hijyen

konusunda ki goriisleri; 88.9 % kesinlikle katiliyorum ile hastanenin iist diizey temizlik ve

hijyen korudugunu gostermektedir. Bu saglik kurumlar1 agisindan ek onemli bir durumdur,

clinkii orada mevuct insanlar sagliklar: itibari ile daha fazla buna 6nem ve 6zen gostermek

zorundadirlar.

Tablo 1.8. Hastanenin sundugu hizmetlerin (kalite ve hizmet yelpazesi) kurumsal itibara

etkisi

Hastanenin sundugu saglik Kesinlikle Kesinlikle
Katiliyorum | Kararsizim Katilmiyorum

hizmetlerine dair goriis ve ifadeler | Katiliyorum Katilmiyorum
Hemen hemen tiim saglik
alanlarinda uzman kadro ve ekibi 23.6% 54.5% 11.9% 5.0% 5.0%
bulunmaktadir
Hasta haklarini desteklemekte ve
diger saglik kuruluslarinla 34.6% 61.2% 1.2% 1.0% 2.0%

ortaklasa ¢alismakta
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Hastalara son teknolojiden
yararlanilarak saglik hizmeti

sunulmaktadir

33.8%

535%

7.0 %

3.0%

2.7%

Farkli kuruluglara 6zel saglik

hizmeti sunar

21.1%

58.5 %

13.4 %

20 %

5.0 %

Glincel saglik sorunlarina vakif ve
kendini siirekli gelistiren bir

kurumdur

33.8%

58.5%

2.0%

3.0%

2.7%

Katilimcilarin hastanenin sunmus ve sunmakta oldugu hizmet kalitesine yonelik vermis
olduklar1 yanitlara bakildiginda birinci bdliimde sorulan sorularin yanitlari ile tutarlilik
gosterdigi ve anketin gilivenirlik ve gecerliligi agisindan da dogru varsayilabilecegi ortaya
cikmistir. Hastanenin son donanim teknoloji kullanmasi 61.2 % ile katilim gosterir iken, siirkeli
kendini gesitiren (giincel saglik konularinda) bir hastane oldugu 53.5 % oranla karsimiza
cikmaktadir. Ayrica 1.kisimdaki kurumsal kimlik ve imaj sorular arasinda yer alan yenilik¢i
bir hastane ifadesindeki 7.0% degerle kararsizim diyen katilimcinin bu son asamada kendini

stirekli gelistiren ifadesindeki kararsizlik 2.0 % degere diistiigii gortilmektedir.

4.2. Arastirmanin Sonucu

Saglik kurumlarindaki kurumsal itibarin degerlendirmesine yonelik yapilan ¢alismada
oncellikle net verilere sahip olabilmek adina, gerek kuramsal gerek ise kavramsal detayli bir
literatiir taramasi yapilmistir. Arastirma yapilacak hastanenin (Florence Nightingale- Caglayan)
hakkinda kurum kurulus bilgileri de paylasilmistir. Itibarin ve kurumun var olan itibar algisini
daha somut verilerle ortaya koymak adina nitel arastirmada 6rnek olay analizinde kullanilan
anket ile calismanin verileri elde edilmistir. Fombrun’un itibar algisina yonelik ortaya koydugu
model ve bilesenlerden yola ¢ikarak saglik kurumunu hedef kitlelerdeki itibar1 6l¢iimlenmistir.
Elde edilen verilere gore kurum gerek sundugu hizmet, gerek calisanlarinin tutum ve
davraniglari, gerek ise var olan kimlik ve imaj1 sayesinde yliksek bir itibar degerine sahiptir ve
miisteri memnuniyeti olusmustur. Kurumlarin da asil hedefi olan siirekli miisteri potansiyeli

durumu elde edildigi goriilmekte ve itibarli bir kurum olarak degerlendirilebilmektedir.
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Aragtirma sonucu ortaya ¢ikan bulgu ve analizler neticesinde varsayim olarak one
stirilen hipotezlerden yola ¢ikarak saglik kurumlarindaki kurumsal itibarin algilanmasi ve

yonetilmesine iligkin:
Kurumlari kimligi ve imaj1 kurumsal itibar etkilemektedir -KABUL

Saglik kuruluglarinin olumlu itibara sahip olmasi miisteri memnuniyetini etkilemektedir-
KABUL

Saglik kurumlarinin goriiniimii ve donanimli olmasi1 daha fazla tercih edilme sebebidir-
KABUL

Saglik kurumlarinin sundugu hizmet kalitesinin tam ve yiiksek seviyede olmasi itibarlarimni

olumlu etkilemektedir - KABUL
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EK-1
ANKET SORULARI
ANKET

Bu ¢alismanin amaci Saglik kurumlarinda kurumsal itibarin olusumunu ve gelisimini
etkileyen unsurlart dlglimlemek ve kurumsal itibarin 6nemini ortaya koymaktir. Bu amag
dogrultusunda Florence Nightingale - Caglayan bolgesinde faaliyet gosteren hastanede bir
anket ¢alismasi hedeflenmektedir. Ankete hasta yakinlari ve agir durumda olmayan hastalar

katilim gosterebilir.
Cevaplama Sekli: Katildiginiz goriisti derecelendirmek adina liitfen kutucugu isaretleyiniz.

Katilimiz igin tesekkiirler.

CINSIYETINiZ

1 () Kadin

2 () Erkek

YASINIZ

1()19-25 3 () 30-40 5 () 50-60

2 () 25-30 4 () 41-50 6 ()61 ve iistii.

EGITIiM DUZEYINiZ

1 () ik okul

2 () Orta okul

3 () Lisans

4 () Lisansiistii
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AYLIK GELIiRINiZ

1 () Asgari Ucret

2 () 1500-2000 tl

3 (') 2500-3000 tl

4 () 3000-4000 tl

5 () 5000 tl ve tistii.

Kurumsal kimlige ve kurum imajima dair goriis

ve ifadeler

Kesinlikle

Katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Basarili ve iyi yonetilen bir kurulugtur

Yonetim kadrosunun liderlik vasiflar yeterlidir

Hastanenin yeterli ve zengin kaynak ve

techizatlar1 bulumaktadir

Ekonomik olarak yeterli bir saglik kurumudur

Diger hastanelere gore daha donanimlidir

Hastane ¢aliganlar1 ve ekibi sikayeteleri

degerlendirmektedir

Hasta ve hasta yakinlarina karsi olduk¢a deger

verilmekte ve dikkat edilmektedir

Vizyonu genistir

Hastane calisanlar1 hastaneye ek deger

katmaktadir

Teknolojik agidan donaniml ve siirdiiliibelirlik

acisindan yeniliye agiktir.

Hastane caliganlair ve personeline dair goriis ve

ifadeler

Kesinlikle

Katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Calisanlar giiler yiizlii ve naziktir

Calisanlar ilgili ve tecriibelidir

Calisanlarin hasta ve hasta yakinlarina yonelik

iletisimi oldukga iyidir

Doktor kadrosu tecriibeli ve alanlarinda

basarilidir
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Is ahlaki vardir

Kurum igerisinde gdrev tanimi mevcuttur

Yeterli sayida kurum ¢aligan1 bulunmaktadir

Kurum ¢alisanlart titiz ve dikkatlidir

Saglik kurumunun mevcut ¢aligma olanaklarina

dair goriis ve ifadeler

Kesinlikle

Katilryorum

Katiliyorum

Kararsizim

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Hastanenin binasi modern ve gosterislidir

Hastane siirekli temiz ve hijyeniktir

Hastane merkezi konumdadir ve ulagim

giicliigi ¢ekilmemektedir

Hastanenin kapasitesi hastalar agisindan

orantilidir

Hastanenin tiim boliimleri birbirinden

bagimsizdir ve isleyisi etkilememektedir

Hastanenin sundugu saglik hizmetlerine dair

goris ve ifadeler

Kesinlikle

Katiliyorum

Katiliyorum

Kararsizim

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Hemen hemen tiim saglik alanlarinda uzman

kadro ve ekibi bulunmaktadir

Hasta haklarini1 desteklemekte ve diger saglik

kuruluslarinla ortaklasa ¢alismakta

Hastalara son teknolojiden yararlanilarak saglik

hizmeti sunulmaktadir

Farkl kuruluglara 6zel saglik hizmeti sunar

Giincel saglik sorunlarina vakif ve kendini

stirekli gelistiren bir kurumdur
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