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Itibar, bir taraftan kurumlara yatinm avantaji ve rekabet avantaji gibi somut
degerler katarken; diger taraftan olumlu bir imaj algisi yaratmak ve kuruma baglilik gibi
soyut degerler de katmaktadir. Bu agidan itibari degerin 6neminin farkindaligi ile
hedeflenene ulasmaya calismak her kurum i¢in olumlu sonuglar dogurmaktadir.
Ozelikle saglik sektdrii gibi hizmet sektorlerinin dogrudan insan odakli calisma
zorunluluklart miisteri tatmini ve c¢alisan tatmini konusunda olumlu imaj algisi
olusturmay1 gerektirmektedir. Ciinkii bir saglik kurumunu tercih ederken insanlar ilgili

kurum hakkinda olumlu ve olumsuz sdylemleri degerlendirerek tercih etmektedir.

Kurum iletisimi, kurum imaj, kaliteli i giicii, kurumsal sosyal sorumluluk gibi
kavramlar; miisteri tercihlerini etkileyen, miisteri tatminini saglayan, ¢alisan bagliligini
artiran ve itibari deger kazandiran Onemli kriterlerdendir. Bu nedenle saglik
kurumlarmin eksikliklerini tespit etmek ve bu eksiklikleri gidermeye calismak itibar

kazanimina katki saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Titibar, Itibar Yonetimi, Kurumsal Itibar, Saghk

Kurumlarinda Itibar
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Reputation, on the one hand, gives the institutions concrete values such as
investment advantage and competitive advantage; on the other hand, it creates a positive
image perception and adds abstract values such as commitment to the institution. In this
respect, trying to reach the target with the awareness of the importance of the nominal
value creates positive results for every institution. The direct human-oriented work
requirements of service sectors, such as the health sector, require a positive image
perception on customer satisfaction and employee satisfaction. Because when choosing
a health institution, people prefer to evaluate positive and negative discourses about the

institution

Concepts such as corporate communication, corporate image, quality
workforce, corporate social responsibility; These are important criteria that affect
customer preferences, provide customer satisfaction, increase employee loyalty and
bring them as valuable value. Therefore, identifying the deficiencies of health
institutions and trying to eliminate these deficiencies contribute to the gain of

reputation.

Key Words: Reputation, Reputation Management, Corporate Reputation,

Reputation in Health Institutions
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Itibar; kurumu ya da bireyi ayricalikli kilan onun digerlerinden farkli oldugu
izlenimini olusturan ve taklit edilemeyen soyut bir kavramdir. Bu nedenle bir kurumun
itibar kazanmasi veya var olan itibar1 korumasi, sanilanin aksine, oldukg¢a zordur.
Kurumun itibarin1 sadece tiiketici odakli diistinmek en biiylik yanilgi olmaktadir.
Kurum; c¢alisanlariyla, tedarikgisiyle, uymak zorunda oldugu kanun veya yasal
diizenlemelerle bir biitiindiir. Bu agidan tiim paydaslar1 nezdinde itibari deger
kazanmas1 gerekmektedir.

llgili ¢alismayla itibar kavraminin 6nemine dikkat ¢ekmek, itibarla ilgili bazi
temel kavramlarin neler oldugu ve bu kavramlarin birbiriyle iliskisinin ne oldugunu
belirleyerek saglik kurumlarinda itibar1 artirmaya yonelik uygulanan faaliyetlerin neler
oldugunu ortaya koymak ve saglik kurumlarinin itibar1 artirmaya yonelik uygulamasi
gereken faaliyetlere yonelik ¢6ziim Onerileri sunmak amaglanmaktadir.

Saglik Kurumlarinda itibar Yénetimi Caligsmalarinin Gelisimi: Lisansiistii Tezler
Uzerinden Inceleme adli ¢alismami sonuca ulastirmamda derslerine katilma imkani
buldugum degerli hocalarima; her daim biiylik bir 6zveriyle yol gosterenim olan
muhasebe hocam sayin Dr. Ogr. Uyesi Ozcan DEMIR’e; ilham kaynagim olup
birikimleriyle uftkumu aydinlatan danisman hocam sayin Prof. Dr. Ahmet YATKIN’a;
giizel sozleriyle ve iyi temennileriyle motive olmami saglayan degerli arkadaslarima;
maddi ve manevi anlamda desteklerini higbir zaman esirgemeyen kiymetli aileme

sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

ELAZIG - 2019 Seda ISOGLU



GIRIS

Giiniimiiz diinyasinda rekabet ortaminin artmasiyla birlikte ozellikle itibar,
olduk¢a 6nem arz eden bir kavram haline gelmistir. Bu a¢idan kurumlar miisteri odakl
bir yaklasim sergilediklerini her firsatta dile getirmektedir. Aslinda miisteri odaklilik
nispeten dogru bir yaklagimdir. Cilinkii bir kurumun varolusunun en temel amaci, karini
maksimize etmek istemesidir. Bunun i¢in de iirettigini satmasi gerekmektedir. Ancak
onemli olan sudur ki kurum; itibarmni, iriinii satana kadar degil, triin tiiketiciye
ulastiktan sonra dahi tiikketicinin memnuniyet diizeyini 6l¢gmek adina iirliniin takibini
yaparak saglayabilir. Ozellikle saglik hizmeti gibi dogrudan insana yonelik hizmeti esas
alan sektorlerde ihtiya¢ ve beklentiyi karsilamak, memnuniyet diizeyine dogrudan etki
etmektedir. Yani itibarin kazanilmasi ya da korunmasi i¢in kurumun sadece reklam,
iletisim, halkla iliskiler ve benzeri faaliyetlerle tanitimi yeterli olmamaktadir. Nihai
tilkketicinin deneyimi ve tecriibeleriyle agizdan agiza hizla yayilarak tiiketicisi a¢isindan
daha giivenli bir deger kazanim1 gerceklesmektedir.

Kurum itibar1 sadece tiiketici odakli hareket etmekle saglanamayacagi icin
kurum c¢aliganlarinin, itibarin 6neminin farkina varip buna gore bir yol izlemeleri
gerekmektedir. Oncelikle kurumun amaglarma yénelik bir vizyon olusturularak liderin
ve yoneticinin ¢alisanlart bu anlamda gidiilemesi gerekmektedir. Kurum igi iletisim
giiclendirilerek Orgiitiin bir biitiin oldugu kavranmalidir. Bu dogrultuda strateji
gelistirilerek kurumun amaglarina uygun bir sekilde ortak hareket edilmelidir.

Sagligin insanlarin yasam kalitesini dogrudan etkileyen bir kavram olmas1 su
gotlirmez bir gergektir. Bu farkindalikla bireyler sagliklarini ve geleceklerini emanet
edecekleri kurumlar1 ya da hastaneleri segerken dikkatli olmalilardir. Sosyal aglar
araciligiyla ve agizdan agiza iletisim yoluyla hekimin ya da bir saglik kurumunun
itibar1, verdigi hizmetin niteligi ve kalitesi hakkinda kolaylikla bilgi sahibi
olunabilmektedir. Yani aslinda hastalar ya da hasta yakinlar1 kurumu ya da hekimi tek
bir faktor iizerinden degerlendirmemektedir.

Saglik hizmeti sunan kurumlarin amaci; kalict olmak ve itibar1 artirmaksa tim
paydaslarin  ihtiyagc ve beklentilerine cevap verebilmeli, kendi hedeflerini
gerceklestirebilecek sekilde strateji olusturmalar1 gerekmektedir. Saglik kurumlar
toplumsal sorumluluk bilinciyle her kosulda insana deger veren bir yaklasimla itibari

degeri artirabilirler.



Unutulmamalidir ki itibar; bir kuruma yatirimeilarin odak noktasi olmasi,
pazarda kendisine kolaylikla yer bulmasi, tiikketicinin bagliligin1 kazanmasi, nitelikli is
giiciiniin tercihi olmasi ve benzeri avantajlarin1 saglamasii kolaylastiran temel
etkenlerdendir.

Ilgili calismayla hizmet sektdriiniin énemli bir uzantis1 olan saglik sektoriinde
itibara yonelik faaliyetler ile alakali sorun tespitinde bulunmak ve bu dogrultuda ¢6ziim
Onerileri sunmak amaclanmaktadir. Bu farkindalikla c¢alisma dort ana boliimden
olusmaktadir.

Birinci boliimde, arastirmanin konusu, amaci, kapsami ve sinirliliklari, hipotezi
ve yontemi hakkinda genel bilgilendirme yapilmaktadir.

Ikinci boliimde, kurumsal itibar ve iliskili oldugu kavramlar hakkinda bilgi
verilmektedir.

Ucgiincii béliimde, kurumsal itibarin isletmeler acisindan tasidigi énem, saglik
kurumlarmin kurumsal yapisi, 6zellikleri, islevleri ve siniflandirilmasi hakkinda genel
bilgilendirme yapilmaktadir. Ayrica 6zel ve kamu saglik kurumlarinda itibar1 artirmaya
yonelik uygulanan faaliyetler ile uygulanmasi gereken faaliyetler hakkinda agiklama
yapilmaktadir.

Dordiincii boliimde ise lisansiistii calismalar basligi altinda yiiksek lisans ve

doktora tezleri ayr1 ayr1 incelenmektedir.



BiRINCI BOLUM
1. KURUMSAL ITiBAR VE ILISKIiLI KAVRAMLAR

1.1. Kurumsal Kimlik

Kimlik, insana 6zgii olup insani diger insanlardan farkli kilan 6zellikleri kapsar.
Kurumsal kimlik ise orgiitleri digerlerinden farkli kilan 6zelliklerdir. Yani “kurumsal
kimlik bir kurumun hatirlanabilir karakteristik 6zelliklerinin ve onu digerlerinden ayiran
yeteneklerinin tasarlanmasi, yansitilmasi, kurumun somut kisiliginin ortaya” (Usta,
2012: 8) ¢ikmasidir. Kurumsal kimlik, kurumun degerini ve kiiltiiriinii yansitan bu
anlamda kuruma 6zgii olan 6zellikleri ortaya ¢ikarir.

Orgiitlerin gelismesi ve siirdiiriilebilirligi digerlerinden ayr1 yonlerinin olmasina
baglidir. Ciinkii bireyler ¢ogu zaman farkli olanin, 6zgilin olanin pesindedir. Kimlik;
“herhangi bir nesneyi belirlemeye yarayan, onu tiirdeslerinden ayiran 6zelliklerin”
(Derin, Demirel, 2010: 158) tiimiidiir. Kurumlarin miisteri nezdinde algilanma diizeyi
son derece onem arz etmektedir. Bu anlamda miisterilerin orgiitlerle ilgili kanaatleri
orgiitiin kurumsal kimligi ile alakalidir. Ornegin Apple markasinin yogun talep gérmesi
bireylerin firmaya olan giiveninin de yogun oldugunun gostergesidir. Bu durum
firmanin kurumsal kimliginin giliclii oldugunun kanmitidir. Kurumsal kimlik ayni
zamanda miisteri beklentisini {ist seviyelerde tutar. Ciinkii miisteri, giiclii bir kurumsal
kimlige sahip bir firmadan her yenilik¢i fikir ya da eylemde, daima bir adim ilerisini
beklemektedir. Kurum tarafindan miisterinin bu beklentisinin 6ngoriilebilir ve

karsilanabilir olmasi kurum kimligini her zaman oldugundan giiglii kilar.

1.2.  Kurumsal Imaj

Imaj; bir bireyin veya kurumun diger kurumlarda ya da kisilerde biraktig
izlenim, zihinsel ¢agrisimdir. Bu bakis agisindan yola ¢ikarak kurumsal imaja, bir
kurumun diger kurumlarda ya da bireylerde biraktigi olumlu ve/ya olumsuz izlenim
denilebilir. Kurumsal imaj i¢in “kamuoyu zihninde isletmeyle ilgili olarak olusan
bilgilerin, izlenimlerin, deneyimlerin, inanglarin ve duygularin bir bitiinidir”
(Ozdemir, 2012: 38) denilebilir. Bir kurumun ydneticisinden tedarikgisine kadar tiim
paydaslarin davraniglari, tutumlari, iletisimleri vb. miisterilerin o kurum hakkinda

olumlu ya da olumsuz karar vermelerini etkileyebilmektedir.



Gilinlimiizde teknolojinin de yaygin olarak kullanilmasiyla birlikte kurumlar iyi
izlenimler birakmak adina tanitim, brosiir, reklam gibi kanallar1 kullanarak varliklarini
sirdiirmeye devam etmektedirler. Ancak yine de bu tiir faaliyetler miisterilerin ilgili
kurum hakkinda olumlu tutum sergilemeleri i¢in yeterli degildir. Ciinkii liriin ya da
hizmet sunmak sadece maddi anlamda karsilik bulan bir faaliyet olmayip ayn1 zamanda
misterinin beklentilerine cevap verebilecek maksimum tatmin diizeyini elde etmelerini
saglamaya yonelik olmalidir. Kurumsal imajin olumlu yonde ger¢eklesmesi bu anlamda
miisteri baghliginin artmasiyla miimkiin hale gelmektedir. Fakat 6nemli olan sudur ki
“mal {ireten isletmelerin aksine hizmet {ireten isletmelerin kurumsal imaj1 olusturmalari
hem daha 6nemli hem de daha” (Aksoy, Bayramoglu, 2008: 94) giictiir. Ciinkii hizmet
iireten isletmeler dogrudan iletisim kurarak beklentilere, isteklere, ihtiyaglara hemen
cevap bulmaya calisan faaliyetlere 6nem verir. Bu nedenle iletisim halindeyken
anlagilamama, algilayamama gibi iletisim kusurlar1 dogabilir. Yani hizmet verenler
kendilerini net ifade edemeyebilir ya da hizmeti alanlar verilmek istenen mesaji
alamayabilir. Sonu¢ olarak iletisim kusurlar1 miisteri nezdinde olumsuz izlenim

olusturabilmektedir.

1.3. Kurumsal itibar

Itibar1 olusturan en dnemli unsurlardan biri giivendir. Insanlar ihtiyaglar1 olmasa
dahi giliven duyduklari, yani duygusal anlamda bagli olduklar i¢in bir kurumdan {iiriin
ya da hizmet alabilmektedir. Bu agidan bir kurumun miisteriler nezdinde itibar sahibi
olabilmesi i¢in kurum; etkili iletisime sahip olmali, halkla iliskiler faaliyetlerine agirlik
vererek kurumsal imajin1 gliclendirmeli ve yeniliklere agik olmalidir. Boylelikle rekabet
{istiinliigii saglanabilir ve pazar payr artirilabilir. Oyleyse itibar igin, “pazardaki
belirsizlik sartlarinda, giiclii bir kurum imaj1 olusturmaya doniik ¢abalarin olusturdugu
bir isletme algisidir” (Caglar, 2013: 155) denilebilir. Bu asamada 6nemli olan, itibarin
kazanilmasindan ziyade korunmasidir. Somut bir 6rnekle konunun 6nemi vurgulanacak
olursa; elli yi1lda kazanilan itibarin yikilmasi bes dakikadan bile az siirebilir. Bu nedenle
oncelikle kurumun, itibarin1 kalic1 kilmasi i¢in miisterilerine karsi anlayisli ve saygili
tutum gelistirmesi gerekmektedir. Rekabet avantaji, ancak kurumsal itibarin
kuvvetlendirilmesiyle saglanabilir. Itibar sahibi bir kurum, “tedarik¢ilerinden ucuza
mal” (Karakili¢ Yoriik 2005: 186) temin edebilmektedir. Tedarik¢iler yiiksek fiyattan

iriin satacak olsalar dahi glivenmedikleri bir kurumla anlasmaktan c¢ekinmektedirler.



Bunun yerine ucuza mal vererek paralarini giivence altina alacaklar: itibar sahibi bir
kurumla anlagmay1 tercih etmektedirler.

Kurumsal itibar tek basina bir calisanin, liderin ya da yoOneticinin ugrasiyla
kazanilabilecek bir kavram degildir. Kurumun itibar1 “calisanlarin etkin katilimi ve
amaglara ve kuruma olan baghlig ile” (Giimiis, Oksiiz, 2009: 2649) kazanilabilir.
Kurum; ¢aligsanlari, miisterileri, tedarikgileri, rakipleri; yani i¢ ve dig tiim paydaslariyla
bir biitiindiir. Kurumsal itibar, bu biitiinsellik yaklasimiyla ele alinacak olursa itibar
kazaniminda c¢alisanlarin pay1 oldukca fazladir. Clinkii ¢alisanlar, etkili bir iletisimle dis
cevresinde kurumu tanitict faaliyetlerde bulunabilir; kurum hakkindaki olumsuz

yargilar1 yok edebilir.

1.4. Kurumsal itibar Kavram ve Amaclar

Kurumun faaliyetlerini yiirlitebilmesi ve amaglarin1 ger¢eklestirebilmesi; tek bir
kisinin ¢abasiyla miimkiin degildir. Bu nedenle “kurumun en degerli varligi olan itibar,
kurumun tek bir biriminin yonetebilecegi bir” (Tuncoglu, 2009:6) kavram degildir. Yani
itibari deger olusturulurken de korunurken de sorumluluk tek bir kisiye ya da birime
devredilemez. Kurum bir biitindiir; ¢alisanlar ve diger paydaslar o kurumun bir
parcasidir ve parca, blitlinlin tamamlayicisidir; yani parca, biitliini temsil eder. Bu
dogrultuda kurumsal itibar kavraminin amaglari soyle siralanabilir:

* Kurumun kimligini, marka degerini, kiiltlirlinii tanimlamada olumlu algi
olusturmak ve bu cergevede itibari degerini korumak.

* Paydaslarin da destegiyle dis cevrede sayginlik kazanarak itibarin devamliligin
saglamak.

e Kurumun itibarin1 i¢ ve dis tehditlere karsi korumak ve gerekirse
Onleyici/engelleyici tedbirler almak.

 Kurum iletigsimini etkin yoneterek bilgiye ulagsmada ¢aligsanlar: tesvik etmek.

* Calisanlar i¢in uygun calisma ortami olusturarak i¢ huzuru saglamak ve
calisan1 motive etmek. Boylece hem calisan iizerinde olumlu algi olusturulacak hem de

calisanin verimliligi artacaktir.

1.5. itibar Kavram

Itibar; sonradan kazanilan, kazanilmasi uzun zaman alan yani gii¢ olan, giiven

esasia dayanan; bireye ya da kuruma ayricalik sunan ayni zamanda deger katan ve



rakipler tarafindan taklit edilemeyen soyut bir kavramdir. Bu agidan itibar; kelime
anlami olarak “sayginlik, bor¢ 6demede giivenilir olma” (www.tdk.gov.tr, 01.01.2018)
halini ifade eder.

Genel bir tanim olarak itibarin, “bir sirketin ya da endiistrinin genel degerler
dizisine dayanan giivenilirligi, itimada layik olusu, sorumlulugu ve yeterliligi hakkinda
cok sayida kisisel ve kolektif yargidan olusmus bir biitiin” (Demir - Otay, 2010: 249)
oldugu ifade edilmektedir. Bagka bir bakis acisiyla itibar, olumlu ya da olumsuz bir
imajin olugmasiyla bireyin ya da kurumun degerini belirleyen bir kavramdir. Ayni
zamanda itibar “Orgiitiin mevcut durumu hakkindaki sosyal paydaslarin algilarini
kapsamakla beraber; bu algilarin oOrgiitsel hedefler dogrultusunda yonlendirilmesi
faaliyetlerini de” (Karakose, 2007: 3) kapsar. Tedarikgiler iizerinde olumlu algi
olusturulurken miisteri iizerinde olumsuz alg1 olusturulabilmektedir. Ilgili kurum, bir
sonraki hedefinde miisterinin olumsuz algisin1  olumlu algiya c¢evirmeye

yonlendirilmektedir.

1.6. Kurumsal itibarin Yararlar

Kurum iizerinde olusturulan olumlu algi, kurumun itibari degerinin yiiksek
olmasinda etkilidir. Yani bir anlamda itibar, kurumlari dokunulmaz kilmaktadir. Soyle
ki kurum tercih edilebilirlik agisindan tiim paydaglarin destegini ¢eker. Bdoylelikle
rakiplerine kars1 siirdiiriilebilir bir avantaj saglar.

Kurum; olumlu itibar sayesinde i¢ ¢evrenin bagliligin1 ve sadakatini elde ederken dig
cevrede yeni is giicli, yeni yatirimci, yeni miisteri, yeni pazarlarda kendine yer bulma
gibi konularda da kolaylikla tercih edilir hale gelir.

Itibarin avantajlar siralanacak olursa;

* Olumlu itibar, pazarda yiiksek kar pay: saglar.

* Olumlu itibar, “daha giivenilir reklamlara, ¢ogunluk tarafindan kabul edilmis
marka isimlerine, daha bilinir sirket logolarina, daha yiiksek miisteri tatminine” (Sengiil,
2004: 62) olanak saglar. Bu da daha cok bilinirlik ve tercih edilebilirlik demektir.

« {tibar degeri yiiksek kurumlarin {iriin ya da hizmetleri pahali olsa dahi, bu
kurumlar kriz dénemleri de dahil olmak tizere her zaman alic1 bulur.

* Olumlu itibar; medya desteginin ve hiikiimet desteginin kazanimina olanak

saglar.



* Olumlu itibar, diisiik maliyet avantaji saglar. Tedarikgiler; gilivenilir, saygin,
isinin sorumlulugunu alan kurumlarla caligmay1 tercih ettiklerinden hem ticari
anlagsmalarin1 yapacaklardir hem de itibar degeri yiiksek kuruma fiyat esnekligi
saglayacaklardir.

* Olumlu itibara sahip kurumlar ayni zamanda sadakat ve baglhlikla
kargilanmaktadir. Kurum sadakatini ise tiim paydaslar nezdinde ele almak miimkiindiir.
Soyle ki “genellikle potansiyel yatirimcilar; borsa yorumculari ve analistlerinden,
miisteriler; haberler, reklamlar ve yakin ¢evrelerindeki tanidiklarindan ya da o isletmede
calisanlardan etkilenmektedir” (Ugok, 2008: 11). Bu nedenle kurumun itibari degerini
olusturabilmesi, koruyabilmesi ve bu dogrultuda paydaslarin  baghligim
giiclendirebilmesi i¢in her kesimden insanda ya da kurumda olumlu izlenim birakmasi
gerekmektedir.

* Olumlu itibar; kriz dénemlerinde krizin minimum kayipla atlatilmasina ve
riskin azaltilmasina olanak saglar. Bir baska deyisle, “Riskin azalmasi: kriz ortamiyla
karsilagma riskini azaltir, kriz meydana geldiginde ise krizin en diisiik finansal kayip ile
atlatilmasini saglar bunun anlami itibarin, kriz dénemlerinde kurumu ticari agidan”
(Akmehmet, 2006: 88) korumasidir. Kriz donemlerinde parasal sikinti yasansa bile

yatirimet bulmak ya da banka kredisi almak itibarin olumlu bir getirisidir.

1.7. itibar Yonetimi

Kurumun itibari, mesajin1 iletmek istedigi hedef kitlenin bagliligiyla dogru
orantilidir. Kurum paydaslarina kars1 ne kadar diiriist ve seffafsa o kadar itibar sahibidir.
Itibar yonetiminin tanimu igin, “drgiit ¢alisanlar: ile miisteriler, yatirimcilar, hissedarlar
v.s. gibi gruplarin orgiite iliskin diisiince, bilgi ve duygusal tepkilerinin kontrol edilmesi
ve yonlendirilmesi faaliyetlerini kapsamaktadir” (Karakose, 2007: 1) denilebilir.
Dolayistyla iyi bir itibar yonetimi igin kurum; hedef kitlenin ihtiya¢ ve beklentilerini
g6z oniinde bulundurarak hedeflerini belirlemeli ve bu dogrultuda strateji gelistirerek
orgiit gelisimine katki saglayabilmelidir. Ayrica kurum, gii¢liikle kazandig: itibarini
kaybetmemek i¢in belirledigi amaglara ulasmada izleyecegi yolu iletisim araglarindan
faydalanarak hedef kitleyle paylagsmalidir. Bunu yaparken halkla iligkiler
faaliyetlerinden, medyadan vb. yararlanabilir.

Medya, kurumun hedef kitleye iletmek istedigi mesaj1 etkili ve hizli bir sekilde

ulastirabilecegi bir iletisim aracidir. Ancak kurumun kendi nezdindeki itibar degeri ile



medya goziindeki itibar degeri ayn1 olmayabilir. Ayrica “unutulmamalidir ki, medya
yansimalar1 niceliksel olarak degerlendirildiginde bagska, etkilendigi tiim unsurlariyla
niteliksel olarak degerlendirildiginde baska sonuglar” (Acar, 2012: 34) ortaya ¢ikabilir.
Bu nedenle medya, kurum hakkinda olumlu alg1 yaratacak her tiirlii tanitic1 faaliyetten
kacginabilir.

Halkla iliskiler faaliyetleri de hedef Kkitleyi anlamada, isteklerini
anlamlandirmada ve onlarla igsel bag kurmada etkili iletisim yollarindan biridir. Itibarin
yonetilmesinde 6nemli olan bir diger husus; firmalarin, “yeni” olan1 {iretme ¢abasinda
olma gerekliligidir. Ancak “yeni” olanin pesinden giderken malin tiiketicisinin dini
inanglarini, geleneksel tarzlarini, yas, cinsiyet ve benzeri unsurlarini goz Oniinde
bulundurmas1 gerekmektedir.

Itibarm iyi yonetilmesi; nitelikli is giiciinii kolay ikna ederek kuruma dahil
etmek, yatirnmcilarin odak noktasi haline getirmek, yerel yonetimlerin destegini almak

gibi bir¢ok avantaj saglamaktadir.

1.8. Etik Sorumluluk

Etik sorumluluk, bireyin ya da kurumun ahlaki ilkeleri yerine getirme
yiikiimliiliiklerinden dogar. Etik; kelime anlami itibariyle “gesitli meslek kollar
arasinda taraflarin uymasi veya kaginmasi gereken davraniglar biitiinii, ahlaki, ahlakla
ilgili” (www.tdk.gov.tr: 01.01.2018) anlamlarina gelmektedir. Etik sorumluluk ise
kurumun; toplumun deger yargilarina, toplum diizenine yasal diizenlemelere uyma
zorunlulugudur.

Etik sorumluluk kurumun iginde bulundugu toplumun gelenek ve goreneklerine,
dini inaniglarina saygi duymasini, yasal diizenlemelerle olusturulan vergi verme gibi
kurumu devlete kars1 sorumlu kilan kurallara uymasini gerektirir. Aksi takdirde “etik
olmayan davranislar her seyden 6nce meslegin itibarin1 zedeler, halkla iligkileri modasi
geemis cagdist bir meslek konumuna diisiiriir. Meslek uygulayicilarinin kamuoyunda
etik degerlerden yoksun kisiler, hatta hicbir yeterliligi olmayan dolandiricilar gibi
algilanmasia” (Karatepe, 2008: 87) neden olabilir. Birey ¢alistig1 kurumun bir parcasi
oldugu andan itibaren kurumunun ya da meslektaslarinin ahlaki deger olarak
sorumlulugunu tasir. Etik sorumluluk c¢ercevesinde birey; kendisi olmayr Otelemek
zorundadir. Bu agidan bireysel anlamda dahi uydugu ve/ya uymadigi kurallar

paydaslarinin nezdinde kurumun degerini belirler.



1.9.  Sosyal Sorumluluk

Sosyal sorumluluk; genel anlamda toplumun her kesiminin c¢ikarlarini goz
oniinde bulundurarak bir amaci gerceklestirmeye yonelik faaliyetlerin tiimiidiir. Oyleyse
sosyal sorumluluk, “kisi ve kurumlarin kendi ¢ikarlariin oldugu kadar toplumun genel
cikarlarini da gelistirecek ve koruyacak eylemlerde bulunmasi”
(www.sosyalsorumluluk.org, 03.01.2018) olarak ifade edilebilir. Ornegin bir saglik
kurumu bir yandan insanlara sifa dagitip bir yandan da insan saghigim tehdit edecek
sekilde ¢evreyi kirletmemelidir.

Isletmeler agisindan sosyal sorumluluk; kaynaklari etkili ve verimli kullanarak
kaliteli iiriin ya da hizmet sunmay1 gerektirir. Bu baglamda sosyal sorumluluk;
“isletmenin ekonomik kosullara uygun davranislari, o iilkenin kendisine isletme icin
emanet ettigi kaynaklar1 en etkin ve en verimli bicimde kullanmasi, toplumun
ihtiyaclarina uygun miktar ve kalitede liretimde bulunmasi zorunluluguna” (Halici,
2001: 12) dikkat cekmektedir. Kaliteli olan1 sunmanin en 6nemli yap1 taglarindan biri
egitimdir. Yani kurumun {iriini ya da hizmeti sunacak kisinin ilgili alanda
uzmanlagmasini saglamasi gerekir. Boylece bilingli bir {iretim siireci gerceklesecektir.
Ayrica kaliteli olan1 liretmek ya da sunmak kuruma, ¢evreye, miisterilere, devlete vb.
kars1 verilecek zararlart minimuma indirmeyi saglar.

Kaliteli mal tiretme; “hatali iiretimin azalmasi, verimlilikte kaydedilen gelisme
standardizasyonun, tiiketicinin oldugu kadar iireticinin de” (Isseveroglu, 2001: 63)
faydali oldugunun gostergesidir. Temelde kaliteli olan1 {ireten, tiiketiciyi kaliteli olana
cekmekte; kaliteli olan1 arayan tliketici ise iireticiyi kaliteli olani liretmeye itmektedir.
Yani aslinda bu durum bir kisir dongiiden ibaret oldugundan toplumun pargasi olan her

bireyin sosyal sorumluk bilincine sahip olmas1 gerekmektedir.

1.10. Kaliteli is Ortamm

Kaliteli is ortami bireyin; motive olmasini, etkin ve verimli olmasini, orgiite
baglihigimi siirdiiriilebilir kilmasini saglayan bir kavramdir. Kaliteli is ortami “is
tatminin, ¢alisanlarin motivasyon ve performanslari, is yeri devamsizligi, is géren devri
ve oOrgiitsel vatandaslik ile olan anlamli iligkisi, Orgiitlerin ve akademisyenlerin bu
kavrama olan ilgilerini” (Giirbiliz, Yiiksel, 2008: 179) maksimize etmektedir. Ciinkii
calisanlar giiniin biiyiik béliimiinii is yerinde gegirmektedir. Is tatminini saglayip kaliteli

bir is ortami saglayabilmek i¢in ise kurumla ¢alisanlarin birbirine karsi
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yiikiimliiliiklerinin  bilincinde olmalar1  ve sorumluluklarini yerine getirmeleri
gerekmektedir.  Bu baglamda calisan; ise devam konusunda ve mesai saatleri
konusunda titiz olmali, kurumun kendi i¢indeki isleyisini ve rekabet stratejilerini vb. dis
cevreyle ve gerekirse i¢ ¢cevreyle paylasmamalidir.

Kurum; “ancak, orgiit i¢inde is gorenlere karsi 6zliikk haklar, calisma yasamina
iliskin yasal diizenlemeler, yonetsel uygulamalar vb. konularda farkli uygulamalarin
olmasi, onlarin iste kalma ya da ayrilma niyetinin olusmasinda etkili” (Demir, 2011:
453) rol oynayabilir. Yani igverenlerin ¢alisanlarini performansa dayali tlicretlendirme
sistemine tabi tutmasi, mesai saatleri disinda onlara is yiikii getirmemesi, mesai saatleri
disinda is yiiklese dahi licrete tabi tutmasi gibi calisant bedensel anlamda etkileyen
unsurlar biliylik 6l¢iide motivasyon saglayabilir. Bunun yaninda “is tatmini kisiden
kisiye degisen bir ozellik gosterir. Bu da kisinin degerlerine ve degerlerinin 6nem
derecesine gore degisir. Ornegin bir kisi i¢in yiikselme olanaklar1 birinci planda doyum
saglarken diger bir kisi igin iicret birinci planda olabilir” (Oriicii, Yumusak, Bozkir,
2006: 40). Ancak insan, dogasi geregi sosyal bir varlik oldugu i¢in bedensel anlamda
diizenlemeler tek basina yeterli olmamaktadir.

Sosyal anlamda ise kurumun c¢alisanlarin ¢ocuklari i¢in is yerine yakin kres
acmasi, ¢alisanlar i¢in yemek ve eglence organizasyonlart diizenlemesi, aligveris-tatil
gibi ihtiyaclari i¢in ilgili yerlerle anlagsma saglayarak calisanlarina indirim saglayarak
ayricalik sunmasi vb. faaliyetler gergeklestirilebilir.

Calisanlarin ihtiyag ve beklentilerine yonelik yapilan her tiirlii faaliyet
calisanlarin is tatmini saglayarak kaliteli bir i ortaminda yaptig1 ise karsi pozitif bir

bakis agisiyla yaklagmasi kurumun itibarina olumlu yonde etki edebilmektedir.

1.11. Kaliteli s Giicii

Kurumun iyi bir itibara sahip olabilmesi i¢in kaliteli {irlin ve hizmet sunmaya
bunun i¢in ise kaliteli is gilicline ihtiyaci vardir. Ciinkii iyi ve kaliteli olan1 ancak konu
hakkinda yeteri kadar bilgi ve beceriye sahip olan ve ilgili konunun egitimini almis
uzman kisiler sunabilir. Ayrica “yiiksek itibar sahibi olduguna inandig1 bir isletmede
calisan yetenekli elemanlar, isletmenin basarisi i¢in daha samimi ¢aligmakta ve kurum
itibarin1 daha da gelistirmek adma” (Akdemir, 2017: 17) yogun emek vermektedir.
Kaliteli 1 giicliniin verdigi her tirli emek bir kurumun devamliliginin

giivencelerindendir.
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Kaliteli is giiciiniin istithdam edilebilmesi i¢in verimliligi, liretkenligi, yaraticiligt
ve benzeri faktorleri artirict yonde politikalar olusturulmalidir. Aym1 zamanda is
giiciniin sosyal haklarima saygi duyulmalidir. Kaliteli is giicliniin bir kurumu tercih
etmesinin tek 6lgiitii daha fazla ticret degildir. Bu nedenle “cogu zaman yanlis yonetim,
hatal1 techizat ya da malzeme iyi performans: etkilemektedir” (Yatkin, 2014: 11).
Yanlis yonetim tarzi ile kaliteli is gilicii; kaybedilebilmekte, hatali iiretim yapabilmekte
ya da miisteri ile kotii iligkiler kurabilmektedir. Boyle bir durumda kurum itibarinin
zedelenmemesi i¢in yoneticilerin ve ¢alisanlarin uzmanliklarina gore Kkariyer
gelisimlerini  destekleyecek  egitimler verilerek olast  kayiplar  minimuma
indirilebilmektedir.

Kaliteli is gliciinii kaybetmemek adina zaman harcamak ve finansal harcamalar
yapmak kisa vadede kayip gibi goriinebilir. Ancak uzun vadede itibar kaybina neden
olarak kurumun varligina tehdit olusturabilmektedir. Yani aslinda 6nemli olan kaliteli is

giiclinlin kuruma baghligini artirarak kurumu benimsemesini saglamaktir.

1.12. Uriin ve Hizmet Kalitesi

Uriin ve hizmet kalitesi tiiketicinin beklentisine, tatmin diizeyine, iiriiniin veya
hizmetin maliyetine gore degisen kavramlardir. Baska bir deyisle; “bir {iriin/hizmet ile
ilgili olarak, tiiketicinin algiladig yararlar1 ve algiladigi maliyetleri degerlendirmesinin
sonucunda, tiiketicinin zihninde o iiriin/hizmet ile ilgili algilanan deger” (Dursun, Cerg¢i,
2004: 4) kurumun itibarina etki etmektedir. Ayrica lirlin ve hizmet kalitesi miisteri
bagliliginin artmasina da katki saglayacagi i¢in kurumun uzun vadede itibarin
korumasina yarar saglayacaktir. Yani; “diger bir ifadeyle, hizmet sunumunda gorev alan
herkesin hizmet diizeyini yeterince algilayabilmesi, amaglanan miisteri memnuniyetine
katk1 saglar” (Nakip, Varinli, Giillii, 2006: 376) denilebilir. Uriin ve hizmet agisindan,
“Townsend ve Gebhardt kaliteyi gergek ve algilanan kalite olarak iki” (Haciefendioglu,
Kog, 2009: 147) sekilde ele alir. Bu bakis agisiyla birincisi; “gergek kalite, bir
isletmenin yerine getirmek iizere yola ¢iktig1 hedeflere” (Haciefendioglu, Kog, 2009:
148) ulagsmasidir. Yani iirliniin/hizmetin kurumun belirledigi amaglara uygunlugu ile
ilgilidir.  Ikincisi ise “ algilanan kalite, miisterinin bekledigi kaliteyi almas1”

(Haciefendioglu, Kog, 2009: 148) durumudur. Tiketicinin iiriin ya da hizmetten

beklentisi tiriiniin kalitesini tiiketici nezdinde ortaya koyar.
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Kalite, giinimiiz diinyasinda olduk¢a onemli bir kavram olup; Kaliteli olan,
sosyal iletisimin artmasiyla da hizla yayilan bir olgudur. Bu nedenle kurum itibarinin

saglanmasinda tiiketicinin beklentileri oldukc¢a 6nem tasimaktadir.

1.13. Duygusal Alg1 ve Cagrisimlar

Duygu; bir olay, olgu veya durum karsisinda bireyde seving, hiiziin, 6tke, korku
gibi hissi izlenim birakan bir kavramdir. Kelime anlamu itibariyle; “duyularla algilama,
his, Onsezi, kendine Ozgii bir ruhsal hareket ve hareketlilik” (www.tdk.gov.tr,
06.01.2008) anlamina gelmektedir. Cagrisim, hatirlatma ve/ya animsama; algi, beynin
duyu organlarina gonderdigi komutlarla ¢evreyi hissetmek anlamina gelmektedir. Yani
alg1 bir kiginin ¢gevreyi nasil anlamlandirdig1 ve nasil yorumladigi ile ilgilidir.

Kurumun kimligini olusturan logo, reklam faaliyetleri gibi kurumun amag ve
hedeflerini ortaya koyan kavramlar tiiketicinin zihni algisin1 etkileyerek ve gorsel,
biligsel veya duyussal c¢ergevede c¢agrisim uyandirarak satin alma kararlarin
etkilemektedir. Ornegin “Garanti Bankas1’nin logosu somut bir figiir olan dért yaprakli
yonca sansini ¢agristirmaktadir. Yoncanin ¢agristirdigi diger anlamlar da sansla dogru
orantili olarak pozitif niteliktedir. Logoda kullanilan yazi karakteri giiven yaratan,
modern ve dikkat gekicidir” (Baygu - Uzoglu, Ustaoglu, 2015: 35). Tiketici satin
almada; marka bagimliligindan dolayr veya ilgili {riiniin kendisinde uyandirdigi
cagrisimlardan dolay1 karar verir. Bu nedenle “marka cagrisimlar, tiiketici karar verme
siirecinde bilgi toplama ve Ozellikle alternatiflerin degerlendirilmesi asamalarinda”
(Erdil, Basarir, 2009: 219) yarar saglamaktadir. Yani tiiketici marka g¢agrigimi
nedeniyle sezgisel olarak satin alma egilimi gosterebilmektedir.

Tiiketici, bir markay1 kendisinde uyandirdig “prestijli ve giiglii olma™ hissinden
dolay1 tercih etmektedir. Apple markasinin iirlinlerini tercih eden tiiketici, marka ne
kadar yenilik¢i olursa olsun bir¢ok 6zelligini bilmemektedir. Ancak yine de tiiketiciyi
statii sahibiymis gibi hissettirdigi i¢in tiiketici alternatif iirtinleri degerlendirmeden
dogrudan Apple markasini tercih edebilmektedir.

Tiiketici bir liriin ya da hizmeti satin alirken daha once kullandig bir {iriiniin
benzerine de ydnelebilmektedir. Ornegin yedi yasinda giydigi bir spor ayakkabinin
benzerine yirmi bes yasinda rastlayan tiiketici, alternatif triinleri degerlendirmeden
duygusal yonelim sonucunda yedi yasinda giydigi ayakkabinin benzerini tercih

edebilmektedir.
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1.14. Kurumsal Liderlik

Lider; vizyon sahibi, yetenek avcisi, ileri goriislii, kriz donemlerine yonelik olas1
tahminler yapabilen, yaratici, yeni goriislere agik ve calisanlar1 bu anlamda giidiileyen
kimsedir. Bu acidan “liderlik gelecegi goérmeyi, Orgiitiin gelecegine iliskin inandirici
vizyon ve hedefler belirlemeyi insanlari da bunlari gerceklestirmek icin seferber
etmeyi” (Aksu, 2009: 2439) kapsamaktadir. Lider belirledigi vizyonlar ve hedefler
dogrultusunda uygun stratejiler olusturarak olasi krizlere kars1 kendisini, ¢alisanlarini ve
hatta miisterilerini hazirlayan ve olasi tehditlere kars1 tedbir alan kisidir.

Liderler, bulunduklari konum itibariyle insanlari etkileyebilme yeterliligine
sahiplerdir. “Bu nedenle iyi ruh halleri, olumlu duygular, destekleyici orgiit iklimi
olusturma agisindan; liderlerin konumu anahtar niteligindedir” (Ulker, 2008: 79). Daha
once de bahsedildigi gibi kurumun itibarinin saglanmasi veya korunmasi i¢in Orgiitii
biitiin olarak ele almak gerekmektedir. Sadece ¢alisanlar, sadece liderler veya sadece
yoneticiler tek baslarma etkili olmamaktadir. Bu nedenle bir liderin kurum itibarimni
nitelikli kilmasi i¢in Oncelikle etik olmasi ve g¢alisanlarini bu cercevede gilidiilemesi
gerekmektedir. Bu baglamda adil, diiriist, giivenilir, ¢aliskan bir lider; ¢alisanlarina
ornek olmakta ve kurumun itibarina olumlu yonde etki etmektedir. Bu bakis agisiyla
“glinlimliz toplumunda en Onemli yoOnetim ve liderlik sorunlarindan biri gliven
problemidir. Kurumsal isleyiste diiriistliik, sadakat, adalet, giiven tesisinde vazgegilmez
ilkelerden taviz vermeyen kurumlar toplumda huzur ve giiveni tesis edecegi gibi,
kamunun ve dolayisiyla devletin milletiyle olan birlikteligini” (Yaman, 2016: 15)
kuvvetlendirecektir. Boyle bir lider, paydaslarin nezdinde kurumu itibarli kilarak

miisteri bagliliginin artmasini saglamis olacaktir.

1.15. Kurumsal Vizyon

Vizyon; belirlenen amaglara ulasmada gelecegi tasarlamaktir, ileri gorlislii ama
gercekei olmaktir. Bir bagka tanima gore; “bir yonetsel kavram olarak vizyon; mevcut
gercekler ile gelecekte beklenen kosullari birlestirerek, isletme i¢in arzu edilen bir
gelecek imaj1 yaratmak™ (Caglar, 2013: 165) anlamina gelmektedir. Vizyon degisen
cevresel kosullara uygun olarak degisiklik gosteren bir kavramdir.

Kurumsal vizyon 0Orgiit amaglarina ulasirken tiim calisanlarin Grgiitiin gelecegi
ile ilgili olusturduklar1 zihni tasarimdir. Vizyon, kurum c¢alisanlarinin motive olmasini

saglayarak birbirleriyle olan iletisimlerinin giiclenmesini saglamaktadir. Ciinkii
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amaglara ulasmak ve gelecekte var olabilmek icin ortak hareket etmenin bilincinde
olmak gerekmektedir. Yani vizyon sahibi bir kurum gelecekte var olabilmenin
kosulunun bireysellikten degil; biitiinsellikten gectigini bilmekte ve calisanlarini bu
dogrultuda giidiilemektedir. Bu agidan kurumsal vizyon ¢alisanlarina ve topluma giiven
vermektedir. “Orgiitlerde lider/ydnetici ve calisanlar1 birbirlerine karsi giiven iginde,
sorumluluklarmin bilincinde, yalniz kendileri i¢in degil kurumlar1 ve g¢evreleri i¢in de
giiven vererek, Ozveri ile calisan insanlar haline getirmenin yolu da paylasilan orgiit
vizyonlarindan ge¢mektedir” (Cetin, 2009: 96). Orgiit vizyonunun paylasiimasini, yani
ortak bir bilingle olusturulmasini saglayan ise liderdir. Vizyon, gelecegi resmetmeyi
saglayan zihni tasarimsa; vizyon sahibi liderler, bunu gergeklestiren kimselerdir. Soyle
Ki “vizyon sahibi liderler toplumlarinin, orgiitlerinin gelecegini diisleyen ve tasarlayan
kisilerdir” (Aksu, 2009: 2439). Yani vizyon sahibi liderler, uzun vadede kurumun ya da
toplumun genel ¢ikarlarini gozeten kimselerdir. Bu yaklagimla vizyon sahibi liderler;
calisanlara ornek olan, onlar1 giidiileyen, motive eden ve Orgiite bagimli olmalarini
saglayan kisilerdir.

Calisanlarin kuruma bagimliliklari, rekabet avantaji saglamaktadir. Kurumun
yetistirdigi nitelikli is giicii, kurumda kalmaya devam ederek hem kurumun yeni is giicii
almak icin zaman kaybetmesinden dolay1 hem de yeni eleman yetistirirken harcayacagi

egitim masrafindan dolay1 tasarruf etmesine katki saglamaktadir.

1.16. Yoneticinin Kendi itibar

Yonetici, belirli bir zamanda belirli amaglar dogrultusunda iiretim faktorlerini
bir araya getiren kisidir. Bir baska deyisle; “yonetici, bir zaman dilimi i¢inde bir takim
amaglara ulagsmak icin insan, para, hammadde, malzeme, makine, demirbas vb. iiretim
araglarint bir araya getiren onlar arasinda uygun bir bilesim, uyumlasma ve
ahenklesmeyi saglayan” (Eren, 2011: 9) kisidir. Bu nedenle bir yonetici etkili iletisime
sahip olmali, calisanlar1 ve kurumu hakkinda yeteri kadar bilgi sahibi olmali, her tiirlii
yenilige ac¢ik olmali, vizyon sahibi ve temiz giyimli olmalidir. Bdylelikle 6nce
calisanlar1 nezdinde sonra miisterileri nezdinde itibarli olacaktir.

Temel olarak bir yoneticinin itibari deger kazanabilmesi i¢in ¢alisanlari ve diger
tim paydaslar ile acik ve anlasilir bir sekilde iletisim kurmasi gerekmektedir. Bu
acidan; “iletisim, isletmenin dahili ya da yakin ¢evresini olusturan unsurlar olarak sahip

veya ortaklar, yoneticiler, is gorenler ve kismen de miisteriler arasinda ortaya ¢ikan
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bilgi aligverisidir” (Fettahlioglu, Yildiz, Birin, 2016: 242). Orgiit i¢i iletisim aginmn
saglikli olmasi, yoneticinin etkin bir rol oynadigimin gostergesidir. Ayrica yonetici;
calisanlarina kars1 hosgoriilli, diiriist, adil, saygili, anlayisl, takim ruhuna 6nem veren

kimsedir.

1.17. Degerlendirme Siirecinde Tiiketici Davranislan ve Tiiketici

Davranislarimi Etkileyen Faktorler

Tiiketici; kisisel arzu, istek ve ihtiyaglarmi gidermek i¢in mal veya hizmet satin
alan ve onlardan yararlanan kimsedir. Ancak giinlimiiz diinyasinda sosyal medya basta
olmak tiizere diger i¢ ve dis degiskenlerin de etkisiyle arzu ve istek ihtiyaglarin Oniine
gecmistir. Ornegin elbiseye ihtiyaci olan bir kadin; internette cesitli modellere, renlere,
markalara ve ilgilendigi iiriinlerin fiyatlarina bakarken ihtiyacit olmadigi halde birden
fazla triin satin alabilmektedir. Bu durumun farkinda olan treticiler, pazarlama
faaliyetlerine agirlik vererek iirin ve hizmet kalitesinin yaninda tiiketici davranislarini
anlamaya ve buna yonelik uygulamalara agirlik vermektedirler. Oncelikli olarak da

tiiketici, karar alma siirecini etkileyen faktorleri dogru belirlemelidir.

1.17.1. Psikolojik Faktorler

Tiiketicilerin satin alma siirecini etkileyen psikolojik faktorler; kisilik, algilama,
giidiileme, 6grenme ve tutumdur.

Kisilik, bir kimseye 6zgii fiziksel ya da ruhsal 6zelliklerin biitiiniidiir. Kelime
anlamu itibariyle de “Bir kimseye 6zgii belirgin 6zellik, manevi ve ruhsal niteliklerinin
biitiinii, sahsiyet” (www.tdk.gov.tr, 12.09.2018) demektir. Kisilik 6zellikleri bireyi diger
bireylerden farkli kildig1 i¢in iirlin ya da hizmet tercihlerini de farklilagtiracaktir.
Ornegin bir burun ameliyatinda bazi kisiler estetik kaygi giitmezler sadece
rahatsizliklarindan kurtulmak isterler ancak bazilar estetik kaygi da giiderler.

Algllama, duyu organlar1 yoluyla idrak etme eylemidir. Algilama bireyin
olaylari, nesneleri, kavramlari, ¢cevreyi nasil anlamlandirdigiyla ilgilidir. Birine cazip
gelen bir iiriin digerine cazip gelmeyebilir. Ornegin; bebek bezi reklamini bir annenin
algilamasiyla cocugu olmayan bir kadinin algilamasi farklidir. Algilama; deneyim,
kisisel yasanti, bilgi birikimi gibi 6znel siirece dayanan bir kavramdir. Bu baglamda
“algilama, bireyin kendi g¢evresindeki uyaricilart segtigi, bu uyaricilar ilgili bilgiyi

diizenledigi ve bu bilgiyi anlamli, bagdasik bir diinya goriisti olusturmak i¢in kullandigi
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bir siire¢ olarak” (Demir, 2016, 14-15) adlandirilabilir. Algilama, bireyin ya da
tiketicinin birden fazla uyaran i¢inde sadece kendi tecriibelerinden ve bilgi
birikiminden hareketle olumlu ya da olumsuz izlenim olusturan uyarani/uyaranlari
dikkate almasiyla olusur. Sdyle ki tiiketiciler giinlimiizde medyasal faktorler basta
olmak tizere gevresel faktorler tarafindan ¢ok fazla uyarana maruz kalmaktadirlar. Bu da
olaylari, nesneleri ya da kavramlar1 algilamakta bircogunu goz ardi etmelerine sebep
olmaktadir. Kisilerin uyaranlarin hepsini akilda tutmalar1 ya da algilamalar1 miimkiin
olmadigindan kisisel faktorler ve deneyimler cercevesinde iglerinden birini ya da
birkagin1 algilayabilmektedirler. Yani aslinda “kisi duymak istedigini duymakta,
gormek istedigini gormektedir” (Arit, 2017: 89) denilebilir,

Algilamada deneyim de oldukg¢a 6nemlidir. Tiiketici reklam veren bir firmanin
reklamda konu edinen iirlinii daha once kullanip memnun kalmamasiyla birlikte
zihninde olumsuz izlenim olusacaktir. Bu baglamda “6zellikle bir {iriin ya da hizmet ile
ilgili olarak olumlu veya olumsuz bir deneyim yasamis olan tiiketiciler reklamda verilen
mesaji deneyimleri ile 6zdeslestirerek bir algi olustururlar” (Oral, 2014: 32). Yani
tiiketicinin ilgilenmesi de deneyimiyle dogru orantilidir. Ornegin daha énce tercih ettigi
bir saglik kurumunda iletisim problemi yasayan bir birey, o kurumla alakali her tiirlii
uyarana olumsuz tepki verecektir.

Algilamada kisisel beklenti ve deneyimlerin yaninda inang, kiiltiir, ahlak gibi
toplumsal degerler de olduk¢a onemlidir. Soyle ki “tliketiciler inan¢ ve tutumlart ile
uyum gosteren uyaricilart seger ve zihinlerinde orgiitlerler” (Oral, 2014: 32). Algilama
siirecinde; tecriibe, izlenim ve genetik faktorler gbz Onilinde bulunduruldugunda
uyaranlari algilamada ya da ayirt etmede 6nem arz etmektedirler.

Giidiileme, bireyin ihtiyacim1 gidermek ic¢in bireyi istekleri dogrultusunda
yonlendiren uyaranlardir. A¢ligin giderilmesi, ihtiyagtir; ancak evde yerine lokantada
yemek yemeyi tercih etmek, istektir. Istek dogrultusunda harekete gecme eylemi ise
gididiir. Giidileme ya da “motivasyon, davranislarin bir amag¢ dogrultusunda
bicimlenmesini ve bu amaca ulagsmak iizere enerji ve zaman harcamasi i¢in bireyi”
(Oral, 2014: 29) isteklendiren bir kavramdir. Ancak giidiilemede énemli olan sudur Ki
istekler, ihtiyaglar dogrultusunda sekillenir. Yani giidiiniin olusabilmesi igin temel
faktdrlerden olan ihtiyaca gereksinim vardir. Ornegin bireyin bir saglik hizmeti ihtiyaci
ortaya ¢ikmigsa ve herhangi bir kamu saglik kurumunda ihtiyacini giderebilecekken

0zel saglik kurumunu tercih etmesi, glidiilendigini gosterir.
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Ogrenme, insam diger canlilardan ayiran en énemli faktorlerden birisidir. Insan,
yasami boyunca gerek yeni seyler dgrenerek gerek deneyimler sonucu Ogrenmeyi
gerceklestirir. Yani 6grenme her konuda gerceklesebilir. Oyleyse tiiketimle ilgili her sey
Ogrenilebilir. Bu baglamda; 6grenme, davranista meydana gelen kalict degisikliklere
gonderme yapar. Ogrenmenin davranista meydana getirdigi baz1 6zellikler sunlardir:

+ Ogrenme sonucu meydana gelen degisiklik olumlu veya olumsuz olabilir.

* Biiyiime, olgunlagsma gibi kisilik yapisiyla ya da fiziksel yapiyla alakali
degisiklikler 6grenme degildir.

+ Ogrenme, zaman i¢inde gerceklesen bir siiregtir.

* “Tiiketiciler, ¢evrelerinden siirekli olarak algiladiklar1 yeni uyaranlart var olan
bilgiler ile biitiinlestirerek yeni bilgiler” (Arit, 2017: 83) elde ederler. Tiiketiciler, diger
tikketicilerden ya da reklamlardan yeni bilgiler 6grenerek ya da tecriibe ederek
ogrendiklerinin yayilmasini saglarlar.

. Ogrenme, tekrar edilmelidir. Kalicilik ancak tekrarla miimkindir.

Ogrenme, bireyin tek basina cabasiyla gerceklesen bir kavram degildir. Bireyin
yasamini idame ettirebilmesi i¢in bagkalarina ihtiyact oldugu gibi birey 6grenme
konusunda da baskalarinin varhigina ihtiya¢ duyar. Tiiketici, satin alimlarinda da
bdyledir. Glinlimiiz diinyasinda medyanin ve sosyal medyanin énem kazanmasiyla
birlikte tiiketicilerin iirlin ve hizmetler hakkindaki farkindaliklar1 artmakta ve bu
dogrultuda bilgi edinimleri de artmaktadir.

Tutum, bir kisinin bir nesneye, ortama, diisiinceye yonelik olumlu ya da
olumsuz duygulariin tepki olarak disavurumudur. Tutum, bireyin satin alma kararini
etkileyen Onemli faktorlerdendir. Bu nedenle bireyin tutumunun, 06zellikle
pazarlamacilar tarafindan, iyi analiz edilmesi gerekmektedir. Ciinkii “isletmeler
tirlinlerini satabilmek i¢in tiiketicilerin sattiklar iirlinlerine, isletmelerine kars fikirlerini
ve tepkilerini olumluya c¢evirerek” (Cansever, 2018: 9) isletmelerinin sermayesini
artirabilirler. Ornegin giindelik kiyafet satan bir magazada hareketli miiziklerin

calinmasi, miisteriyi daha ¢ok iiriin almaya ve hemen alip ¢ikmaya tesvik etmektedir.

1.17.2. Kisisel Faktorler

Tiiketicilerin satin alma kararn1 etkileyen kisisel faktorler; yas, cinsiyet,

ekonomik faktdrler, medeni durum, meslek ya da egitimdir.
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Yas, bireylerin farkli iiriin ya da hizmete ihtiya¢ duymalarii etkileyen dnemli
bir faktordiir. Bir bagka deyisle “insanlarin farkli yaslarda farkli hayat tarzlari olur”
(Durmaz, 2011: 54). Bu da bireylerin satin alma davramsini etkiler. Ornegin; yeni
dogan bir bebegin tedavi sekliyle yirmi bes yasindaki bir yetiskinin tedavi sekli
birbirinden farklidir. Bu yaklagim satin alma davraniginin yasa bagl degiskenidir.

Cinsiyet, insanlarin satin alma davranigini ya da aliskanliklarini belirlemektedir.
Ornegin; teknolojik iiriin alimlarinda kadinlar genellikle renk gibi gorsel ve estetik
unsurlara 6nem verirken erkekler teknik 6zelliklere 6nem verir. Bir baska a¢idan 6rnek
verilecek olursa yaradilis itibariyle kadinlarla erkeklerin fiziksel 6zellikleri farklilik arz
ettigi i¢in bazi hastaliklarda tercih edecekleri saglik kurumu ya da hekim farklilik arz
edecektir.

Ekonomik faktorler, bireyin satin alma kararini ve satin alma giiciinii dogrudan
etkileyen bir unsurdur. Bu nedenle tiiketicilerin gelir diizeyi ve harcama istegi bireyi
satin alma davranisina yoneltir. Ekonomik durum, bireyin satin alma esnasinda da
secimlerini etkileyebilmektedir. Iki {iriin arasinda secim yapmak zorunda olan birey
irlinii satin alma giiciine gore pahali ya da ucuz olarak nitelendirir. Genellikle gelir
diizeyi diisiik bireyler kamu saglik kurumlarini tercih ederken gelir diizeyi yiiksek
bireyler 6zel saglik kurumlarini tercih etmektedirler.

Medeni durum, bireylerin tiiketim tercihleri farkli kilabilmektedir. Yani evli
olan bireylerle evli olmayan bireylerin aligkanliklari, yasam tarzlari ve tercihleri
birbirinden farklidir. Ornegin evli olmayan bir birey doktor se¢iminde doktorun
cinsiyetine 6nem vermezken evli olan bireyler i¢in doktorun cinsiyeti 6nem arz edebilir.
Bireyler genellikle evlenmeden once kendi bireysel istek, arzu ve zevklerine yonelik
harcama yapmaktadirlar. Ancak evlendikten sonra harcamalar1 sinirlandirarak temel
gereksinimlere yonelik harcama yapmaktadirlar. Bir siire sonra ise ev, araba, yatirim
gibi birikim odakli hareket etmektedirler.

Meslek ve egitim, farkli ise bireylerin istekleri ve ihtiyaglart da bu dogrultuda
farklidir. Ornegin bir doktorla bir miihendisin ya da bir 6n lisans dgrencisiyle bir lisans
ogrencisinin gereksinimleri farklidir. Egitim diizeyinin artmasiyla {iirlinler hakkinda
arastirma ve bilgi edinimi de artmaktadir. Boylelikle bireyler kaliteli olanin pesinden

gitmektedirler.
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1.17.3. Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

Tiiketici satin alma kararini etkileyen sosyo-kiiltiirel faktorler; kiiltiir, aile, sosyal
sinif, sosyal statii ve referans gruplaridir.

Kiiltiir, toplumlarin yasamlar1 boyunca olusturduklar1 ya da tarih boyunca
stiregelen ve nesilden nesile aktarilan maddi ve manevi degerler biitiintidiir. Kiiltiir;
gelenekseldir, ¢ok yonliidiir, zaman i¢inde degisebilen bir kavramdir ancak yine de
Oziinli korur. Bir saglik kurumu i¢inde bulundugu toplumun Kkiiltiiriiniin bir pargasiysa
tercih edilebilirligi de artacaktir.

Alt Kiiltiir; kiiltirtin millet, irk, din gibi azinlik gruplara ayrilmasidir. Her
kiiltiiriin ayn1 zamanda bir alt kiiltlirii vardir. Bir bagka deyisle alt kiiltiir; “bir sosyal
grubun veya ziimrenin, biinyesinde yasadig: lilke veya toplumun genel kiiltiir biitlinii
icinde, etnik, dini, yerel ve mesleki nedenlerle farklilik gosteren dilleri, elbiseleri, evleri,
cocuk yetistirme tarzlari, hayat ve diinya goriisleri, yasam i¢imleri vardir” (Durmaz,
2011: 41). Buradan hareketle “Miisliman mahallesinde salyangoz satilmaz” ifadesi
kiiltiirlin ve alt kiiltiiriin 6nemine vurgu yapmaktadir.

Aile, toplumun en kii¢iik ¢ogunlugunu olusturan “evlilik ve kan bagina dayanan,
kari, koca, cocuklar, kardesler arasindaki iliskilerin olusturdugu toplum igindeki en
kiigiik birlik” (www.tdk.gov.tr, 24.09.2018) anlamina gelmektedir. Aile iginde yasayan
her bireyin kiiltiirli, amaci ve hedefi ortak olmaktadir. Yasam alanlar1 ortak oldugu gibi
maddi ve manevi degerleri de ortaktir. Bu nedenle birbirlerinin satin alma kararlarindan
etkilenmektedirler. Ureticiler ya da “pazarlamacilar agisindan 6nemli olan, ailede kimin
satin alma kararini verdigidir’ (Calisir, 2004: 25). Ornegin, gocugun bir hastaliktan
dolayr ameliyat edilmesi gerekiyorsa doktor ya da hastane se¢iminde karar1 ebeveyn
Verir.

Sosyal simf, bireylerin hiyerarsik olarak degerlendirilmesidir. Satin alma
davranisini, bireylerin bagli oldugu sosyal sinifin yani sira bagh olmak istedigi sosyal
sinif da etkilemektedir. Ayrica ayni sosyal sinifa ait kisilerin tiikketim aliskanliklar1 da
benzerdir. Bireyin ait oldugu sosyal sinif hastane ve/ya doktor segimine etki etmektedir.

Sosyal statii, “bireylerin (tliketicilerin) toplumdaki diger bireylere (tiiketicilere)
gore siralamasini ifade eder” (Calisir, 2004: 28). Sosyal statii ile sosyal sinif birbirinin
tamamlayicisidir. Statii sahibi bireyler genellikle 6zel saglik kurumlarina yonelirler.

Referans gruplari, yasam boyunca herkesin en az bir grubun iiyesi olarak

hayatini idame ettirmesiyle ortaya ¢ikar. Arkadas grubu, ayn1 inanca sahip insanlarin bir
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arada yasadig1 dini gruplar, ayn1 meslege sahip insanlarin bir arada ¢aligmasi gibi birgok
grup mevcuttur. Oyleyse referans grubu igin benzer diisiincelere, benzer inanglara,
benzer yasa ve benzer amaglara sahip kisilerin birbirini etkilemesidir, denilebilir.
Benzer cikarlar1 olan bireylerin istekleri, ihtiyaglar1 ve ilgi alanlari da benzerdir. Bu
nedenle satin almada bireyler birbirinin tecriibelerinden yararlanarak bilgi edinimi
konusunda avantaj saglamaktadirlar. Bireyin bir saglik ihtiyact dogmussa birey,
kendisiyle benzer diisiincelere sahip bir meslektasinin tecriibelerinden faydalanarak bir

saglik kurumu hakkinda bilgi edinebilir.



IKINCi BOLUM
2. KURUMSAL iTiBARIN iSLETMELER ACISINDAN TASIDIGI ONEM VE
SAGLIK KURUMLARININ YAPISAL OZELLIiKLERi

2.1. Kurumsal Itibarin Pazarlama Acisindan Tasidigi Onem

Pazarlama, iiretim asamasindan iriiniin tiiketiciye ulastiktan sonrasina kadar
devam eden bir siirectir. Giinlimiiz modern pazarlama anlayis1 da {riin tiiketiciye
ulastiktan sonra tiiketicinin beklentisiyle {iriiniin gercegini kiyaslaylp miisteri tatmin
diizeyinin dlgiimlenmesini gerektirmektedir. Ciinkii “modern pazarlama yaklagiminda
tiikketici odak noktadir ve biitiin pazarlama faaliyetleri tiiketiciye gore ayarlanmaktadir”
(Cat1, Aslan, 2003: 257).

Kurum; iriiniin/hizmetin alicisinin - miisteriler oldugu bilincine vararak
tilkketicinin istek, ihtiya¢ ve beklentilerine dnem vermeli, gerekirse tiiketicinin veya
paydaslarin fikirlerini de dikkate alarak giivenlerini kazanmali ve boylece kuruma itibar
kazandirmalidir. Ancak “gii¢lii itibara sahip sirketler, pazarda ¢ok kolay yer bulmakta
ve hedef kitleler tarafindan hizla kabul gorerek, pazar paylarini genisletme firsatini
bulmaktadirlar” (Ural-Giizelcik, 2002: 89). Bu bakis agisiyla vizyon sahibi olmak,
yeniliklere ayak uydurmak, cevresel kosullara uygun hareket etmek, Ozellikle son
yillarda bir hayli 6nem arz eden ekolojik dengeye zarar vermeyen ¢evre dostu iiriinler
uretmek ve benzeri faaliyetler itibari deger kazandirarak pazarda rekabet avantaj
saglamaktadir.

Tiiketiciye iiriiniin ulagmas1 konusunda kolayliklar saglanmas1 ve satic1 firmanin
saglikli bir iletisim kurmasi, itibari deger kazandirmaktadir. “Ozellikle son yillarda
artan gelir ve yilikselen egitim seviyesi, tiiketicileri belirli konularda seg¢ici olmaya
iterken, kuruluslar da bu hususlarda degisimi zorunlu olarak benimsemektedirler”
(Kavoglu, 2012: 15). Ornegin; tiiketici bir buzdolab: alacaksa satict firmaya fiiriin
hakkinda her tiirlii soruyu sorabilmelidir ve {iriin tiiketiciye ulastiktan sonra tiiketicinin

memnuniyet diizeyi 6l¢iilerek geribildirim alinmalidir.

2.2. Kurumsal Itibarin Finansal Performans Acisindan Tasidig1 Onem

Finans; anlam itibariyle para, mal, sermaye demektir. Bir kurumun itibarini uzun
vadeli kilabilmesi ic¢in finansmanini iyi yOnetmesi gerekmektedir. Finansmani

yonetebilmenin en etkili yollarindan biri yatirimlardir. Itibarli bir kurumun,
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yatinnmcilarin  odagi olmasi i¢in fazla g¢aba sarf etmesine gerek yoktur; zaten
giivenilirlikleriyle yatirimcilarin ilgisini ¢ekeceklerdir. Yani “asil amaglar1 kar elde
etmek olan kuruluslar, rekabete ayak uydurabilmek, yeni kaynak saglamak ve biiylimek
icin yeni yatirimcilara ihtiya¢ duymaktadirlar. Bunlarin disinda sirket birlesmeleri de
isletmelerin daha ¢ok avantaj elde etmelerine” (Kendirli, Konak, 2014: 114) olanak
saglar. Itibarli bir kurum, ihtiyac durumunda bor¢ alirken de giivene bagl olarak
avantajli olmaktadir. Ornegin “firmalarda ticari bor¢larin ortalama ddeme siirelerinin
uzamasi ve dolayisiyla bor¢ devir hizlarinin yavaglamasi finansman olanagi yaratir”
(Ata, Yakut, 2009: 85). Boylelikle finansal agidan yasanan krizler daha kolay
atlatilabilecektir.

Kurumun sahip oldugu marka degeri de yine kuruma finansal acidan avantaj
saglar. Ornegin; isim hakkinin kiralanmasi kuruma onemli derecede kazang
saglamaktadir. “Finansal yontemlerin kullanildigi marka degerlemelerinde genellikle;
markaya yapilan yatirim, markanin sagladigi ek kazang, markanin piyasa degeri gibi
verilerden yola ¢ikilarak yapilan hesaplamalarla sonuca ulagilmaya ¢alisilir” (Bursali,
Karaman, 2009: 285). Kurumun kar oranmmmi artirtp finansal agidan avantaj
saglayabilmesi icin kaynaklarmi etkin ve verimli kullanarak maliyet etkin bir faaliyet
gerceklestirebilir. Yani “kalite ve maliyet yonetimindeki basar1 finansal yonetimde
basariy1 beraberinde getirecektir” (Cinaroglu, 2017:22). Ciinkii kurum kaynak israfi
yapmayarak finansal kayip yasamayacak ve ayni zamanda bosa iiretim yapmayarak
zamandan tasarruf edecektir. Bu da elindeki az olan iiriine odaklanarak kaliteli olam
tiretmesine olanak saglayacaktir.

Itibar sahibi bir kurumun ne iiretirse iiretsin satin alacag: bir miisteri Kitlesi her
zaman olacaktir. Bunun yani sira; “iyi bir itibarin finansal agidan degeri, cogunlukla
isletmenin demirbaslarinin degerinden oldukg¢a fazla olmaktadir” (Ural — Giizelcik,
2002: 89). Bir kurumun kar oranin1 maksimize etmesi ve itibari deger olusturabilmesi
igin iyi bir pazar arastirmasi yaparak kurumun amaglarina yonelik strateji gelistirmesi
gerekir. Bu dogrultuda; kurum, elindeki kaynaklari etkin ve verimli kullanarak maliyet

etkin faaliyet gergeklestirebilmeli ve finansal avantaj elde edebilmelidir.

2.3. Kurumsal Itibarin isletme Yonetimi A¢isindan Tasidig1 Onem

Bir isletmenin en 6nemli amaglarindan biri, karin1 maksimize etmek istemest,

yani kalict olmay1 hedeflemesidir. Bu baglamda toplum tarafindan benimsenmek ve
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kabul gormek kaliciligr elde etmek i¢in hedeflenen bir durumdur. Toplum tarafindan
benimsenmek ve kabul gormek icin isletmenin rakiplerinden farkli oldugu izlenimi
birakmasi1 gerekmektedir. Clinkii, “Orgiitlerde ayni1 bireyler gibi toplumla etkilesim
igerisindedirler. Toplum iizerinde izlenim birakirlar benzer sekilde toplumda orgiit
tizerinde izlenim birakir. S6z konusu etkilesim, sosyal uyum acisindan Orgiitiin
davraniglarini nasil sekillendirmesi gerektigini ortaya koyar” (Aydemir — Aydem, 2008:
29). Ayn1 zamanda itibarli bir isletme piyasaya yeni bir iiriin sunarken de avantajli bir
konumdadir. Ciinkii gliven duygusundan ileri gelen miisteri bagliligindan 6tiirli {irtintin
fiyat1 ne olursa olsun iiriiniin mevcut alicist her zaman olmaktadir.

Orgiitlerin gergeklestirdikleri goniillii faaliyetler de itibara olumlu ydnde etki
etmektedir. Ornegin; “bagislar, halkla iliskilerin pozitif gelismesini, toplumun
yargilarinin da tiiketici goéziindeki imajinin olumlu olarak gelismesine yardimci
olmaktadir” (Sarikaya, Orug, 2010: 97). Gergeklestirilen goniilliiliik faaliyetleri
isletmenin reklam ve tutundurma gibi medya araglarina para harcanmadan taninmasina
katk1 saglar. Isletmenin goniilliiliik faaliyetleriyle itibar kazanmasi ise insan kaynaklar
acisindan, nitelikli is giiciiniin isletmeye ¢ekilmesine; finansal agidan, yatirim
avantajina; pazarlama agisindan, yeni pazarlarda kolayca yer bulmasina katki

saglamaktadir.

2.4. Kurumsal Itibarm Insan Kaynaklar1 Acisindan Tasidign Onem

Insan kaynaklari; kurum calisanlarinin motivasyonu, performansi, {icreti,
verimliligi ve benzeri konularda strateji gelistirerek kurumun stirdiiriilebilirligini
saglamaya caligmaktadir. Bu nedenle insan kaynaklar1 oncelikle etkili iletisim yolunu
kullanarak calisanlarla pozitif iliski kurmaya caligmalidir. Boylelikle c¢alisanlarin
kiiltiiriine, deger yargilarina hosgoriiyle yaklasarak kurumun itibarina deger katmalidir.
Ciinkii, “iyi bir itibar, kurulusa nitelikli is gilicli sagladigi gibi insan kaynaklari
performansiin artirtlmas: konusunda da yarar saglamakta ve verimliligin artmasina
katki saglamaktadir” (Sezgin, 2017: 160). Calisanlarla sik sik bir araya gelerek onlarin
istek, sikayet ve Onerilerini dikkate alan, ¢alisanlarin egitim gibi kariyer gelisimlerini
etkileyecek hususlarda eksik yonlerini tespit ederek bunlarin giderilmesini saglayan
yonetici; ¢alisan verimliligini ve performansini artirmaktadir.

Calisan memnuniyetinin ve kurum itibarinin artmasi dogru orantilidir. Iyi itibara

sahip bir kurum nitelikli is giiciiniin ilgi odag1 ve tercihi olmaktadir. “Bdylece yetenekli
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elemanlar, kurumun basarisi i¢in c¢alismakta ve sonugta giiclii miisteri iliskileri
gelistirmektedirler” (Ural - Giizelcik, 2002: 89-90). Itibari degeri yiiksek kurumlarin
yoneticilerinin yetenekli, ilgili alanda yeterli bilgi ve beceriye sahip, ¢6ziim odakli ve
calisanlara karsi hosgoriilii olduklar1 goriilmektedir. Dolayisiyla bu durum, kurumda
calisanlar ve caligmak isteyenler i¢in cezbedici olmaktadir. Etkili iletisim, etkili ¢alisan;

etkili calisan ise etkili miisteri iligkileri demektir.

2.5. Kurumsal ve Paydashk ve Yonetimi

Paydas; kurumun amaglarini, stratejilerini, kararlarini etkileyen veya tim
bunlardan etkilenen i¢ ve dis ¢evrede bulunan kisi veya gruptur. Bir baska deyisle
“paydas kavrami; Orgiitlin amaclarina ulasmasini etkileyebilen veya etki eden kendi
icerisindeki kisi ya da gruplar gibi, orgiitiin de dahil oldugu ve kendini kusatan icsel
iligkiler sistemindeki kisi ya da gruplar1 da” kapsamaktadir (Cakir, 2009: 54). Kurumun
paydaslart ise miisteriler, tedarikgiler, rakipler, calisanlar, hiikiimet ve benzeri olarak
sayilabilir.

Paydaslarin her birinin ihtiyaglar1 ve kurumdan beklentileri farklidir. Bu nedenle
beklentilerine yonelik kurum hakkinda ihtiyag duyduklari bilgiler de farklidir.
“Miisteriler ve yatirnmcilar bu bilgileri degerlendirerek kurumun onlar igin ne anlama
geldigini ve o kurumla is birligi yapmanin temelini olustururlar. Caliganlar ise, o
kuruma duyduklar1 aidiyet ve inanmuslik ile disardaki paydaslarin kurum hakkindaki
giivenin temelini olustururlar” (Satir, Stimer - Erendag, 2008: 16). Calisanlar, kurum
hakkindaki izlenimleri olusturan ilk kisilerdir. Ciinkii calistiklar1 kurumdan duyduklari
memnuniyet, ilk olarak ailelerinde kurumun giivenilir oldugu izlenimini olusturur.

Kurumun itibarim1 paydagslarin ihtiyag ve beklentilerine yonelik cevap verip
vermemesi belirler. Bu dogrultuda “kurumlarin, istedikleri (ve arzuladiklari) statiiyii
elde edebilmelerinin 6n kosulu olarak, oncelikle paydaslarinin istedigi yonde hareket
etmeleri gerektiginin farkinda olmalar1 ve kurumsal yapilarinin bu beklentilere cevap
verebilmesi, gerektiginde uygulamaya konulacak hizli gelisim ve de8isim yetenekleriyle
miimkiindiir” (Cakir, 2009: 59). Miisterinin beklentisi {iriin ve hizmet kalitesi; ¢alisanin
beklentisi ig glivenligi, esitlik, adalet vb. iken hiikiimetin beklentisi yasalara uyulmast;

medyanin beklentisi ise acik olunmasidir.
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2.6. Kurumsal Iletisim

Iletisim, iletilmek istenen mesajin bir kanal aracihig ile hedef kitleye
ulastirtlmasidir. Kurumsal iletisim ise kurumun; {riinti, markasi, isleyisi hakkinda
gerekli bilgiyi medya araciligiyla veya halkla iligskiler faaliyetleri vasitasiyla hedef
kitleye yani paydaslara ulagtirmasidir. Ancak hedef kitleye ulastirilan bilginin
dogrulugunun kanitlanabilir olmasi ve kurumun kendi gercekligi ile g¢atismamasi
gerekmektedir. Kurum piyasaya yeni bir {iriin sunacaksa; triiniin kalitesi, igerigi, fiyati
vb. hakkinda eksiksiz bilgi verilmeli ve anlatildig1 sekliyle sonu¢landirilmalidir. “Aksi
halde kurumun reklamlarda sdyledigi ile haberlerde ¢ikan haberler ya da kurumun iiriin
kalitesine iliskin vaat ettikleri ile sunduklari birbiriyle Ortlismeyecektir” (Gilimiis,
Oksiiz, 2009: 2653). Bu durum kurumun itibarina olumsuz etki edecektir. Oysa
kurumsal iletisimin amaci; Orgiitsel biitiinliigii saglamak, paydaslara kurum hakkinda
bilgi vererek giivenini kazanmak, c¢alisanlara iy mevzuatlar1 hakkinda bilgi vererek
giidiilenmesini saglamak ve olas1 hatalar1 engellemektir.

Kurumun gerceklestirdigi ya da gerceklestirmek iizere oldugu her faaliyet itibara
ciddi derecede etki etmektedir. Bu dogrultuda, “kaliteli iirtinler tirettigi mesajini farkli
iletisim kanallar1 ile miisterilere ulastiran kurumun {iriinlerinin gergekten kaliteli olmasi
itibarin1 giiclendirmektedir” (Giimiis, Oksiiz, 2010: 115). Bir insana giivenmek ve onu
tanimak icin iletisim kurmak gerekiyorsa kurum icin de bu durum kag¢imilmazdir. Yani
kurumun tanitilmasi ve bu gercevede itibarmin giiclii kilinmasi etkili kurumsal iletisime
baglanmaktadir.

Kurumun, ozellikle dis ¢cevrede olumlu izlenim olusturmasi ¢alisanlara baglidir.
Ornegin; “miisteriye miisteri temsilcisinin nasil davrandigi, ise alim goriismelerinde
insan kaynaklar1 yoneticisinin adaya nasil davrandigi, kurumun televizyonlardaki
reklamlarda izleyicilere neler vaat ettigZi ve bunlar1t gergekten gerceklestirip
gerceklestiremedigi gibi birgok konu kurumun itibarmi etkilemekte ve kurumun
itibarina iliskin mesajlar vermektedir” (Giimiis, Oksiiz, 2009: 2142). Bu anlamda
calisanlarin dis ¢evreyle saglikli bir iletisim kurabilmesi ve kuruma olan bagliliklarinin
saglanabilmesi i¢in kurumun gezi, piknik gibi organizasyonlar diizenleyerek sosyal bir
ortam olusturmas1 gerekmektedir. Boylece hem tepe yonetimindekilerin alt kademelerle
iletisimi giiglenmekte hem alt kademedekilerin dis ¢evreyle iletisimi giiglenmekte hem

de calisanlarin motivasyonlar1 artarak birbirleriyle olan iletisimi giiglenmektedir.
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2.7. Kurumsal Sosyal Sorumluluk

Kurumsal sosyal sorumluluk; kurumun yalnizca kendi c¢ikarlarini degil,
toplumun genel ¢ikarlarinin gézetilmesini ifade etmektedir. Bu anlamda bir kurumu
ayricalikli kilan direttigi iriin ya da sundugu hizmete degil; kurumun topluma ne
kazandirdigina baglidir. Ornegin; kurumun diizenli vergi vermesi, tiiketici haklarimni
ihlal etmemesi, calisanlarin sosyal haklarini benimsemesi, yasal sinirlar haricinde ¢ocuk
is¢i calistirmamasi ve benzeri faaliyetler sosyal sorumluluk projelerine 6nem verdiginin
kanitidir. Bu da topluma sosyal sorumlulugun 6énem arz eden bir kavram oldugunu
benimseterek toplumun kavrama 6zenmesini saglamaktadir.

Sosyal sorumluluk, sadece sosyal alanlarla sinirli degildir. “Kurumsal sosyal
sorumluluk; yasalara uymayi, faaliyetlerinin sorumlulugunu almayi ve siirdiiriilebilir
kalkinmaya katkida bulunmayi igeren kapsamli bir alandir” (Ozgen, 2007: 2-3). Yani
kurumsal sosyal sorumluluk kaynaklari en verimli sekilde kullanarak, onlara zarar
vermeden gelecek nesillere aktarmayi gerektirmektedir. Bu yaklasim c¢ergevesinde
aslinda giiniimiiz insan1 daha fazla bilinglenmektedir. “Uzerinde yasadiklar1 gezegenin
yavas yavas dengesinin bozulmasi, kurumlarin iiretim faaliyetleri sonucunda giiriiltii,
hava, su ve kati atiklar gibi ‘¢evre kirliligi’; ucuz is giicii olusturan ¢ocuklarin istihdamu,
insan haklart ihlalleri ve sagliksiz iiretim kosullar1 yaratilmasi karsisinda, tepkilerini
kurumlara kars1 gdstermeye baslamislardir” (Satir, Oztekin, 2005: 144). Kurum bu
cergevede toplumun istegini ve beklentisini karsilamak durumundadir.

Kurumun var olabilmesini saglayan, toplumdur. Toplumun beklentisini
karsilamak amaciyla “sirketler 6ncelikle hangi toplumsal sorun ile ilgileneceklerini ve
bu konuda birlikte ¢alisacaklar1 orgiitii ve orgiitleri” (Titiincti, 2008: 174) belirlemek
durumundadirlar. Sorunun tespitinden ve sorunun ¢dziimiine yardimer olacak orgiitiin
belirlenmesinden sonra kurumun yapacagi caligmalar belirlenmelidir. Ancak bu
calismalar kurumun amag ve ilkeleriyle ortiismelidir. Bu baglamda, “kurum is giivenligi
ve 13 saghgm temel degerlerinden biri olarak kabul ediyorsa bunu saglayacak
caligmalar yapmalidir” (Giimiis, Oksiiz, 2009: 2135). Endiistri sanayinde nitrik asit
iretimi, plastik iretimi, boya tiretimi, temizlik maddesi {iretimi, parfiim iiretimi gibi
iiretim alanlarinda amonyak maddesi kullanilmaktadir. Ancak amonyak, solundugu
takdirde oliimciil akciger hastaliklarina ve deriyle temas halinde deride tahrise neden
olabilmektedir. Amonyak kullanilan alanlarda ¢alisanlarin sagligini korumak adina ilgili

kurum maske ve eldiven kullanimini zorunlu kilmalidir. Onemsiz goriilen her durum
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ciddi sonuclar dogurabilir. Boylece, paydaslarin gilivenini zedelenmesine bagli olarak

kurum itibarsizlasabilir.

2.8. itibar Riski ve Kriz Yonetimi

Risk, istenmeyen bir olayin ya da olaylar dizisinin ortaya ¢ikma ihtimalidir. Risk

her zaman ve her kosulda ortaya ¢ikabilmektedir. Bu nedenle risk hi¢bir zaman ortadan
kaldirilamamaktadir. Ancak riskler Ongoriilerek olasit bir tehdide karst Onlem
alinabilmekte ve olasi zararlar minimuma indirgenebilmektedir.
Kurumun karsilasacag riskler itibar riski, finansal risk, pazarlama riski, yatirim riski ve
benzeri risklerdir. Kurumun bu tarz riskleri en az zararla atlatabilmesinin ilk kosulu,
oncelik sirasi belirlemesi; ikinci kosulu ise kisa donemli degil de uzun dénemli kararlar
almas1 ve uygulamasidir. “Bir kurum {iriinlerinin tiim toplum {iizerinde yaptig1 etkileri
gormezden geldiginde, bu durum kisa donemli karlarina zarar vermiyor olabilmektedir.
Ancak, wuzun donemde toplum kurumun zararsiz gordiigii duruma tepki
gosterebilmektedir” (Uzunoglu, Oksiiz, 2008: 116). Kurumun toplum iizerinde olumsuz
izlenim olusturarak kotii sohretlenmesi istenmeyen bir durumdur.

Yanlis alinan ve uygulanan bir karar, yanlis bir yonetim tarzi, yanls yatirimlar
ve benzeri farkli ekonomik ve ¢evresel kosullar itibar riski olusturabilmektedir. Bu tarz
risklerin ciddiyetinin farkina varilmaz ise “gelirlerin azalmasi, maliyetlerin artmasi,
tedarikcilerle ve miisterilerle olan iligkilerin bozulmasi, yetenekli ¢alisanlarin
kaybedilmesi ve ¢alisanlarda aidiyet duygusunun yitirilmesi, gerek dogrudan iirlin ve
hizmetler ile ilgili olan gerekse kurumun amaclarina iliskin verimliligin azalmasi,
degerlerde uyusmazlik ve halkla iliskiler krizleri gibi” (Uzunoglu, Oksiiz, 2008: 118)
sorunlar ortaya ¢ikacaktir. itibar riskinin iyi yonetilememesi, kriz dénemlerinde kuruma
olumsuz yonde etki etmektedir.

Krizler; isletme, insan kaynaklari, pazarlama, finansman ve benzeri acisindan
kuruma zarar vermektedir. “Krizler gercekte, olumsuz ya da istenmeyen sonuglar
yaratan potansiyel tehditler olarak tanimlanabilir” (Solmaz, 2006: 66). Bu anlamda
krizler; kuruma finansal kayiplar seklinde maddi zarar verebilecegi gibi, itibarin
zedelenmesi seklinde manevi zarar da verebilmektedir ki aslinda itibar sekil itibariyle
soyut bir kavram olsa da uzun vadede kuruma maddi kayip yasatarak
somutlasabilmektedir. Bu nedenle kurumun itibar1 ne kadar giiclityse kriz déonemlerini

atlatmasi o kadar kolay olabilmektedir.
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Kurumun kriz donemlerinden minimum zararla kurtulabilmesi i¢in Oncelikle
krizi iyi yonetebilecek bir yoneticiye, paydaslariyla -6zellikle medya ve miisteriyle- iyi
iletisim kuracak bir sozciliye ihtiyaci olmaktadir. Ciinkii kriz donemlerinde piyasada
kurumun itibarmi1 olumsuz etkileyebilecek bilgi kirliligi olusabilmektedir. Bunu
onlemek ise etkin bir kurumsal iletisimle miimkiindiir. Ayrica kurum; kriz donemlerinde
paydaslarina kars1 diiriist, seffaf, anlayisli olmali ve hi¢ kimseyle umutsuz diyaloglar

kurmamalidir.

2.9. Kurumsal Etik ve itibar Yonetimi

Etik, toplumda genel kabul goren ilkeler toplulugudur. Bu agidan kurumsal etik,
toplumun genel ¢ikarlarinin gozetilmesidir. Yani kurum, etik ilkeler ¢er¢evesinde tiim
paydaslarina kars1 sorumludur. “Dolayisiyla etik ilkeler, toplumsal diizenin recetesini
diizenleyip, ahlaki tutumlarin kaynagini arastirarak bunlar iizerine diisiinme etkinligini
gelistirmektir” (Gil, Gokge, 2008: 378). Kurum, toplumun bir pargasi oldugu igin
toplum tarafindan benimsenmis olan etik ilkeler cercevesinde ¢alisanlarina bazi
sorumluluklar yiiklemelidir.

Giliniimiizde bilingli tiiketici sayisinin artmasiyla hem tiiketicinin kullandig:
rlinlin viicuduna zarar vermemesi hem de iiretilen iriiniin ya da sunulan hizmetin
ekolojik dengeye zarar vermemesi olduk¢a onem arz etmektedir. Bu nedenle tiretilen
tirtinlerin niteligi kurumsal etigin bir geregi olarak dikkat edilmesi gereken bir husustur.

Kurumun itibarli olabilmesi i¢in etkili iletisim araciligiyla paydaslarina
dogrudan bilgi aktarimi yaparak etik ilkeler ¢cer¢evesinde sorumluluk aldigini belirtmesi
gerekmektedir. “Kurumsal itibar, sosyal sorumluluk ve yonetsel etik kavramlar1 ve
uygulamalar1 rekabetin gilin gectikge arttigi, kalite ve fiyatin farklilastiric1 faktorler
olmaktan c¢iktig1 bir ortamda, bir farklilagma kriteri olarak giderek Onem
kazanmaktadir” (Sayli, Ugurlu - Yasar, 2007: 93). Kurumun uzun donem var
olabilmesi, kurum itibarin1 koruyabilmesi ve rakiplerine kiyasla basarili olabilmesi i¢in
etik ilkeler ¢ergevesinde hedef kitlenin beklentilerine yonelik iiriin ya da hizmet sunumu

gerceklestirmesi gerekmektedir.
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2.10. Saghk Kurumlarinin Organizasyon Yapisi, Ozellikleri, islevleri ve

Siniflandirilmasi

Saglik, sadece insanlarin yasam kalitesini etkileyen bir kavram degildir. Saglik,
ayni zamanda bir toplumun varligmni ve varliginin nitelikli bir sekilde devamini
simgeler. Salgin hastaliklar, tarih boyunca insanlarin miicadele etmek zorunda kaldigi
hastalik ¢esididir. Sudan, topraktan, genetik yollardan, hayvandan, insandan bulasan
bazi hastaliklar nesillerin yok olmasina neden olmustur. Ozellikle savas yillarinda
tedavi edilmesi zor olan ya da ekonomik sikintilardan tedavi edilemeyen salgin
hastaliklar hizla yayilmaya neden olmustur. Tiim bu nedenlerden otiirii her toplum
kendi isleyisine gore cesitli hastaliklarla miicadele etmektedir. Bir toplum saglik
alaninda gelismeyi hedeflerken aslinda toplumun gelismesini hedeflemektedir.
Atatiirk’tin “Saglam kafa, saglam viicutta bulunur” vecizesi; sagligin birey ve toplum
acisindan 6nemini vurgulamaktadir.

Sagligin tanim1 genis bir c¢ergevede tutularak ruhsal ve fiziksel agidan
degerlendirilmektedir. Bu dogrultuda insam1 temel alan bir kavramin organizasyon
yapisi, Ozelligi, islevi ve smiflandirilmasi da oldukca 6nem arz etmektedir. Ciinkii
plansiz, rastgele alman hi¢bir 6nlem amacina ulasamayacagi gibi zaman kaybina ve

finansal kayba neden olacaktir.

2.10.1. Saghk Kurumlarmmin Kurumsal Yapisi

Saglik; viicut biitiinliigliniin ve ruhsal biitiinliiglin tam bir iyilik hali iginde
olmasidir. Kurum ise ortak amaglar ¢ercevesinde bir araya gelen, koklii bir gegmisi olan
ve ayn1 zamanda devletle iligkisi olan birliklerdir. Sosyal Gilivenlik Kurumu bu tanima
ornektir.

Kurum, ortak amaglar1 gergeklestirebilmek i¢in belli bir diizene; belirli is
giicline; isleri yiirlitecek kisilerin uzmanliklarina, gérev ve sorumluluk bilinglerine,
takim galigmasina yatkinliklarina ihtiyag duyar. Oyleyse kurumsal yap1 icin “ belirli bir
diizen kurularak, amaglar dogrultusunda gerekli mali ve beseri kaynaklarin bir araya
getirilerek ve bunlarin sistematik bir sekilde isleyebilmesi i¢in bazi kurallar
olusturularak faaliyete gecirilmesidir” denilebilir. Bu tanimdan hareketle saglik
kurumlar da diger kurumlarla yap1 ve isleyis acisindan benzerdir. Saglik kurumlarinin
diger kurumlardan farki ise matriks yapida olmalaridir. “Matriks yapr egitim ve

deneyim diizeyi yliksek uzmanlar1 takim halinde bir araya getiren, proje bazinda is
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birligini kolaylastiran, karar vermeyi fonksiyonlar ve siiregler lizerinde dagitan

merkezkag bir drglitlenme seklidir” (Ates, 2012: 60).

Sekil 1. Matriks Organizasyon Yapisi
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Kaynak: (Kogel, 2011: 325).

Matriks organizasyon yapist hem dikey hem de yatay iliskiler iizerine
kurulmustur (Sekil 1). Matriks organizasyonlar, proje organizasyonlaridir. Her proje
icin ekip olusturulur ve ekibin bilgi, deneyim, uzmanlik gibi konularda is bolimii
yaparak projeyi tamamlamasi gerekir. Projelerin baslangic ve bitis tarihleri 6nceden

planlidir. Yani gecicilerdir. Ayn1 zamanda projenin belirli bir biitgesi de vardir.

Sekil 2. Hastanelerde Matriks Yapiya Ornek
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Kaynak: (Tengilimoglu, Isik, Akbolat, 2017: 188).
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Saglik kurumlart matriks yapiyla iliskilendirilecek olursa “hastanede
faaliyetlerin tibbi hizmetler, hemsirelik hizmetleri, seklinde gruplandirilmasi
fonksiyonel orgiitlenmeyi ifade etmektedir” (Tengilimoglu, Isik, Akbolat, 2017: 188).
Hasta projenin kendisi oldugu i¢in hekim tiim bu hizmetlerin yiiriitiiciisii, yani proje
sorumlusu olur. Hekim, ekibin bagsidir. Hastanin tedavisi sonuglanip hastaneden
ayrildiginda proje ekibi dagilir. Her hasta, farkli bir projedir. Ciinkii her hastanin
hastalig: farkli olabilecegi gibi uygulanan tedavi yontemleri de farklilik gosterecektir.

Saglik kurumlariin matriks yapida olmalar1 bazen karmasik olabilmektedir.
Ciinkii proje ekibinde yer alanlar hem proje yiiriitiiciisiine (hekime) hem de proje
disindaki st birim yoneticilerine (Bolim Sefi, Bashekim, vb.) karst sorumludurlar

(Sekil 2). Bu nedenle az da olsa yetki ve gorev karmasasi yasanabilmektedir.

2.10.2. Saghk Kurumlarinin Ozellikleri

Saglik kurumlarmin kendine 6zgii baz1 6zellikleri mevcuttur:

* Saglik kurumlarinda verilen hizmetler, emek yogun hizmetlerdir. Teknolojik
yenilikler ve gelismeler her ne kadar 6nem arz etse de insan giiciine ihtiya¢ duyulur.
Hasta bakimi, kan alimi, psikolojik rahatsizliklarin tedavi edilmesi gibi konularda insan
giicline ihtiyag¢ duyulur.

» Saglik kurumlarinda verilen hizmetler ertelenemez. Saglik ihtiyaci ortaya
ciktig1 an giderilmesi gereken bir ihtiyactir. Kaza, yaralanma, kronik hastaliklar
sonucunda hastalarda sakatlik gibi fiziksel hasar kalabilecegi gibi hastalar yasamlarini
da kaybedebilir. Bu nedenle insanlar saglik hari¢ her tiirlii mal ve hizmeti erteleme
ozgurliigiine sahiptirler.

» Saglik kurumlarinda verilen hizmetler soyut oldugu icin somut ¢ikti elde
edilemez. Verilen tedavi edici hizmetin sonucunda kisi iyilesebilir, kisi de fiziksel ya da
ruhsal hasar kalabilir veya daha kotiisii kisi dlebilir. Bu nedenle bir tedavi sonucu
hastanin sagligina kavusacaginin garantisi verilemez.

» Saglik kurumlarinda verilen hizmet ihtiyaci aniden ortaya ¢ikabilir. Saghk
hizmeti ihtiyacinin nerede, ne zaman, ne sekilde ortaya ¢ikacagi belirsizdir. Belli bir
yasa kadar higbir rahatsizlik yasamayan biri aniden kronik bir hastaliga yakalanabilir.
Herhangi bir cografi bolgede ya da iilkede ortaya ¢ikan salgin hastalik ve dogal afet gibi
beklenmedik durumlar insanlarin uzun siireli tedavi edilmesini gerekli kilabilmektedir.

Boyle ani felaketler Ongoriilemedigi igin insanlarin ¢esitli hastaliklara maruz
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birakabilecegi gibi arz talep dengesi de saglanamayacagindan, bu durum kurumlara
ekonomik anlamda yiik getirecektir.

* Saglik kurumlarinda verilen hizmetler bagka hizmetlerle ikame edilemez.
Ekonomik sebeplerden 6tiirli bircok mal ve hizmet bir digerine tercih edilebilir. Cay
yerine kahve, kirmizi et yerine beyaz et tercih edilebilir ya da tatile gitmekle araba
almak arasinda se¢im yapmak zorunda olan birisi araba almay1 tercih edebilir. Ancak
saglik hizmeti baska bir hizmetle ikame edilemez. Saglik hizmeti ancak bagka bir saglik

hizmetiyle ikame edilir. SO6yle ki 6zel saglik hizmeti yerine kamu saglik hizmeti tercih
edilebilir.

2.10.3. Saghk Kurumlarinn Islevleri

Saglik kurumlar1 tedavi etmeye yonelik hizmet vermekte ve oOngoriilerde
bulunarak olast hastaliklara karsi Onleyici tedbirler almaktadir. Bunun igin saglik
kurumlar gerektiginde tiim kurum ve kuruluslarla is birligi yapmaktadir.

“Vatandaglarin hastaliklardan korunma, saglikli ¢evre, beslenme, ana ¢ocuk saglig1 ve
aile planlamasi ve benzeri konularda egitilmeleri ve takipleri biitiin kamu kuruluslarinin
sorumlulugu, kamu kurumu niteligindeki meslek kuruluslar, 6zel ve gonilli
kurulusglarin is birligi i¢erisinde gerceklestirilir” (www.mevzuat.gov.tr, 25.10.2018).

Saglik konusunda bilinglenmek, verilen saglik hizmetinin niteligini
artirmaktadir. Ornegin; ¢ocuk felcinin gegmise nazaran giiniimiizde azalmasinin
sebeplerinden biri vatandaslarin bilinglendirilerek ¢ocuklarin1 diizenli as1 yapmaya
tesvik etmektir. Boylelikle hem hizmeti verenler hem de hizmeti alanlar sorumluluk
uistlenerek yaygin olan hastaliklar minimuma indirilmekte ve saglikli bir gelecek garanti
altina alinmaktadir.

“Koruyucu, teshis, tedavi ve rehabilite edici hizmetlerde kullanilan ilag, asi,
serum ve benzeri biyolojik maddelerin iiretiminin ve kalitesinin tegvik ve temini esas
olup, her tiirlii miistahzar, terkip, madde, malzeme, farmakope mamiilleri, kozmetikler
ve bunlarin iiretiminde kullanilan ham ve yardimci maddelerin ithal, ihrag,
tiretim,dagitim ve tiiketiminin, amag dis1 kullanilmak suretiyle fizik ve psisik bagimlilik
yapan veya yapma ihtimali bulunan madde, ilag, asi, serum ve benzeri biyolojik
maddeler ile diger terkiplerin kontroluna, murakabesine ve bunlarin yurt i¢inde ve yurt
disinda ticret karsiligi kalite kontrollerini  yaptirmaya, ©6zel mevzuata gore

ruhsatlandirma, izin ve fiyat verme islerini yliriitmeye Saglik ve Sosyal Yardim
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Bakanligi vyetkilidir” (www.mevzuat.gov.tr, 25.10.2018). ilgili mevzuatla insan
sagligini tehdit eden her tiirlii yasa dis1 eylemin Onlenmesi amaglanmaktadir. Saglik
sadece hekimin ya da diger saglik personelinin tedavi etmeye yonelik faaliyetleriyle
sonuglanan bir kavram degildir. Tan1 ve tedavi esnasinda kullanilan tibbi malzemelerin
icerigi ve steril olmast sagligi dogrudan etkilemektedir. Bu nedenle her tiirii tibbi
malzeme giivenli bir sekilde hazirlanip piyasaya sunulmalidir. Yasal denetimlerle ve
yasal sinirlamalarla olas1 bazi hastaliklara kars1 tedbir alinabilmektedir.

Saglik kurumlarinin bir islevi de arastirmadir. Ozellikle “hastaneler tip bilimleri
alaninda aragtirmalarin yapildigi merkezler olmanin yaninda, bu tiir aragtirmalara
sponsorluklar da yapmaktadir” (Tengilimoglu, Isik, Akbolat, 2017: 189). Aragtirmanin
konusunu; saglik hizmetinin niteligini artiracak uzman, tibbi ve teknolojik donanim,

egitim basta olmak tizere her tiirlii faaliyet olusturabilmektedir.

2.10.4. Saghk Kurumlarimmin Siiflandirilmasi

Saglik hizmetleri Onceleri sadece hastaliklarin tedavisine yonelik bir kavram
olarak ele alinirken giiniimiizde bir¢ok onleyici tedbiri de kapsayan genis bir kavram
olarak kabul gormektedir. Ornegin gevre saghgi, kisisel hijyen, as1 gibi konular dikkate
alimmadiginda toplum sagligini ciddi derecede tehdit etmektedirler. Boyle bir
farkindaligin olugmasiyla birlikte saglik hizmeti i¢in “saglik hizmetlerinin gelistirilmesi,
sagligin korunmasi, hastaliklarin tedavi edilmesi ve rehabilitasyon hizmetlerini
kapsayan faaliyetlerin tiimiidiir” denilebilir. Bu tanimdan hareketle saglik hizmeti;
saglik hizmetinin gelistirilmesi, tedavi edici hizmetler, rehabilitasyon hizmetleri ve
koruyucu saglik hizmetleri seklinde siniflandirilabilir.

* Saghk Hizmetlerinin Gelistirilmesi: Sadece saglikli olmayan bireylerin degil
saglikli bireylerin de yasam standartlariin yiikseltilmesinin amaglanmasi saglik
hizmetlerinin gelistirilmesi faaliyetleriyle miimkiindiir. Kisilerin alkol, sigara, kot
beslenme gibi zararli aligkanliklardan uzak tutularak yasam Kkalitelerini ve yasam
standartlarin1 yiikseltmeyi hedeflemektedir. Bu anlamda saglik alaninda yapilan her

tiirlit kamu spotu reklami, saglik hizmetlerinin gelistirilmesine 6rnektir.

* Tedavi Edici Saghk Hizmetleri: Hastalik, kaza, sakatlik gibi durumlarda kisiyi
sagligina kavusturmayr amacglayan her tiirlii hizmet tedavi etmeye yonelik saglik
hizmetidir. Tedavi edici saglik hizmetleri ilk muayeneden baslayip hastanin satin aldig

ilaclarmi kullanmasi ve bunun takibinin yapilmasina kadar gegen biitliin asamalari
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kapsar. Tedavi edici saglik hizmetleri birinci basamak saglik hizmetleri, ikinci basamak
saglik hizmetleri ve ii¢lincii basamak saglik hizmetleri olmak iizere {ige ayrilir:

Birinci basamak saglik hizmetleri, hastalarin ayakta tedavi edilmesini gerekli
kilan hizmetlerdir. Saglik ocaklari, verem savas dispanserleri, ana c¢ocuk saglhigi
merkezleri birinci basamak saglik hizmeti veren kuruluslardir.

Ikinci basamak saglhik hizmetleri; yogun bilgi, ileri diizey tibbi ve teknolojik
donanim gerektirmeyen ancak yine de yatarak tedaviyi gerekli kilan tedavi
hizmetleridir. Hastaneler ve yatakli saglik hizmeti veren kurum ve kuruluslar ikinci
basamak saglik hizmetlerine 6rnektir.

Uciincii basamak saglk hizmetleri; yogun tibbi bilgi, ileri diizey teknolojik ve
tibbi donanim gerektiren hizmetlerdir. Universite hastaneleri, egitim ve arastirma

hastaneleri li¢iincii basamak saglik hizmetlerine 6rnektir.

* Rehabilitasyon Hizmetleri: Hastalik, kaza veya sakatlik sonucunda kisilerin
kaybettigi bedensel veya zihinsel yetilerini tekrar kazanmasini, tamamen eski hallerine
donemeseler bile kiside birakacagi hasar1t minimuma indirmeyi amaglayan hizmetlerdir.
Rehabilitasyon hizmetleri maddi anlamda tibbi, manevi anlamda ruhsal tedaviyi gerekli
kilabilmektedir. Soyle ki tibbi boyutu fiziksel biitiinliigiin saglanmasina yonelik verilen
hizmetlerdir. Ruhsal boyutu ise kisiyi psikolojik olarak i¢inde bulundugu durumu
kabullendirmeye ve ayn1 zamanda kisinin sosyal hayata uyum saglayabilmesine yonelik

hizmetlerdir.

* Koruyucu Saghk Hizmetleri: Hastalik olusmadan insan sagliginin
gbzetilmesine ve korunmasina yonelik hizmetlerdir. Insan sagligim tehdit eden her tiirlii
cevresel faktor (sosyolojik, biyolojik, fizyolojik, ekonomik vb.) ve kisisel faktor (kisisel
saglik, kisisel hijyen, kisisel egitim vb.) koruyucu saglik hizmetinin belirleyicisi
olabilmektedir. Yani cevre kirliligi, giiriiltii kirliligi, is saghgi ve giivenligi, salgin
hastaliklar gibi cevresel faktorlerle; kisisel temizlik, beslenme, tan1 ve tedavi gibi kisisel
faktorlerin ilgili konunun uzmanlar1 tarafindan denetlenmesi ve bu konularda tiim
bireylerin bilin¢clenmesine yonelik egitim hizmetinin verilmesi koruyucu saglik

hizmetlerinin konusunu olusturmaktadir.

2.10.5. Saghk Kurumlarimin Itibar1 Artirmaya Yoénelik Faaliyetleri

Itibar1 artirmaya yonelik faaliyetler stratejik agidan olduk¢a 6nemlidir. Ozellikle

saglik kurumlar1 gibi insan1 merkeze alan hizmetlerin niteli§i memnuniyeti
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artirmaktadir. Memnuniyetin artmasiyla giivenilirlik de artmaktadir. Bu agidan saglik
kurumlarinda hem ¢alisan hem de hasta memnuniyetini artirmaya yonelik uygulanan ya
da uygulanmasi gereken her tiirlii faaliyet itibarin artmasina da katki saglamaktadir.
Kamu saglik kurumlarinda ve o6zel saglik kurumlarinda itibar1 artirmaya yonelik

uygulanan ve uygulanmasi gereken faaliyetlerin igerigi ilgili boliimde yer almaktadir.

2.10.5.1. Kamu Saghk Kurumlarinin itibar1 Artirmaya Yénelik Uyguladig

Faaliyetler

* Kisisel verilerin korunmasi saglanmaktadir.

* Bazi durumlarda hastalara ayricalik taninmaktadir. Bazi bransglarda 65 yas ve
istli hastalar ile 0-7 yas araligindaki hastalara muayene esnasinda Oncelik
taninmaktadir. Yine gazilere ve sehit yakinlarina muayene esnasinda oOncelik
taninmaktadir.

» Saglik hizmet binalarinin temizligine, tan1 ve tedavide kullanilan tibbi
malzemelerin sterilizasyonuna 6nem verilmektedir.

* Personel kilik kiyafetlerinin yonetmelik tarafindan usul ve esaslar
belirlenmektedir.

* Universite hastanelerinde teknolojik donanimin {ist diizeyde olmasi tam
koyarken detaylica arastirilmasina ve bu anlamda gilivenilir sonuglar alinmasina olanak
saglamaktadir.

» Universite hastanelerinde akademik unvana sahip insanlarin hizmet vermesi
kamu kurumlarinin itibarina katki saglamaktadir.

* Kamu saglik kurumlart saglik giivencesi olanlardan {icret talep etmemektedir.
(Kamu saglik kurumlar1 bazi durumlarda iicret talep etse dahi 6zel saglik kurumlarina
kiyasla daha az miktardadir).

» Saglik politikalartyla ortaya c¢ikan tedavi hizmetleri neticesinde aile
hekimliklerinin olusturulmast ilk tedavi hizmeti olarak goriilmektedir. Aile
hekimliklerinde muayene olmak hastane yogunlu§unun azalmasina olanak saglamakta
ve hastalar i¢in zaman kaybin1 azaltmaktadir.

» Saglik politikasiyla diizenlenen evde bakim hizmetleriyle hastaneye ya da
herhangi bir saglik kurulusuna gidemeyen hastalarin tedavisi, bulunduklar1 yerde

yapilmaktadir.
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2.10.5.2. Ozel Saghk Kurumlarinin itibar1 Artirmaya Yénelik Uyguladig
Faaliyetler

Hasta memnuniyeti acisindan;

 Hasta taburcu olduktan sonra kisa mesaj (sms) yoluyla memnuniyet anketleri
yapilmaktadir. Anket sonucunda hastanin memnun olmadig1 durum, olay ve davranis
tespit edilerek memnuniyetsizlik giderilmeye calisiimaktadir. Ilgili hastanmn
memnuniyetsizligi ¢6ziime kavusturulamazsa dahi bir sonraki hasta i¢in benzer durumla
karsilasildiginda ayn1 hata yapilmamaya ¢alisilmaktadir.

* Ozel saghk kurumlarinda calisan personelin ise alim siirecinde etik ve ahlaki
degerlere sahip olup olmadiklar1 arastirilmakta boylelikle hasta memnuniyeti
artirllmaktadir.

* Personelin kilik kiyafetleri yonetmeliklerde belirtilen usul ve esaslara gore
diizenlenmektedir. Bu tarz bir konuda hasta memnuniyetsizligi bildirilirse personel
uyar1 almakta davranisin tekrar1 halinde personelin isine son verilmektedir.

* Yillik, aylik ve haftalik planlar olusturularak hizmet agisindan yetersiz kalan
branglarin eksiklikleri tespit edilerek ¢oziim iiretilmektedir.

* Hasta haklar1 konusunda bilgilendirme yapilmaktadir.

* Acil durumlarda hasta hekimini talep ederse hekim izinde dahi olsa hekimle
irtibat saglanabilmektedir.

+ Onemli giin ve haftalarda kampanyalar diizenlenmektedir. Ornegin Kasim ay1
boyunca tiim oOgretmenlere ve onlarin birinci derece yakinlarima kampanyali fiyat
tizerinden hizmet verilmektedir.

» Ozel saglik kurumlarmin hasta yogunlugu kamuya nazaran daha az oldugundan
hastalar hasta haklar ¢ergevesinde dilediklerini talep edebilmektedirler.

* Bazi hastalar ayricalikli olabilmektedir. Gazi ve gazi yakinlar iicretsiz muayene
olmakta ve onlara hizmet alim sirasinda 6ncelik taninmaktadir.

* Yurt dis1 hastalarina otel, konaklama ve turistik gezi hizmetleri verilmektedir.

* Hafta sonlar1 ve resmi tatillerde talep yogun branglarda poliklinik hizmeti
verilmektedir.

» Hastaliga gore hekim ve diyetisyen denetiminde hastalarin beslenmelerinin ve

yemeklerinin takibi yapilmaktadir.
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Calisan memnuniyeti agisindan;

e Calisgan memnuniyeti dijital ortamlarda yapilan anketlerle Olclilmekte ve
olumsuz durumlar tespit edilerek ¢6ziime kavusturulmaktadir.

* Hekim memnuniyeti iist birim yoneticileriyle yapilan diizenli toplantilar
sonucunda tibbi ihtiyaglarin ve egitim ihtiyaglarimin tespiti ve c¢Oziimiiyle
saglanmaktadir.

» Ihtiyag halinde ¢alisanlara meslek i¢i egitimi, kurumsal iletisim egitimi, kisisel
gelisim egitimi, akademik gelisim egitimi gibi egitim hizmetleri saglanmaktadir.

Itibar1 artirmaya ydnelik diger memnuniyet ¢alismalari;

* Sosyal sorumluluk projeleri kapsaminda dernek, vakif, okul, belediye gibi
kurum ve kuruluslarda seminerler verilmekte ve iicretsiz muayeneler yapilmaktadir.

» Ozel saglik kurumlarinda hasta haklar1 birimi, kalite birimi, kurumsal iletisim
birimi, is giivenligi birimi gibi list birimler olusturularak hastanenin genel memnuniyeti
saglanmaya calisilmaktadir.

* Uzun vadeli sponsorluk anlagsmalariyla itibari devamlilik saglanmaktadir.

* Tedarikcilerle alim garantili sozlesmeler yapilmaktadir. Ayni zamanda
tedarik¢ilere ve onlarin birinci derece yakinlarma kampanyali fiyatlarla saglik hizmeti
verilmektedir.

* 360 derece pazarlama teknigiyle yazili ve gorsel tanitim, kurumlarla is birligi,
akademik anlamda konseyler yapilmaktadir.

» Ozel saglik kurumlari belirli hasta sayisina ulastiginda vergi indirimi gibi devlet
tesvikinden yararlanmaktadir.

« ISKUR programlar1 kapsaminda ¢alisan istihdam etmeleri sonucunda issizlik
sorununun bir nebze de olsa ¢dziimii olmaktadirlar.

* Rakiplere yonelik itibar1 artirma faaliyetleri ise diislik fiyat politikasi, giiclii
hekim kadrosu, rakip firmadan hekim transferi, reklam, tanitim ve marka avantaji,
uluslararasi akreditasyon, tibbi giivenilirlik ve donanimdir.

» Talebi olmayan hastalarda ise kampanyalarla olumlu izlenim birakilmaya

caligilmaktadir.



38

2.10.5.3. Kamu Saghk Kurumlarinin itibar1 Artirmaya Yoénelik Uygulamasi

Gereken Faaliyetler

e Kamu saglik kurumlari; talep bakimindan yogun kurumlar olduklarindan ve az
personelle ¢ok hasta bakilmasini zorunlu kildigindan dolayir hastalar, hekim se¢me
hakkini ¢ogu zaman kullanamamaktadirlar. Ayni1 zamanda hastalar muayene olmak i¢in
uzun saatler beklemek zorunda kalmaktadirlar. Bu nedenle randevulu sisteme gecilerek
zaman kaybi Onlenmeli ve acil durumlar hari¢ yasal ¢ergevede giinlilk hasta limiti
olusturulmalidir.

* Kamu saglik kurumlarinda siddet igerikli eylemler ve sOylemler daha fazla
goriilmektedir. Bunun i¢in yonetici kat koridorlarina ve odalarina sesli ve goriintiilii
kamera sistemleri koyulmali, hekim odalarina ve acillere giivenlik gii¢lerine dogrudan
ulasacak sinyal butonlari koyulmalidir. Ayrica kamu saglik kurumlarinin giriglerine x

ray cihazlari koyularak kontrollii girig saglanmalidir.

2.10.5.4. Ozel Saghk Kurumlarmn Itibar1 Artirmaya Yénelik Uygulamasi

Gereken Faaliyetler

» Ozel saglik kurumlarinin tam koymanin ve tedavi etmenin her asamasinda iicret
talep etmeleri hastalarin tercihlerini etkilemektedir. Bu noktada birden fazla tetkik
yapilmasi gereken durumlarda bir digerine indirim yapilabilir ya da ilgili 6zel saglik
kurumunu stirekli tercih eden hastalara kampanyali fiyat uygulanabilir.

» Ozel saglik kurumlarinda ¢alisanlar bazen kamu saglik kurumlarinda ¢alisanlara
ya da gelir diizeyi diislik insanlara karsi isteksiz bir tutum i¢inde bulunabilmektedirler.
Bu durumda, calisanlara insan haklar1 ve hasta haklar1 konularinda egitim verilmeli;

bdylece, ¢aliganlarin ayrim yapmamalari saglanmalidir.



UCUNCU BOLUM
3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Konusu ve Onemi

Saghigin, insanlarin yasam kalitesini dogrudan etkiledigi yadsmmamaz bir
gergektir. Kisinin varligini siirdiirebilmesi igin biitiin gerekliliklerden 6nce saglikli bir
biyolojik yapida yasiyor olmasi gerekmektedir. Itibar ise hem bireylerin hem de
kurumlarm varliklarin1 devam ettirebildigi bir kavramdir. Kisilerin ve kurumlarin sahip
oldugu itibar, tercih edilebilirligi olumlu ve olumsuz anlamda onemli diizeyde

etkilemektedir.

Olumlu yonde olusturulan itibar, kisi veya hizmet ile etkilesim igerisinde olan
bireyin se¢imleri ve sonuc¢tan memnuniyeti ilizerinde onemli etkiye sahip olmakla
birlikte, agizdan agiza yayilma yoluyla diger bireylerin de tercihlerinde dikkat c¢ekici
ozellige sahiptir. Olumsuz itibarin olugmasi ise; olumsuz goriislerin yayilmasi ile talepte
azalmaya, dolayisiyla maliyetleri karsilayamama ve zarar etme durumlart igin

kag¢inilmaz bir ortam hazirlamaktadir.

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisinde yer alan “kendini gerceklestirme” ihtiyaci
toplum nezdinde kabul gormek icin Onemli basamaklardandir. Yani kendini
gerceklestirme sayesinde saygi gorme ve deger gorme eylemleri gergeklesmektedir.
Sayg1 ve deger gorme diirtiisii, itibarin olumlu yonde gelistirilmesi i¢in tesvik edici glice
sahiptir. Insanlar gibi kurumlar da insan toplulugundan olusmasindan otiirii sosyal
varliklardir. Gelismeyi hedefleyen her birey ya da kurum toplum tarafindan kabul

gormeyi amaglamalidir. Ancak bu sayede itibar kazanilarak devamlilik saglanabilir.

Saglik, bireylerin kendileri ve aile fertleri i¢in harcama yapmaktan
kacimamadiklar1 ve ikamesi olmayan bir kavramdir. Herhangi bir sekilde hata ve
thmalin kabul edilemeyecegi bu denli 6nemli bir hususta hizmeti sunan kurumun
tecriibeleri ve gegmiste hizmet almis olan kisilerin goriisleri diger bireyler i¢in 6nem arz
etmektedir. Saglik hizmeti alma ihtiyac1 duyan bireyler, tercih edecekleri saglik
kurumunu se¢meden 6nce o kurumdan hizmet almis olan bireylerin diislincelerini
ogrenme diirtlisiine maruz kalabilirler. Bu sebepledir ki giiniimiizde ¢gogunlukla internet

tizerinden hastaneler ve hekim kadrosu i¢in yapilan yorumlarin yapildigi forumlar
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kullanilmaktadir. Dolayisiyla tercih edilebilir bir kurum olmak, ayni zamanda saglik

hizmeti sunucularinin da tercih edilebilir olmasi anlamina gelmektedir.

3.2. Arastirmanin Amaci

Itibarin birey iizerinde etkisi oldugu kadar saglik kurumlari {izerinde de etkisi
vardir. Saglik kurumlarinin kazandig: itibar, saglik hizmeti tiiketicisi olan hastalarin,
hastane tercihlerinde belirleyici etkiye sahiptir. Caligmayla hizmet sektdriiniin 6nemli
bir uzantisi olan saglik sektoriinde itibara yonelik faaliyetler ile alakali sorun tespitinde
bulunmak ve bu dogrultuda ¢6ziim 6nerileri sunmak amacglanmaktadir. Saglik kurumlari

acisindan itibarin 6nemini belirlemek, calismanin bir diger amacini olusturmaktadir.

Yapilan arastirmada amaca yonelik olarak elde edilen verilerin nitelikli bir

sekilde degerlendirilmesi i¢in;

» Saglik kurumlar ile itibar arasindaki iligkinin nasil oldugu ve nasil olmasi

gerektigi,

« Ozel saglik kurumlarmin itibar1 artirmaya yonelik uyguladigi ve uygulamasi

gereken faaliyetlerin neler oldugu,

» Kamu saglik kurumlarmin itibar1 artirmaya yonelik uyguladigi ve uygulamasi

gereken faaliyetlerin neler oldugu,

 Tiiketici davranislarinin ve tercihlerinin saglik kurumlarmin itibarini nasil

etkiledigi,

« Kamu ve o0zel saglik kurumlarimin itibar1 artirmaya yonelik uyguladig

faaliyetlerin tiiketici tercihlerini nasil etkiledigi sorularina cevap aranmustir.

3.3. Arastirmanin Kapsami ve Simirhiliklar

Calismanin ikinci ve tgiincli bolimiinii olusturan kurumsal itibar ve iliskili
kavramlar 1ile kurumsal itibarin isletmeler acisindan tasidigi 6nem ve saglik
kurumlarinin ~ yapisal ~ Ozellikleri  arastirmanin  kavramsal acidan  evrenini
olusturmaktadir. Saglik kurumlarindan itibar yonetimi ¢aligmalarinin gelisiminin ana

kismini olusturan lisanstistili tezler ise arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir.
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Arastirma 2003-2018 yillarinda itibar ile ilgili yapilmig olan calismalardan
olusmaktadir. YOK Ulusal Tez Merkezinde erisime agik toplam 150 lisansiistii calisma
arastirmanin Orneklemini olusturmaktadir. Ulusal Tez Merkezi Arsivinden yapilan
taramada Itibar ve Saglik kelimeleri kullanilmistir. Arastirma; itibar ¢alismalarinin
kurum ile iligkilendirilmesi sonucunda saglik kurumlari ile sinirlandirilmistir. Saglik
kurumlar itibarinin arastirmasi lisansiistii ¢alismalarla siirlandirilmigtir. Lisansiistii
caligmalar ise incelenen 113 yiiksek lisans tezinden 12’°sinin yer almasiyla ve incelenen
37 doktora tezinden 12’sinin yer almasiyla sinirlandirilmistir. 150 adet Yiiksek Lisans
ve Doktora ¢alismalari igerisinden evren ve drneklem agisindan biitiinii temsil edecegi
diisiincesiyle 24 adet calisma segilmistir. Ayrica arastirmanin amacina uygun olarak
saglik kurumlarinda itibar ¢alismalarinin gelisimi kronolojik sira takip edilerek tarihsel

acidan kisaca degerlendirilmistir.

3.4. Arastirmamin Varsayimlari

Tiirkiye'de itibar alaninda 2003 - 2018 yillar1 arasinda yapilan yiiksek lisans ve
doktora tez ¢alismalarmin tamaminin YOK Ulusal Tez Merkezi Arsivinde tam ve dogru
olarak kayitl oldugu ve bu calismalarin yazar tarafindan kullanima agik oldugu kabul

edilmistir.

3.5. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada nitel aragtirma yontemleri arasinda bulunan dokiiman inceleme
yontemi kullanilmigtir. Tiirkiye’de itibar konusunda yapilan yiiksek lisans ve doktora
caligmalarinin igerik analizleri gergeklestirilerek konunun ele alinis sekilleri

irdelenmistir.

3.6. Arastirmanin Veri Toplama ve Analiz Teknikleri

Arastirma, ikincil kaynaklara dayali nitel ve betimleyici bir yapida olup konuyla
ilgili kitaplar, akademik makaleler, raporlar, arastirmalar, bildiriler, yiliksek lisans ve
doktor tezleri, haber siteleri temel kaynaklar1 olusturmaktadir. Nitel arastirma yontemi,
arastirma problemini farkli disiplinler aras1 bir yaklasimla ve 6znel bir bakis agisiyla
yorumlayan bu dogrultuda inceleyen yontemdir. Betimsel arastirma yOntemi ise
aragtirma konusuna yonelik olarak kaynaklart bulma, okuma, analiz etme ve
degerlendirme siireglerini kapsayan veri toplama teknigidir. Burada amag verileri

dikkatli bir sekilde yorumlayarak ve gerektiginde yorumu dogrudan alintilarla
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destekleyerek okuyucuya sunmaktir. Saglik kurumlarinda itibar yonetimi ¢alismalarinin
gelisimini ortaya koymak amaciyla yazili ve gorsel veriler toplanmis olup elde edilen

veriler 1s181nda ve olusturulan hipotezler dogrultusunda ¢6ziim 6nerileri sunulmustur.

Itibar kavrami, yonetimi, amagclar1 ile kurumsal itibar kavrami ve iliskili oldugu baz1
kavramlar {izerinde durularak; itibar, saglik kurumlarinin genel yapisi, 6zellikleri ve
isleyisiyle iliskilendirilmektedir. Bu dogrultuda arastirmaya saglam bir zemin

hazirlamak i¢in aragtirmada kaynak ve fikir ¢esitliligine 6nem verilmistir.

3.7. Bulgular

Nitel ve betimsel arastirmanin yontem olarak kullanildigi ¢alismada; itibar ile
ilgili yapilan ¢aligmalardan elde edilen veriler 1s18inda, itibarin bir kurumun gelecegi
icin 6nemli bir belirleyici unsur oldugu goze carpmaktadir. Bilhassa, dogrudan insan
sagligina yonelik faaliyette bulunan kurumlarda gézden kagan ufacik bir hata nedeniyle
bireylerin zihinlerinde olusan olumsuz algiyr olumluya g¢evirmek bir hayli zordur.
Gilinlimiizde sosyal medyanin insan yasaminda etkin rol oynamasi koétii tecriibelerin
hizla yayilmasina ve bir kurumun varliginin son bulma noktasina gelmesine sebebiyet
vermektedir. Bu farkindalikla saglik kurumlari, saglik hizmeti verirken sadece hastaya
yonelik degil; calisanlarina ve diger paydaslarina yonelik de stratejik davranarak -yani

kurumun biitiinliigiinii saglayarak- hizmet gergeklestirmelidir.

Calismanin bu boliimii itibar alaninda yapilan tez ¢alismalarinin incelemesi
tizerinedir. Bu kapsamda iilkemizde 2003 - 2018 yillar1 arasinda bu konu iizerine
yapilan yiiksek lisans ve doktora tez ¢alismalari incelenmistir. Bu inceleme icin YOK
tez merkezinden 150 adet yiiksek lisans ve doktora tez ¢alismasina ulagilmistir. Asagida
verilen tablolar yardimi ile tezlerin genel oOzellikleri gosterilmistir. Tablo 1°de bu
calismada incelenen lisansiistii calismalarin yillara gore dagilimlar1 verilmistir. Tablo’1
den goriilecegi lizere itibar ile ilgili lisansiistii ¢aligmalar ilk olarak 2003 yilinda
yapilmaya baslanmistir. Yapilan calismalar ilerleyen yillarda artan bir seyir izleyerek
2010 ve 2017 yillar1 arasinda yogunluktadir. Calisma yogunlugu 2018 yilinda tekrar bir
azalma gostermektedir. Ancak bu azalmada 2018 yilinda yazar tarafindan kullanim izni
stiresi dolmayan calismalarin bulunmasi bir etken olmustur. Tablo 1’den goriilecegi

lizere itibar lizerine yapilan ¢alismalar lisansiistii alanda ¢alisilmaya devam etmektedir.
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Tablo 1: Yapilan tez ¢aligmalarinin yillara gore dagilimi

2003 2 1.3
2004 2 1.3
2005 2 1.3
2006 3 2
2007 2 1.3
2008 6 4
2009 9 6
2010 19 12.7
2011 20 13.3
2012 15 10
2013 12 8
2014 16 10.7
2015 17 11.4
2016 12 8
2017 12 8
2018 1 0.7
Genel Toplam 150 100.0

Tablo 2’de lisansiistli calismalarin gergeklestirildigi tiniversiteler yil araliklarina
gdre goriilmektedir. Itibar ile ilgili calismalarin yapildig1 iiniversitelere bakildiginda
2003 - 2018 yillar1 arasindaki en fazla ¢alisma Marmara Universitesi’nde 33 ¢alisma ile
gerceklestirilmistir. Marmara Universitesi'nden sonraki en fazla c¢alisma ise 8
calismayla Istanbul Universitesi’nde gerceklestirilmistir. Istanbul ilinde bulunan saglik
kurumlariin ve isletmelerin sayisinin fazla olmasi nedeniyle konu iizerine ¢aligmalarin

fazla yapilmasi anlaml goriilmektedir.

Tablo 2: Tez ¢alismalarinin yapildiklar {iniversitelere gore dagilimi

Calisma Sayisi

Istanbul Universitesi 8 5.3
Marmara Universitesi 33 22
Dokuz Eyliil Universitesi 5 3.2
Mersin Universitesi 1 0.7
Sakarya Universitesi 1 0.7
Canakkale On Sekiz Mart Universitesi 1 0.7
Akdeniz Universitesi 2 1.3
Anadolu Universitesi 5 3.2
Middle East Technical University 2 1.3
Kirikkale Universitesi 1 0.7
Dumlupinar Universitesi 4 2.6
Gazi Universitesi 3 2

Ankara Universitesi 1 0.7
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Yildiz Teknik Universitesi 1 0.7
Istanbul Teknik Universitesi 1 0.7
Yeditepe Universitesi 2 1.3
Hacettepe Universitesi 1 0.7
Cukurova Universitesi 2 1.3
Inonii Universitesi 1 0.7
Yiiziincii Y1l Universitesi 1 0.7
Atatiirk Universitesi 1 0.7
Istanbul Ticaret Universitesi 1 0.7
Karamanoglu Mehmetbey Universitesi 1 0.7
Siileyman Demirel Universitesi 5 3.2
Baskent Universitesi 1 0.7
Istanbul Bilgi University 1 0.7
Bahgesehir Universitesi 3 2
Maltepe Universitesi 2 1.3
Diizce Universitesi 1 0.7
Balikesir Universitesi 3 2
Trakya Universitesi 1 0.7
Ege Universitesi 5 3.2
Istanbul Kiiltiir Universitesi 1 0.7
Aksaray Universitesi 1 0.7
Yalova Universitesi 1 0.7
Sabanci University 2 1.3
Hali¢ Universitesi 4 2.6
Selcuk Universitesi 6 4
Karabiik Universitesi 2 1.3
Erciyes Universitesi 1 0.7
Kadir Has Universitesi 4 2.6
Firat Universitesi 2 1.3
Gediz Universitesi 1 0.7
Beykent Universitesi 3 2
Okan Universitesi 1 0.7
Tiirk Hava Kurumu Universitesi 3 2
Universite Galatasaray 1 0.7
Kahramanmaras Siitcii Imam Universitesi 2 1.3
Ufuk Universitesi 1 0.7
Mustafa Kemal Universitesi 1 0.7
Avrasya Universitesi 1 0.7
Istanbul Sabahattin Zaim Universitesi 1 0.7
Giimiishane Universitesi 1 0.7
Bilecik Seyh Edebali Universitesi 1 0.7
Uludag Universitesi 1 0.7
Afyon Kocatepe Universitesi 3 2
Gebze Teknik Universitesi 1 0.7
Nigde Universitesi 1 0.7
Kocaeli Universitesi 2 1.3
Genel Toplam 150 100.0
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Tablo 3’ e gore 2003 — 2018 yillar1 arasinda en fazla calisma yiiksek lisans olarak
gerceklesmistir. Doktora caligmalarinin yiliksek lisansa gore daha fazla kapsamli ve

0zenli olmasi doktora ¢aligmalarinin azliginda etken rol oynamaktadir.

Tablo 3: Yapilan tezlerin tiirlerine gore dagilimi

Oran(%)

Yiiksek Lisans 113 75.3
Doktora 37 24.7
Genel Toplam 150 100.0

Tablo 4’ te yapilan tez ¢alismalarmin anabilim dallarima gore dagilimlar
belirtilmektedir. Yapilan incelemelerde 2003 — 2018 yillar1 arasinda caligsmalarin en
yogun isletme anabilim dalinda ele alindig1 sonucuna ulagilmistir. Calismanin yapildigi
anabilim dallarinin iilkemizde bulunan {niversitelerdeki sayilart ve kurulus yillart
dikkate alindiginda isletme anabilim dalinin daha fazla olmasi sonuglart anlamli

kilmaktadir.

Tablo 4: Tez galigmalarinin yapildiklar: anabilim dallarina gore dagilimi

isletme 58 38.6
Maliye 1 0.7
Turizm Isletmeciligi 2 1.3
Kamu Yonetimi 3 2

Iletisim Bilimleri 4 2.6
Tletisim 3 2

Temel islam Bilimleri 1 0.7
Tamitim ve Halkla Iliskiler 2 1.3
Calisma Ekonomisi ve Endiistri Iliskileri 2 1.3
Halkla fliskiler 11 7.4
Halkla iliskiler ve Tanitim 25 16.7
Egitim Bilimleri 5 3.2
Sosyoloji 1 0.7
Radyo Televizyon ve Sinema 2 1.3
Isletme Miihendisligi 1 0.7
Saghk Kurumlar1 Yénetimi 1 0.7
Tarih 2 1.3
Pazarlama 1 0.7
Turizm ve Otel Isletmeciligi 2 1.3
Iletisim Sanatlan 1 0.7
Siyaset Bilimi 1 0.7
Hemsirelik 1 0.7
isletme Yonetimi 3 2

Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik 2 1.3
Insan Kaynaklar1 Yonetimi 1 0.7
Ingilizce Isletme 3 2

Yonetim Bilimleri 1 0.7
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Sermaye Piyasalar1 ve Finans 1 0.7
Reklameihik ve Halkla iliskiler 1 0.7
Saghk Kurumlar Yoéneticiligi 1 0.7
Hemsirelikte Yonetim 1 0.7
Yonetim ve Organizasyon 1 0.7
Belirtilmemis 5 3.2
Genel Toplam 150 100.0

Tablo 5’ te ¢calismalarda kullanilan veri toplama araglar1 gdsterilmistir. Tablo 5’
ten goriilecegi lizere tez c¢aligmalarinin ¢ogunda veri toplama araci olarak anket
kullanilmistir. Anket c¢alismalarinin uygulanmasi ve sonuglandirilmasi asamasinda
emek, zaman ve maliyet gibi unsurlarin digerlerine kiyasla az olmasi aragtirmacilarin

tercihinde etkin rol oynamaktadir.

Tablo 5: Yapilan tez ¢aligmalarinin veri toplama araglarina gore dagilimi

Veri toplama araglari Calisma sayisi Oran(%)

Anket 94 62.7
Goriisme 17 11.3
Anket ve Goriisme 2 13

Belirtilmemis 37 24.7
Toplam 150 100.0

Tablo 6° da 2003 — 2018 yillar arasinda yapilan ve bu tez calismasinda yer alan

yiiksek lisans ve doktora tezlerinin amaclar1 gosterilmistir.

Tablo 6: Yapilan tez ¢aligmalarinin amaglari

m Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amact kurumsal itibart yiiksek ve diisiik iist diizey yoneticilerinin “i¢ iletisimin

L kurumsal itibar ile etkilesimi” ile ilgili goriislerini alarak etkili iletisim hakkinda sonuca varmaktir.
2 Arastirmanin amaci kamu yonetiminde itibarin dnemini ortaya koymaktir.
3 Arastirmanin amaci sanat sponsorlugunun kurum itibar1 olusturmada etkili bir yontem olabilecegini
ortaya koymaktir.
Arastirmanin amaci marka imaj1 ve itibar konusu arasindaki iliskiyi ortaya koymak ve markanin
4 tilketici zihninde yarattig1 imajin, o markay1 olusturan kurulusa ve onun itibarina ne 6lgiide deger
kattigini tespit etmektir.
Arastirmanin amaci kurumlarin itibar kazanmak i¢in mi gevreci proje ¢alismalar1 yaptiklart yoksa
5 gercekten dogaya verilen zarar1 en aza indirmek i¢in mi gevreci proje ¢alismalar1 yaptiklarini ortaya
koymaktir.
6 Aragtirmanin amact kurumsal itibar ile miigteri tatmini arasindaki iliskiyi saptamaktir.
Arastirmanin amaci insan kaynaklari yoneticileri ile c¢alisanlarin kurumsal itibara dair algilari
7 arasindaki iliskinin incelenmesi ve insan kaynaklar1 yoneticilerinin yonetim tarzinin galiganlarin
kurumsal itibar algilamalari {izerindeki roliiniin tespit edilmesidir.
8 Aragtirmanin amaci otel igletmelerinde i¢ itibar ile dis itibarin baglantili olup olmadigi ve birbirini

etkileyip etkilemedigini ve itibar yonetiminin gergekte islevsel bir kavram olup olmadigini ortaya
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koymaktir.

Arastirmanin amaci yonetici hemsire ve hemsirelerin kurumsal itibar yonetimine iligkin algilarini
belirlemektir.

Arastirmanin amaci saglik kurumlarinda itibar ydnetiminde kalite ve inovasyonun Onemini,
yonetici ile kalite yonetimi birim sorumlularinin kalite ve inovasyon algilari ile sosyo-demografik
ozelliklerinin kalite ve inovasyon {izerine etkisini aragtirmaktir.

Arastirmanin amaci hasta karsilama hizmetlerinin hastane ile ilgili genel algry1 nasil etkiledigini
ortaya koymaktir.

Arastirmanin amaci belediyelerin hedeflerine ulasma yolunda halkla iligkileri nasil kullandiklar1 ve
bu calismalarin yerel yonetimlerin kurumsal itibarlarina ne yonde etki ettigini ortaya ¢ikarmaktir.
Arastirmanin amact egitim Orgiitlerindeki i¢ ve dis paydaslarin kurumsal itibara iliskin
algilamalarin1 tespit etmek ve bu paydaslar nezdinde olusan algilamalar arasinda bir fark olup
olmadigini belirlemektir.

Arastirmanin amac1 birey diizeyinde kurumsal itibar algilamasinin ve s6z konusu alginin bireylerin
orgiitleri ile girdikleri iliskide yaratti§1 olumlu etki otomotiv ana ve yan sanayinde calisan beyaz
yakali personel iizerinde yiiriitiilen bir arastirma ile ortaya koymaktir.

Arastirmanin amaci itibar siralamasmna giren firma liderlerinin, kurumlarmmn itibarlart tizerinde
nasil rol oynadiklarini tespit edebilmektir.

Arastirmanin amaci hastanelerdeki i¢ ve dis paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalarini
tespit etmek ve bu paydaslar nezdinde olusan algilamalar arasinda bir fark olup olmadigim
belirlemektir.

Arastirmanin amact Oykillemenin nasil goriildiigiint, Oykiilemenin algilamay1 degistirip
degistirmedigini ve boylelikle itibara etkisini ortaya koymaktir.

Arastirmanin amaci kurumsal yonetimin kurumsal itibar iizerindeki etkisinin Tirkiye’de is
diinyasindaki karar alicilar ve kanaat onderlerince nasil algilandigini aragtirmak ve sonuglarini
ortaya koymaktir.

Arastirmanin amaci son donemlerde 6ne ¢ikmis ve igletmeler i¢in dnemli olan iki soyut kavram
olan kurumsal itibar1 ve marka degerini incelemek ve tiiketici algis1 acgisiyla her iki kavramin
birbiriyle olan iliskisini belirlemektir.

Arastirmanin amaci Tiirk toplumunun kurumsal itibara bakis agis1 ve kurumsal itibar katsayi ile
marka sadakati iligkisinin arastirilmasidir.

Arastirmanin amaci saglik sektorii agisindan heniiz yeterince irdelenmemis oldugunu
diistindiigiimiiz itibar konusunu arastirmak ve saglik kurumlarmin itibarin1 hastalarin nasil
algiladigini ortaya koymaktir.

Arastirmanin amact sosyal medya kullaniminin kurumsal yenilik¢i itibara etkisini ve bu iligkiye
etki eden ara degiskenleri saptamaktir.

Arastirmanin amaci bir tiniversitesinin hemsirelik fakiiltesinin, sunulan hizmetler/egitimler ile diger
kurumsal kimlik 6gelerinin i¢ ve dis paydaslar tarafindan algilanmasi sonucu olusan kurumsal
itibarin ortaya koymaktir.

Arastirmanin amact kurumsal itibarin Onciillerinden biri olarak tepe yoneticisinin etkisini ortaya
koyarak, kurumsal itibarin bir sonucu olan ¢alisan olma niyeti ve etkilesimini Tiirkiye nin biiyiik
holdingleri baglaminda ortaya ¢ikarmaktir.

Tablo 7°de ise 2003 - 2018 yillar1 arasinda yapilan ve bu tez ¢alismasina konu

olan yiiksek lisans ve doktora tezlerinin hipotezleri verilmistir. Bazi calismalarda

hipotez verilmedigi i¢in Tablo 7° de 13 tane hipotez yer almaktadir. Tablo 7

olusturulurken sadece c¢aligmalarda verilen temel hipotezler veya 6nemli goriilen

hipotezler kullanilarak gerceklestirilmistir.
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Tablo 7: Yapilan tez ¢alismalarinin hipotezleri

m Arastirmanin Hipotezi

Yesil pazarlama kurumsal itibari etkiliyor mu?

Insan Kaynaklar1 Yéneticilerinin yonetim tarzi ile calisanlarin kurumsal itibara iliskin algilari
arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hasta karsilama hizmetleri kamu hastanelerinin insana verdigi deger algisini etkiler.

Yerel yonetimlerde yiiriitiilen halkla iligkiler ¢aligmalar1 kamuoyunda kuruma yonelik olusan itibar
algisinda farkliliklara neden olmaktadir.

Algilanan orgiitsel itibar (prestij) duygusal orgiitsel baglilik tizerinde

etkilidir.

Liderlerin 6zellikleri ile kurumsal itibar arasinda iliski vardir.

Oykiileme, itibar yonetimine etki ederek hedef kitle algisini ve tiiketici davranislarini etkiler.

Iyi kurumsal yonetim uygulamalari kurumsal itibar1 olusturan unsurlar {izerinde etkilidir ve
sirketlerin kurumsal itibarini arttirmaktadir.

Tiiketici temelli kurumsal itibar ile tiiketici temelli marka degeri arasinda olumlu bir iligki vardir.
Hastalarin saglik kurumunu itibarli kurumlar olarak degerlendirmeleri saglik kurumunun; kurumsal
iletisim, kiiltlir ve imaju ile ilgilidir.

Sosyal medya kullanmayan ve kullanan kurumlarin iriinlerinin yenilik¢i itibarlart arasinda fark
vardir.

12 | Tiirk toplumunda, kurumsal itibar katsayisi algisinda iiriin ve hizmet 6nemli bir faktordiir.

13 | Tepe yoneticisinin giivenilirligi, kurumsal itibar1 pozitif etkiler.
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Yukarida tablolar sayesinde tez ¢alismalarmin genel 6zellikleri ve dagilimlar
ifade edilmistir. Calismanin bu boliimiinde 150 adet Yiiksek Lisans ve Doktora
calismalari icerisinden evren ve drneklem acisindan biitiinii temsil edecegi diisiincesiyle
24 adet calisma incelenecektir. 24 adet tez ¢alismasiin kiinyesi; ¢alismalarin konusu,

amaci, sonucu ve onerileri hakkinda bilgiler verilmistir.

a) Yiiksek Lisans (Master)

e Zeynep Arin Dértok tarafindan 2003 yilinda hazirlanan “i¢ iletisimin
Kurumsal itibar ile Etkilesimine Yonetsel Bakis” isimli cahsmada; “Biitiinlesik
Pazarlama” ile alakali olarak iletisim ve i¢ iletisim kavramlarina deginilmektedir.
Kurumsal itibar kavramlar1 detaylandirilarak itibar1 yliksek ve itibari diisiik kurumlar
kiyaslanmakta ve i¢ iletisimin kurumsal itibar ile etkilesimi tizerine degerlendirmeler
yapilarak ¢oziim Onerileri sunulmaktadir. Caligmada anket yontemi kullanilarak
kurumsal itibar1 yiiksek ve diisiik iist diizey yoneticilerinin “i¢ iletisimin kurumsal itibar
ile etkilesimi” ile ilgili goriislerini alarak etkili iletisim hakkinda sonuca varmak
amaglanmaktadir. Arastirma sonuglarina gore itibar1 yliksek kurumlarin i¢ iletisime
daha fazla 6nem verdigi, i¢ iletisim plani hazirladig ve ig iletisim ¢aligmalarini diizenli
olarak 6l¢iimledigi ortaya konulmaktadir. Calismada itibari degeri yiiksek ve diisiik tim

kurumlarm i¢ iletisime 6nem vermesi gerektigi savunulmakla beraber i¢ iletisimden
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sorumlu olan kadronun, itibar1 yiiksek kurumlarda daha fazla oldugu sonucuna
ulasilmaktadir. Kisacasi kurumsal itibar1 yiikksek kurumlar; i¢ iletisime daha fazla 6nem
vermekte oldugundan, i¢ iletisimin kurum itibarina katki sagladigini ifade etmektedirler.
I¢ iletisim icin kadro olusturulmasi, iist yonetimin ic iletisimi desteklemesi, biitge

olusturulmasi 6neri olarak sunulmaktadir.

+ Hamiyet Tiirker tarafindan 2005 yihnda hazirlanan “itibar Yénetimi”
isimli caliymada; itibar olgusu kavramsal cercevede ele alinmakta, itibar1 olusturan
kavramlar incelenmekte ve kurumsal itibarin kurumlar agisindan yeri ve Onemi
tartigtlmaktadir. Itibar yonetimi olgusu; itibarm olusumuna ve korunmasma ydnelik
incelenmektedir. itibarin diinyada ve Tiirkiye’de gerceklestirilen 6lgiim teknikleri
incelenmektedir. Itibarin bir kurumun siirekliligini saglayan énemli bir deger oldugunu
vurgulamak amaciyla diinyada yasanan ve literatiire gecen iki 6rnek olay ¢alismaya
aktarilmigtir. Kamuda itibar yonetimi irdelenerek, kamu yonetiminde itibar yonetiminin
uygulanabilirligi arastirilmaktadir. Literatiir taramasi1 yapilarak olusturulan ¢alismada,
kamu yoOnetiminde itibarin Onemini ortaya koymak amaclanmaktadir. Kamu
yonetiminde halkla iligkiler islevsellestirilememisken itibar yonetimini olusturmak ve
korumak, itibar yonetimine biit¢e ve zaman ayirmak oldukga zor goriinmektedir. Ancak
kiiresellesen diinyada sz sahibi olabilmek i¢in yonetimin iyilestirilmesi, lilkenin i¢erde
ve disarda imajimnin giliglendirilmesi ve devlete gliven duyulmasinin saglanmasi
gerekmektedir. Bu gerekliliklerin yerine getirilebilmesi ise kamuda giiglii bir itibari

deger olusturulmasiyla miimkiindiir.

* Selcuk Tavlak tarafindan 2007 yilinda hazirlanan “Sanat Sponsorlugunun
Yeri” isimli calismada; itibar ve kurumsal itibar kavramlarina deginilerek itibarin
kazanimlari tizerinde durulmaktadir. Kurumsal itibarla iliskili olarak halkla iliskilerin
bir uygulama araci olan sponsorluk ve sponsorlugun sanatla iligkisi tizerinde
durulmaktadir. Caligmanin amaci, sanat sponsorlugunun kurum itibar1 olusturmada
etkili bir yontem olabilecegini ortaya koymaktir. Bireysel ya da toplumsal olarak her
donemde sanat iletisim aract olmasi dolayisiyla sanat etkinliklerinin desteklenmesini
gerekli kilmistir. Sanat, bu anlamda bireye ya da kuruma itibari deger katan bir
kavramdir. Sanata deger veren bir toplum; o sanati icra eden sanatciya ve

sanata/sanat¢iya destek veren kuruma da saygi duymaktadir. Calismadan elde edilen
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veriler dogrultusunda sanatsal faaliyetlere destek vermenin ya da sanat sponsorlugunun

kurumlarin itibar olusturmasina katki sagladigi ortaya ¢ikmustir.

* Didem Dilsiz tarafindan 2008 yihinda hazirlanan “Marka imaji ve itibar
Yonetimi” isimli calismada; marka, imaj ve itibar kavramlar1 ve bu kavramlarin 6nemi
tizerinde durularak Eczacibasi’na ait OK ve Selpak markalar1 6rnegi iizerinden imajin
hedef kitle acisindan 6nemi ve bunun kuruma kattig1 deger irdelenmektedir. Literatiir
taramasiyla ¢alismanin kapsamini olusturan kavramlar ele alinmaktadir. Eczacibasi’na
ait OK ve Selpak markalarinin yoneticileri 6zel goriismeler yapilarak Ornek olay
incelemesi gergeklestirilmistir. Calismanin amaci; marka imaji ve itibar konusu
arasindaki iligkiyi ortaya koymak ve markanin tiiketici zihninde yarattigi imajmn, o
markay1 olusturan kurulusa ve onun itibarina ne Olclide deger kattigini ortaya
koymaktir. Eczacibast markalarinin itibarla iliskili olmasinin en Onemli sebepleri
kaliteli olmalar1 ve bulunabilir olmalaridir. Arastirma sonucuna gore marka bilinirligi,
rakip Uriinler arasindan siyrilmayr saglamaktadir. Eczacibasi’nin itibarinda markaya
giiven duyulmasinin &nemi biiyiiktiir. itibar, isletmelere cesitli yarar saglayan bir
kavramdir. Itibarin énemini kavrayan isletmeler, itibar yonetimi konusuna ciddi biitge
ayirmaktadir. Itibarin rekabet avantaji yaratabilmesi icin itibar ol¢iimlenmeli,

calisanlarla iyi iligskiler kurulmali, miisteri memnuniyeti saglanmalidir.

*Melda Tuncoglu tarafindan 2009 yiinda hazirlanan “Kurumsal itibar
Yonetiminde Yesil Pazarlamanin Yeri ve Onemi” isimli ¢alismada; kurumsal itibar
yonetimi bashigi altinda itibar kavrami genis bir ¢ergevede ele alinarak yesil pazarlama
hakkinda bilgi verilmektedir. Calismada kurumsal itibar ile yesil pazarlama iliskisi
aragtirtlmaktadir. Yiiz ylize goriisme yontemiyle olusturulan ¢aligmada kurumlarin itibar
kazanmak i¢in mi ¢evreci proje ¢aligmalar1 yaptiklart yoksa gercekten dogaya verilen
zararl en aza indirmek i¢in mi ¢evreci proje c¢aligmalari yaptiklarmi ortaya koymak
amaclanmaktadir. Arastirma sonucuna gore bazi kurumlar ¢evreci ¢alismalari kurum
felsefesi olarak benimserken bazilar1 sadece proje bazli galismalar organize etmektedir.
Calismada ele alinan kurumlarin ¢evreci projeler uyguladiklar1 ortaya konmaktadir.
Ancak yesil pazarlama ve dnemi net olarak anlagilamamakla birlikte ¢evreci projelerin
bir kismi da yetersiz kalmaktadir. Yesil pazarlama, kurumun fiziksel
konumlandirilmasindan triniin satilmasina; triin satildiktan sonra tiiketilmesine;

tikketildikten sonra atik haline doniismesine kadar kurumun her safhasina
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sindirilmelidir. Cevreci sOylemler sadece toplum goziinde statii kazanmak adina
yapildiginda ve gercek ortaya ¢iktiginda itibar zedelenecektir. Gergekten cevreci
projeler uygulandiginda ise kurumun bu tutumu ve davranisi nesiller boyu aktarilarak

itibari degeri korunacaktir.

+ Seyhan Babal tarafindan 2010 yiinda hazirlanan “Kurumsal itibar ve
Miisteri Tatmin Iliskisi Uzerine Bir Inceleme” isimli ¢alismada; kurumsal itibar
kavrami detaylandirilarak miisteri ve miisteri tatmini kavramlari ile iligkilendirilmesi ele
alinmaktadir. Tarim sektoriinde faaliyet gosteren Istanbul ve Yalova’da toplam dort
subesi bulunan orta dl¢ekli bir firmanin miisterileri iizerinde yapilan ¢aligmada yiiz yilize
anket yontemi kullanilarak kurumsal itibar ile miisteri tatmini arasindaki iliskinin ortaya
konmas1 amaglanmaktadir. Arastirma sonucunda; miisteri profilinin egitim ve gelir
diizeyinin yliksek olmasi dolayisiyla tatmin kavramina oldukca dnem verdikleri ortaya
konmaktadir. Uriin ve hizmetin kalitesi, ¢alisan iletisimi gibi unsurlar miisteri tatminini
artirmakla beraber kurumun itibarina kaki saglamaktadir. Satig personelinin egitimi,
miisteri ile iletisime a¢ik olmasi, miisterinin talep ve sorunlarina karsilik verebilecek

nitelikte olmas1 kurumun personel segerken dikkat etmesi gereken unsurlardir.

* Selma Dur tarafindan 2011 yihinda hazirlanan “Cahsanlarin Kurumsal
itibar1 Algilamasinda insan Kaynaklar1 Yéneticilerinin Rolii ve Bir Arastirma”
isimli ¢caliymada; kurumsal itibar ve insan kaynaklar1 yonetimi ile alakali kavramlara
yer verilerek kurumsal itibar yoOnetiminde insan kaynaklart yonetiminin rolil
incelenmektedir. Anket yonteminin uygulandigi ¢alismayla insan kaynaklar1 yoneticileri
ile calisanlarin kurumsal itibara dair algilar1 arasindaki iligkinin incelenmesi ve insan
kaynaklar1 yOneticilerinin yonetim tarzinin ¢alisanlarin kurumsal itibar algilamalar
tizerindeki roliiniin tespit edilmesi amaglanmaktadir. Arastirma sonuclarina gore yas,
cinsiyet, egitim durumu, kidem gibi demografik Ozelliklerin ¢alisanlarin kurumsal
itibar1 algilamasinda onemli bir etken olmadigi goriilmiistiir. Kurum ¢aligsanlari, insan
kaynaklar1 yoneticilerinin demokratik bir yonetim tarzi oldugunu diisiinmektedir.
Calisanlar kurumu yiiksek itibarli olarak algilamaktadir. Calisanlar; kurumun cevrede
onemli bir saygiliga sahip oldugunu, sosyal sorumluluk faaliyetlerine 6nem verdigini,
kurum i¢inde itibar calismalarina 6nem verdigini ve kurum c¢alisanlariin itibar
yonetimi siirecinde pay1 oldugunu diisiinmektedir. Sonug¢ olarak kurumsal itibarin

yonetiminde rolii olan insan kaynaklar1 yoneticileri etkili bir iletisim ag1
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gerceklestirerek calisanlarla giivene dayali bir iliski kurmalidir. Bdylelikle hem
calisanlara kurum itibarindaki 6nemi aktarilabilecek, hem ¢alisanlarla gilivene dayali
iliskiler kurulabilecek hem de itibarin kurum iginde olusmasi ve yonetilmesi ig¢in

gereken bilgi akis1 saglanacaktir.

+ Ayse Yagcioglu tarafindan 2012 yihnda hazirlanan “itibar Yénetimi
Kavraminin Islevselligi ve Itibar Unsurlarimin Birbiriyle Iliskisi: Otel Isletmeleri
Acisindan Bir Uygulama” isimli calismaday; itibar tanim1 genis ¢ercevede ele alinarak
otel isletmeleri ¢alisanlarinin itibara bakis agilar1 tlizerinde durulmaktadir. Yiiz yilize
goriisme teknigi ile desteklenmis anket formundan yararlanilarak olusturulan ¢alismayla
otel isletmelerinde i¢ itibar ile dis itibarin baglantili olup olmadig: ve birbirini etkileyip
etkilemedigini ve itibar yonetiminin gercekte islevsel bir kavram olup olmadigini ortaya
koymak amaclanmaktadir. Arastirmanin sonuclarindan biri firmanin itibarinin iyi
olmasi hem mevcut c¢alisanlar elde tutulmasinda hem de nitelikli is giiclinlin firmaya
¢ekilmesinde etkili olmaktadir. Calisanlara daha yiiksek ticretler sunulsa bile daha az
itibarli bir igsyerinde ¢alismak istememeleri, bir diger sonucu ortaya g¢ikarmaktadir.
Arastirmanin biitlin bulgular1 i¢ itibar ile dis itibarin birbirinden tamamen bagimsiz
olmadig1 sonucunu ortaya cikarmaktadir. Isletmeler bir paydas grubunu ihmal ederse
diger paydas gruplarina kars1 da itibarin1 kaybetme riskiyle karsi karsiya kalabilir. Bu
nedenle isletmeler hicbir paydas grubunu ihmal etmemelidir. Calisanlar, miisterilerle
direkt olarak etkilesim halindedirler. Yani calisanlar, isletmeyi temsil ettikleri i¢in

calisanlara yonelik olumlu giidiileme miisterilere de olumlu olarak yansimaktadir.

*Yildiz Ayse Kasapoglu tarafindan 2013 yilinda hazirlanan “Yonetici
Hemsirelerin Ve Hemsirelerin Kurumsal Itibar Algillamalarmin Belirlenmesi”
isimli calismada; itibar ve kurumsal itibar kavramlari incelenmektedir. Yiiz ylize
yonteminin kullanildig1 arastirma; yonetici hemsire ve hemsirelerin kurumsal itibar
yonetimine iliskin algilarini belirlemek amaciyla planlanmistir. Egitim ve arastirma
hastanesinde calisan hemsirelerle 6zel hastanede ¢alisan hemsirelerin kurumsal itibar
bilesenlerinin 6nem derecesi farklilik arz etmektedir. Kurumsal itibar bilesenleri
acisindan egitim ve arastirma hastanesinde ¢alisan hemsirelerin 6nem derecesini en
yiiksekten en diisiige dogru siraladigimizda; duygusal baglilik, sosyal sorumluluk,
yenilik¢ilik, liderlik, finansal performans, ¢alisma ortami, iirlin ve hizmet kalitesi

sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Kurumsal itibar bilesenleri agisindan 6zel hastanede ¢alisan
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hemsirelerin 6nem derecesini en yiiksekten en diisiige dogru siraladigimizda ise sosyal
sorumluluk, duygusal baglhlik, liderlik, yenilikgilik, c¢aligma ortami, finansal
performans, liriin ve hizmet kalitesi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Hemsirelerin is ytlikiini
artiran etkenler belirlenerek azaltilmasina yonelik ¢alismalar yapilmali ve bu ¢alismalar
yoneticiler tarafindan hemsirelerle birlikte yapilmalidir. Hemsirelerin  kuruma
bagliligmmi azaltan etkenlere yonelik sorun tespiti yapilmali ve beraberinde ¢6ziim
onerileri getirilmelidir. Hemsirelerin calisma ortamlarina yonelik iyilestirici ¢alismalar

yapilmalidir.

+ Nezaat Kesici tarafindan 2014 yilinda hazirlanan “Saghik Kurumlar itibar
Yonetiminde Kalite ve Inovasyon” isimli calismada; kurumsal itibar yonetimi, kalite
ve inovasyon hakkinda bilgi verilerek saglik kurumlarinda itibar yonetimi, saglik
kurumlarinda kalite ve toplam kalite yonetimi ve saglik kurumlarinda inovasyon
yonetimi agiklanmaktadir. Anket yontemi kullanilarak olusturulan caligma; saglik
kurumlarinda itibar yonetiminde kalite ve inovasyonun Onemini, yoOnetici ile kalite
yonetimi birim sorumlularinin kalite ve inovasyon algilar1 ile sosyo-demografik
ozelliklerinin kalite ve inovasyon lizerine etkisini arastirmak amaciyla yapilmistir.
Sonug olarak saglik s6z konusu oldugunda insanlar kaliteli hizmet almak ve hastanelere
giivenmek adina daha fazla 6deme yapmaya hazir olurlar. Hastaya kaliteli hizmetin
verilmesi ve gerekli 6nemin verilmesi hasta iizerinde olumlu etki yaratacak ve bu
durumu c¢evresiyle paylagmaya itecektir. Hasta memnuniyetini artirmak amaciyla
kurum; ihtiyag ve beklentilere cevap verebilmeli ve kaliteli hizmet sunabilmelidir.
Kurum igerisinde ise kalici itibarin saglanmasina yonelik inovasyona Onem veren
kurumsal yap: ile devamli ve uygulanabilir toplam kalite yonetiminin saglanmasi ve
hizmet verilen ¢evrede lider konumunu koruyabilmek icin ise siirekli inovasyon

yapilmalidir.

* Mutlu Dogan Giilliipunar tarafindan 2016 yilinda hazirlanan “Bir Halkla
iliskiler Uygulamas1 Olarak Hastanelerde Hasta Karsilama Hizmetlerinin
Kurumsal itibara Olan Etkisi: Kamu Hastaneleri Uzerine Bir Inceleme” isimli
calismada; kurumsal itibar ile hastaneler ve hasta karsilama siireci hakkinda bilgi
verilmektedir. Anket teknigi kullanilarak olusturulan arastirmada hasta karsilama
hizmetlerinin hastane ile ilgili genel algiyr nasil etkilediginin ortaya konmasi

amagclanmaktadir. Hastanelerin ¢evreye karsi duyarliligi, yani ¢evreyi kirletmediklerine
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yonelik olusturduklart olumlu algi; itibarlarinin artmasma katki saglamaktadir. Bu
acidan; ¢alismada, hasta karsilama hizmetleri ile kamu hastanelerinin c¢evreye karsi
duyarliligi arasinda anlamhi fark olusmustur.  Bireylerin bilgi birikimi, yasam
standartlar1 ve yas1 hasta karsilama hizmetlerinden tatmin olma diizeyini etkilemektedir.
Geng bireylerle yasli bireylerin tatmin diizeyleri farklilik arz etmektedir. Arastirma
sonuclar1 hasta karsilama hizmetlerinin kamu hastanelerine dontik itibar algis1 {izerinde
etkili oldugunu ortaya koymaktadir. Hastaneler, sosyal sorumluluk faaliyetlerini dikkate

almali; ayrica, hastalarin ihtiyag¢ ve beklentilerine cevap verebilecek nitelikte olmalidir.

* Aynur Yidirim tarafindan 2017 yihinda hazirlanan “Yerel Yonetimlerde
Halkla lliskiler Cahsmalarmin Kurumsal itibar Olusturmadaki Etkisi: Mentese
Belediyesi Ornegi” isimli ¢aliymada; halkla iliskiler ve kurumsal itibar hakkinda bilgi
verilerek bu bilgiler, yerel yonetimlerle iliskilendirilmektedir. Nicel arastirma
yonteminin uygulandigi ve anket tekniginin kullanildigi arastirmayla belediyelerin
hedeflerine ulagsma yolunda halkla iligkileri nasil kullandiklar1 ve bu ¢alismalarin yerel
yonetimlerin  kurumsal itibarlarina ne yonde etki ettigini ortaya koymak
amaclanmaktadir. Belediyelerin gergeklestirdikleri sosyal ve ¢evresel sorumluluk
faaliyetleri vatandaslar acisindan itibar algisinda en Onemli rolii oynamaktadir.
Gliniimiizde belediyeler hakkinda degerlendirmede bulunulurken artik sadece altyap1
calismalari, ulasim hizmetleri vb. temel yiikiimliilikler degil; sanat, kiiltiir ve spor
faaliyetlerine verilen destek de onemli bir kriter olusturmaktadir. Belediyelerin tanitim
faaliyetleri, vatandasin olumlu algilamasini saglayarak itibara katki saglamaktadir.
Arastirma sonucunda; vatandaslarin ¢ogu, belediye tarafindan c¢ikartilan yayinlardan
haberdar olmadigimni ve bu yaymlara ulagamadigini belirtmistir. Bu sorunun ortadan
kalkmas1 i¢in tanitim faaliyetlerine daha ¢ok dnem ve agirlik verilmelidir. Belediye ve
calismalar1 hakkinda vatandas daha ¢ok bilgilendirilmeli; herhangi bir basvurularinda ve
sorunlarinda nereye nasil danisacagi anlatilmali; her kesime belediyenin iletisime,

denetime ve is birligine agik oldugu gosterilerek vatandasin katilimi saglanmalidir.

b) Doktora

* Turgut Karakose tarafindan 2006 yilinda hazirlanan “Egitim
Orgiitlerindeki I¢ ve Dis Paydaslarin Kurumsal Itibara iliskin Algilamalar” isimli
calismada; Kurumsal itibar, itibar yonetimi ve kurumsal itibar yonetimi kavramlari

aciklanarak yurtiginde ve yurtdisinda yapilan ¢aligmalara yer verilmektedir. Literatiir
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taramasi ve anket teknigiyle olusturulan aragtirmanin genel amaci; egitim orgiitlerindeki
ic ve dis paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalarini tespit etmek ve bu paydaslar
nezdinde olusan algilamalar arasinda bir fark olup olmadigini belirlemektir. Arastirma
sonuglar1 6zel okuldaki 6grencilerin ¢alisma ortamini yonetici ve 0gretmenlere kiyasla
daha az itibarli bulduklarin1 goéstermektedir. Devlet okulu 6grencilerinin ¢alisma ortami
acisindan algilamalar1 arasinda istatistiksel anlamda farklilik vardir. 6. ve 7. smf
Ogrencileri, 8. siif 6grencilerine gore daha diistik diizeyde katilim gdstermektedir. Dis
paydaslar acgisindan okul; fiziksel ve diger imkanlar yoniinden ne kadar yeterli olursa
olsun eger verilen egitim yetersizse olumlu bir izlenim olusturmamaktadir. Sunulan
hizmetin kalitesi bireysel ve mesleki yonden donanimli olan ¢alisanlarla miimkiindiir.
Okul yoéneticileri bu farkindalikla c¢alisanlarla arkadasga iletisim kurarak onlarin
motivasyonlarmi artirarak itibara katki saglamaktadir.  Ogrenci basarisinin  okul
itibarma olumlu yonde etki ettigi diisiiniilmektedir. Iyi bir egitim, dgrenci bagarisin

artirmakla birlikte okulun igteki ve distaki itibarini artiracaktir.

* Basak Aydem Ciftcioglu tarafindan 2008 yilinda hazirlanan “Kurumsal
itibarin Cahsanlarin Orgiitsel Baghhklar1 Uzerindeki Etkisi Ve Bir Uygulama”
isimli calismada; itibar ve oOrgiitsel baglilik kavramlart hakkinda genel bilgi verilerek
kurumsal itibarin, ¢alisanlarin orgiitsel bagliliklari iizerine etkisi ele alinmaktadir. Anket
calismasiyla olusturulan arastirma, birey diizeyinde kurumsal itibar algilamasinin ve s6z
konusu alginin bireylerin orgiitleri ile girdikleri iliskide yarattig1 olumlu etki otomotiv
ana ve yan sanayinde ¢alisan beyaz yakali personel {izerinde yiiriitiilen bir arastirma ile
ortaya koymak amacimi tasimaktadir. Arastirma sonuclarina gore toplum tarafindan
begenilen bir oOrgiitiin {iyesi olmak, bireye prestij ve deger katmakta; bireyin Orgiit
tiyeliginin devamliligini saglayarak orgiite bagliligi artirmaktadir. Bu agidan, elde edilen
tespitlerle calisanlarin ¢alistiklar1 orgiitlere iliskin olarak sahip olduklari olumlu
kurumsal itibar algisinin, bireylerin orgiitlerine duygusal olarak baglamasini sagladigin

s0ylemek miimkiindiir.

* Tiilin Cakir tarafindan 2009 yihinda hazirlanan “Kurumsal itibarin
Olusumunda Liderligin Rolii” isimli cahsmada; itibar kavrami hakkinda bilgi
verilerek liderligin kurumsal itibar iizerindeki etkisi ele alinmaktadir. Yiiz yiize goriisme
yonteminin kullanildigi ¢alismanin amaci; itibar siralamasina giren firma liderlerinin,

kurumlarmin itibarlar1 tizerinde nasil rol oynadiklarini tespit edebilmektir. Aragtirma
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sonucunda liderlerin demografik 6zellikleri ile kurumsal itibarlar1 arasinda anlaml iligki
bulunmustur. Liderlerin egitim diizeylerinin stratejik bakis acist olusturmada,
performans tizerinde ve gelecek odakli yaklagim olusturmada etkisi vardir. Arastirmanin
bir baska sonucu, egitim diizeyi yiiksek liderlerin basinda sik¢a yer almak yerine
stratejik konulara yonelik davranis sergilemeyi uygun bulduklarini gostermektedir.
Ayrica liderler basinda ne kadar az goriiniirlerse ve paydas algilarinin degisebilecegi
duruma ne kadar az sebep olurlarsa hisse degerleri iizerindeki olumsuz etkileri o kadar
az olacaktir. Arastirma, itibar yonetiminin etkin uygulanabilmesi i¢in seffaf yonetim

anlayisinin benimsenmesi gerekliligini ortaya koymaktadir.

« Ramazan Ozgiir Catar tarafindan 2010 yihnda hazirlanan “Kurumsal
itibarin Olciilmesi ve Yonetimi - ki Ozel Hastane Ornegi” isimli cahsmada; saglhik
kavram1 ve itibar kavrami hakkinda genel bir bilgilendirme yapilarak saglik
kurumlarinda itibar yonetimi ele alinmaktadir. Anket yontemi kullanilarak olusturulan
calismayla hastanelerdeki i¢ ve dis paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalarini
tespit etmek ve bu paydaslar nezdinde olusan algilamalar arasinda bir fark olup
olmadigmi belirlemek amaclanmaktadir. I¢ paydaslar i¢in toplumsal sorumluluk dis
paydaslar igin calisma ortami 6nem arz etmektedir. I¢ paydaslarm; ¢alisma ortamu,
toplumsal sorumluluk ve itibar algisi alt boyutlarinda erkeklerin kurumsal itibara iligkin
algilamalar1 kadinlara gore yiiksek bulunmustur. Calisan kalitesi, finansal saglamlik ve
yonetim kalitesi alt boyutlarinda ise cinsiyete gore farklilik gézlenmemistir. Meslekte
calisma yili artttkca mesleki gelisim agisindan ¢alisanlar kendilerini yeterli ve
donanimli hissetmektedirler. Sonu¢ olarak kurumsal itibar stratejik bir ara¢ olarak
goriilerek oncelikle calisanlar tarafindan benimsenmeli, kurumsal itibar1 korumak igin
kriz yonetim stratejisi olugturulmali ve farkli paydaslarin kurumsal itibara iligkin farkl

bilgilere ihtiya¢ duydugu g6z 6niinde bulundurulmalidir.

*Ruken Ozgiil tarafindan 2010 yihnda hazirlanan “itibar Yénetimi
Cercevesinde Oykiileme” isimli ¢calismada; itibar kavrami ve bilesenleri agiklanarak
itibar yonetimi ¢ergevesinde dykiileme ve ¢dziimleme ornedi incelenmektedir. Itibar
Yonetimi ¢ergevesinde; yiiz ylize anket uygulamasiyla olusturulan ¢aligmanin amact,
Oykiilemenin nasil goriildiigiinii, 6ykiilemenin algilamay1 degistirip degistirmedigini ve
boylelikle itibara etkisini ortaya koymaktir. Gorsel kimlik gostergeleriyle ve kurum

kiiltiiriinii olusturan degerler, inanglar, ortak davranislar 6ykiiyili hazirlayarak aktarmaya
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yardimci olup itibar kazaniminda etkin olmaktadir. Oykiilii bir kaliteli i¢kinin, satin
alimini saglayanlarin ¢ogu; renk ve logoyu yiiksek itibarla birlikte diisiindiiklerini
belirterek Gykiilemenin itibara etkisini gostermektedir. Calisma sonucu itibariyle renk,
logo gibi gorsel gostergelerin hedef kitlenin olumlu bir itibar derecelemesi
yapabilmeleri sonucunu dogurmaktadir. Arastirma sonucuna gore kurumun, markanin
ya da kisilerin, kendilerini algilamasi istenen zihindeki itibarlarmi sekillendirmek

niyetiyle 6ykiilemeli ikna ¢abalarina girmeleri gerektigi 6neri olarak sunulabilir.

* M. Emrah Dayioglu tarafindan 2011 yihnda hazirlanan “Kurumsal itibar
Saglamada Kurumsal Yonetimin Etkisi ve Tiirkiye Uygulamas1” isimli ¢caliymada;
kurumsal yonetim ve kurumsal itibar konularina deginilerek kurumsal itibar1 saglamada
Kurumsal yonetimin etkisi incelenmektedir. Anket yontemi kullanilarak olusturulan
arastirmanin amacit kurumsal yonetimin kurumesal itibar iizerindeki etkisinin Tiirkiye’de
is diinyasindaki karar alicilar ve kanaat onderlerince nasil algilandigint arastirmak ve
sonuglarin1 ortaya koymaktir. Aragtirma ile kurumsal itibar saglamada kurumsal
yonetimin etkisi oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Kurumsal ydnetimin sosyal
sorumluluk ve kurum iletisimi ile halkla iligkiler fonksiyonlarini i¢ine alan bir yap1
oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Sirketin itibarini, markanin ve friiniin degerini
artirmak ve yatirimeinin, miisterinin ve kamunun giivenini saglamak agisindan etik
davranmak gerekmektedir. Ayrica itibarin artirilmasi ve yonetilmesi icin seffaf ve acik

olunmalidir.

+ Ayse Ozgoz tarafindan 2011 yilinda hazirlanan “Tiiketici Algis1 Acisindan
Kurumsal itibar ile Marka Degeri iliskisi” isimli ¢calismada; kurumsal itibar ve
marka degeri konularina deginilerek tiiketici algist agisindan kurumsal itibar ile marka
degeri iliskisi aciklanmaktadir. Anket yontemi kullanilarak olusturulan c¢alismanin
amaci, son donemlerde 6ne ¢ikmis ve isletmeler i¢in dnemli olan iki soyut kavram olan
kurumsal itibar1 ve marka degerini incelemek ve tiiketici algis1 acistyla her iki kavramin
birbiriyle olan iligkisini belirlemektir. Arastirma sonucuna gore tiiketici yiiksek kalite
algisina sahip markay1 rakiplerinden farklilagtirarak satin alma egilimi gdsterir. Marka
sadakati isletmelere marka bilinirligini artirmada, yeni miisterilere kolayca ulasmada ve
bu dogrultuda pazarlama maliyetlerinin azalmasinda etkili olmaktadir. Ayrica giiglii bir
marka degeri liriine daha yiiksek fiyat talep etme olanagi saglamaktadir. Bir kurumun

sahip oldugu markalar itibarini, bir kurumun sahip oldugu itibar markalarini
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etkileyebilir. Bu nedenle isletmeler sadece tiiketiciyi ve markayr hedef alan planlar
yerine tiliketiciyi ve markayi da i¢ine alan genis bir ¢er¢cevede olumlu bir kurumsal itibar

olusturmal1 ve itibarini korumalidir.

* G. Banu Dayan¢ Kiyat tarafindan 2012 yilinda hazirlanan “Kurumsal
itibar Katsayis1 ve Marka Sadakati Iliskisi: Telekomiinikasyon Sektériinde
Faaliyet Gosteren Kurumlar Uzerine Bir Arastirma” isimli calismada; kurumsal
itibar ve iligkili oldugu kavramlara yer verilerek kurumsal itibar modelleri
aciklanmaktadir. Anket yontemi kullanilarak olusturulan c¢alismanin amaci, Tirk
toplumunun kurumsal itibara bakis agis1 ve kurumsal itibar katsay: ile marka sadakati
iligkisinin arastirilmasidir. Egitim diizeyi azaldikca kurum itibarim1  olusturan
kavramlarin miikemmele yakin olmasi beklenmektedir. Egitim diizeyi arttikca marka
sadakati diizeyi azalmaktadir. Marka sadakati egitim durumu, -cinsiyet gibi
degiskenlerde farklilik gosterirken yas, gelir diizeyi gibi degiskenlerde farklilik
gostermemistir. Marka sadakatini artirmak icin her kurum pazarlama iletigimi stratejisi

olusturmalidir.

+ Ozgiir Selvi tarafindan 2012 yiinda hazirlanan “Ozel Saghk Kurumlarinda
itibar Yonetimi ve Bir Uygulama Ornegi” isimli cahsmada; itibar yonetimi ve saglhk
kurumlarinda itibar yonetimi konularma deginilmektedir. Anket yontemi kullanilarak
olusturulan ¢alismanin temel amaci saglik sektorii agisindan heniliz yeterince
irdelenmemis oldugunu disiindiigiimiiz itibar konusunu arastirmak ve saglik
kurumlarmin itibarin1 hastalarin nasil algiladigini ortaya koymaktir. Arastirmada elde
edilen sonuclara gore, ilkdgretimden mezun olan hastalar ile liseden mezun olan
hastalar saglik kurumlarinca yiiriitiilen sosyal sorumluluk faaliyetlerinden etkilenerek
bu tarz faaliyetleri yiiriiten saglik kurumlarini itibarli bulmaktadirlar. Sosyal sorumluluk
faaliyetlerine karsi duyarli olan saglik kurumlari, hem evli hastalar hem de bekar
hastalar tarafindan itibarli bulunmaktadir. Sonu¢ olarak hastalar tercih ettikleri saglik
kurumlarinin itibarin1 6nemsemektelerdir. Saglik kurumlarmin itibar1 kazanmada ve

korumada risk ve kriz yonetimine 6nem vermesi gerekmektedir.

* Elif Yurdakul Coskunkurt tarafindan 2013 yilinda hazirlanan “Sosyal
Medya Kullaniminin ‘Kurumsal Yenilik¢i itibar’ Uzerindeki Etkisi Uzerine Bir
Arastirma” isimli ¢alismada; sosyal medya ile kurumsal yenilikg¢i itibar konularina

deginilerek aralarindaki iliski agiklanmaktadir. Iki asamali anket uygulamasi ile
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olusturulan ¢alismanin amaci, sosyal medya kullaniminin kurumsal yenilik¢i itibara
etkisini ve bu iliskiye etki eden ara degiskenleri saptamaktir. Arastirma sonucuna gore
sosyal medyay1 kullanan kurumlar igerikleri ve interaktif iletisimleri sayesinde onlarla
ayni platformu kullanan kullanicilar tarafindan yenilik¢i bulunmaktadirlar. Ayrica
timiiyle kurgu olan sirket ve iirlin bilgileri kullanilarak yapilan arastirmada, sadece
sosyal medya kullanarak da yenilikgi itibar elde edilebilecegi sonucuna ulasilmaktadir.
Sosyal medya kullanimi ile ulagilmak istenen hedefler belirlenmeli ve hedeflere
ulagmak i¢in uygun stratejiler belirlenmelidir. Kurumsal yenilik¢i itibarin olugmasi igin
kurumun yenilik¢i olduguna dair sosyal medya kullanicilarii bilgilendirici igerikler

paylasilmalidir.

+ Nihal Unald1 Tiirkkan tarafindan 2015 yihnda hazirlanan “Bir Devlet
Universitesine Bagh Hemsirelik Fakiiltesinin Kurumsal Itibar1” isimli calismada;
itibarla iligkili kavramlar agiklanarak iiniversitelerde kurumsal itibara yer verilmektedir.
Yar1 yapilandirilmis goriisme formu ile veri toplanarak olusturulan bu g¢alismanin
amaci, bir liniversitesinin hemsirelik fakiiltesinin, sunulan hizmetler/egitimler ile diger
kurumsal kimlik 6gelerinin i¢ ve dis paydaslar tarafindan algilanmasi sonucu olusan
kurumsal itibarin1 ortaya koymaktir. Aragtirma sonucunda, fakiiltenin kurumsal itibari
tizerinde i¢ paydas algilamalarinin c¢alisma ortami ve egitimin niteligi kategorilerine
agirlik verdigi dis paydas algilamalarinin ise sosyal sorumluluk, yonetim-liderlik tarzi
ve yenilik¢ilik kategorilerine agirlik verdigi ortaya cikmaktadir. Ayrica sosyal
sorumluluk acisindan degerlendirildiginde fakiiltenin bilimsel etkinliklere agirlik
verdigi ancak halka yonelik etkinlik konusunda yetersiz oldugu sonucuna ulagilmistir.
Sonug olarak kurum ydneticileri liderlik ve yonetim tarzinda demokratik ve katilimci

olduklarin1 gostermeye yonelik tutum ve davranis sergilemeliler.

+ Oziim Egilmez tarafindan 2017 yiinda hazirlanan “Kurumsal itibar
Yonetimi: Tepe Yéneticisinin Giivenilirliginin Kurumsal itibar ve Calisan Olma
Niyetine Etkisi” isimli calismada; kisisel itibar ve tepe yoneticisi itibart ile alakali
aciklama yapilmaktadir. Yar1 yapilandirilmig goriisme teknigi kullanilarak olusturulan
calismanin ana amact kurumsal itibarin Onciillerinden biri olarak tepe yoneticisinin
etkisini ortaya koyarak, kurumsal itibarin bir sonucu olan calisgan olma niyeti ve
etkilesimini Tirkiye’nin biiyiik holdingleri baglaminda ortaya koymaktir. Arastirma

sonucunda kurumsal itibarin daha c¢ok tepe yoneticilerinin inanilir olmasiyla
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bagdastirildigr gortilmektedir. Ayrica firmalarin igerisinde bulundugu faaliyetler,
firmaya duyulan giliven, firmanin imaj1 gibi faktorler kurumsal itibarin
bilesenlerindendir. Sonug olarak yapilacak faaliyetler ya da aktarilmasi gereken bilgiler
dogru bir sekilde aktarilmalidir. Firmalar attiklar1 her adimda tiiketici zihninde

olusturacagi olumlu ve olumsuz algilar1 g6z 6nilinde bulundurmalidir.
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SONUC VE ONERILER

Sonu¢

Son yillarda iletisim imkanlarinin, bilginin dolasim hizinin ve sosyal
sorumluluklarin artmasi sonucunda kamuoyunun kurumlar iizerindeki baskis1 da
artmistir. Degisen diinyadaki gelisen kavramlardan biri olan “seffaflik™ ile birlikte,
kurumlarin gergeklestirdikleri ve gerceklestiremedikleri hususlar; izleyenlerin Oniine
kolaylikla sunulabildigi gibi, gelisen sosyal sorumluluk konular1 da kurumlara daha
fazla sayida ve daha etkin gozlerle takibine neden olmaktadir. Bu kapsamda, kisiler
hakkinda dogal olarak olumlu ve olumsuz nitelikleriyle birlikte bir imaj algilamasi
olustugu gibi, bir kurum ile ilgili olarak olumlu ve olumsuz nitelikleriyle imaj
olugmasini énlemek miimkiin degildir. Bu noktada 6nemli olan imaj1 dogru bir sekilde
yonetmek ve olumlu bir sekilde gergeklestirmektir. Kurum kimligi ve kurum imaji
tilkketici beklenti ve tercihlerini aninda degistirebilecek unsurlardandir. Ciinkii hi¢ kimse
inanglarina saygi duymayan, kisilik haklarmi ihlal eden bir kurumu tercih etmek
istemez. Bilakis; ¢alisanlarin ve tiiketicilerin haklarin1 gézeten, bu haklari ihlal etmeden
gerektiginde inisiyatifli davranarak miisteriye hosgoriilii yaklasmak hedef kitle iizerinde
olumlu alg1 olusturmaktadir.

Itibar c¢alismalarinin gelisimine bakildiginda 2000’li yillarin basinda itibar
kavrami olsa da olur olmasa da olur bir kavram iken giiniimiizde kurumlara yoneltilen
“Paranizi kaybetmek mi, itibarmmizi kaybetmek mi?” sorusunun yoneltilmesiyle ve
beraberinde ‘“Paramizi kaybetmek.” cevabinin alinmasiyla 6nemli bir kavram haline
gelmistir. Ciinkli kurumsal itibar, kurumlara rekabet avantaji saglayan bir degerdir ve bu
nedenle kurumlar itibarlarin1 gili¢lendirmek i¢in yonetim cabalar1 icine girmektedir.
Kurumsal itibar, uzun zaman sonucunda ve bir¢ok faktor ve birbiriyle bagl bir¢ok
davranigin birlesimi ile olugsmaktadir. Ancak bu noktada unutulmamasi gereken, bu
bilesenlerin birbiriyle tutarli olmas1 ve bir biitiinliik gdstermesidir.

Iyi ve saygin bir kurumsal imaj yaratmak amaciyla isletmede oncelikle bu
konuyla ilgili bir alt yapinin olusturulmasi gerekmektedir. Alt yap1 olusturmanin ilk
adimi ise isletmenin misyon ve vizyonunu tanimlamaktan ge¢mektedir. Bu adimdan
sonra atilmasi gereken ikinci adim, konaklama isletmelerinin dig imajin1 olusturmaktir.
Bu kapsamda, isletmede miisteri memnuniyeti; iiriin ve hizmetlerde kalite yaratilmast;

isletmenin gorsel unsurlarmin iyilestirilmesi ve bu ¢alismalarin reklam, sponsorluk ve
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medya iligkileri ile giiclendirilmesi caligmalar1 yapilmalidir. Ancak unutulmamasi
gereken bir konu da i¢ imaj olusturulmadan dis imajin olusturulmasinin gii¢ olmasidir.
Bir bagka deyisle, hizmet isletmeleri, dis hedef kitle iizerinde iyi ve olumlu bir imaja
sahip olmak istiyorsa oncelikle kendi ¢alisanlari tizerinde iyi bir imaja sahip olmalidir.

Saglik hizmeti, sagligin korunmasina yonelik olarak da verilen hizmetler
oldugundan sadece hastaliklar konusunda farkindalik olusturan faaliyetlerde
bulunmamalidir. Aym1 zamanda saghigin korunmasina yonelik olarak da eylemlerde
bulunulmahidir. Soyle ki saglik hizmeti veren bir kurum, bir yandan insanlarin
hastaliklarin1 tedavi ederken bir yandan da zararli atiklartyla ¢evreyi kirletirse verdigi
saglik hizmeti eksik kalacaktir. Bir baska agidan bir saglik kurumu insanlar1 saglik ve
hastalik konusunda bilgilendirme noktasinda yetersiz kalirsa verdigi hizmet biitlin
olarak tam olmayacaktir. Sosyal sorumluluk adi altinda kamu spotlar1 gibi etkinliklerin
varligr ve devamlilig1 saglik kurumlarinin itibarinit olumlu yonde etkilemektedir. Ayni
zamanda saglik kurumlar tarafindan verilen hizmetin kalitesi kurumun itibarini olumlu
yonde etkilemektedir. Bina temizligi, saglik kurumuna kolay erisilebilirlik, hekime ya
da diger insan giicline kolay ulasim, hasta ve calisanla kurulan etkili iletisim, personel
kilik kiyafetinin diizgiin olmasi, ¢alisanlarin alaninda uzman kisiler olmasi vb. unsurlar
kaliteli hizmetin gergeklesmesi i¢in olduk¢a Onemlidir. Bu nedenle hizmet kalitesi,
hasta ve diger paydaslar lizerinde olumlu izlenim olusturarak kurumun itibarin1 olumlu
yonde etkileyecek unsurlardandir.

Kurumsal itibar siirecinin her asamasinda kurumlar, calisanlarin destegine ve
katilmina ihtiya¢ duymaktadir. Itibarin, kurumun biitiiniinii kapsayan bir kavram
olmasi, kurumsal basarmin bir anahtar1 olan ¢alisanlarin etkin cabalarini zorunlu
kilmaktadir. Soyle ki itibar uzun yillar siiren g¢alismalarin bir sonucudur ve bu siirecte
calisanlarin her yaptig1 kurumsal itibarin giiciine etki etmektedir. Bu nedenle kurumlar
itibar kazanmak icin c¢alisanlara kurumsal itibar siirecindeki rollerini anlatmali ve
calisan destegini kazanmalidir. Tiim bu veriler 15181inda ¢alismanin amaciyla ilgili olarak
saglik kurumlarmin itibara yonelik farkindaligi agiklanacak olursa; o6zel saglik
kurumlart itibar1 artirmaya yonelik faaliyetler konusunda, kurumu biitiinsel yaklagimla
cevrelemektedir. Ozel saglik kurumlar hasta ve ¢alisana yonelik anket, sms vb. yollarla
memnuniyet takibi saglamaktadir. Nitelikli insan kaynagi agisindan sadece hekim,
hemsire vb. degil; halkla iliskiler, kurumsal iletisim gibi hastanin ve ¢alisanin dogrudan

etkilesim kurabilecegi birimlerde de nitelikli insan kaynag1 gozetilmektedir. Ancak bazi
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0zel saglik kurumlarinda gelismis teknolojik cihazlarin yetersiz olusu nedeniyle hastalar
kamu hastanelerine ya da bir bagka 6zel hastaneye yonlendirilebilmektedir. Bu durum
hasta ve yakinlarini maddi ve manevi agidan zor durumda birakabilmektedir. Ilgili
kurumun imkanlariin simirliligindan dolayr yasanan bu magduriyet kurumun itibari
degerini zedeleyebilmektedir.

Kamu saglik kurumlari, itibari artirmaya yonelik faaliyetler konusunda ozel
saglik kurumlarina nazaran yetersiz kalmaktadir. Oncelikli olarak kamuda ¢alisan sayisi
ile hasta sayis1 arasinda orantisizlik olmasi sebebiyle giiniimiizde boyle bir takibin
yapilabilmesi bir hayli zordur. Bunun yaninda kamu saglik kurumlari 06zelinde
tiniversite hastanelerinde hekim agisindan nitelikli insan kaynaginin yer almasi ve
gelismis teknolojinin yer almasi hasta ve yakinlar1 agisindan cezbedicidir. Ancak halkla
iligkiler, kurumsal iletisim gibi alanlarda birilerinin olmayist ya da olsa bile bu kisilerin
pasif olusu; calisan ve hastanin dogrudan etkilesim kuramamasina neden olmaktadir. Bu
durum ise olas1 bir memnuniyetsizligin giderilmemesine yol agmaktadir. Bu durumda
hastalarin ve calisanlarin -hatta onlarin yakin c¢evrelerinin- iizerinde olumsuz izlenim
olusturarak itibarin kazanilmasi ve korunmasi zorlasmaktadir.

Tiiketici davraniglar1 ve tercihleri saglik kurumlari {izerinde dogrudan etkilidir.
Ciinkii bireylerin kigisel ozellikleri, algilama diizeyleri, ekonomik durumu, yasi,
cinsiyeti, ait oldugu kiiltiir vb. faktorler tercihleri dogrudan etkilemektedir. On
yasindaki bir ¢ocugun fiziksel yapisi ile ruhsal beklentileri otuz yasindaki birine gore
oldukga farklidir. Dolayisiyla ihtiyaglari da farklidir. Diger taraftan; yaslar ayni olsa bile
ekonomik acidan gelir diizeyi farkli olabilir. Bu durum da bireye istedigi saglik
kurumunu tercih etme olanag: saglar. Bireylerin ait olduklar kiiltiir ve sahip olduklari
dini inanglar1 tercihlerini etkileyebilir. Gliniimiizde evli bireyler (genellikle de erkekler)
eslerinin karsit cinsten olan bir hekime tedavi olmasini istememektelerdir. Bu durum,
cinsiyet acisindan tercihi etkileyen bir unsurdur. Tiiketici tercihleri acisindan saglik
kurumlari; hasta haklar1 ve c¢alisan haklar1 dogrultusunda bireylerin her tiirlii
ihtiyaclaria ve beklentilerine saygi duyarak cevap verebilecek nitelikte olmalidir.

Ozellikle insanlarin sagliklarmin en degerli varliklart olmasi yasam kalitesini
diislirdigi icin hayatlar1 memnuniyetsizlikle gecmektedir. Bir de hizmet aldiklar
kurumda beklentileri ve ihtiyaclar1 karsilanmayinca ilgili kurumu itibarsizlagtirabilirler.
Bu nedenle hastalarin iginde bulundugu durumu olagan karsilayarak anlayish ve

hosgoriilii davranmak hasta memnuniyeti agsindan olumlu izlenim olusturacaktir.
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Ancak bunun yaminda saghk kurumu hizmetleri, emek yogun hizmetlerdir. Insan
giicline dayali ve dogrudan insana yonelik verilen hizmetlerdir. Yani saglik hizmeti
verenler hem fiziksel hem de ruhsal olarak emek sarf etmektedirler. Bu farkindalikla
yonetici ve liderlerin c¢alisanlara yonelik tutum ve davramiglarinda ilimli olmalari,
calisan memnuniyetini ortaya ¢ikacaktir. Bu durum c¢alisan memnuniyet algisinin saglik
kurumu tizerinde olumlu olmasi demektir. Dolayistyla hasta ve ¢alisan memnuniyetinin
olumlu algisinin saglik kurumlar1 tizerinde olumlu etkisi vardir.

Kamu ve 0zel saglik kurumlar itibar1 artirmaya yonelik faaliyetler konusunda
tilketici tercihleri {izerinde etkilidir. Kamu saglik kurumlarmin saglik gilivencesi
olanlardan ticret talep etmemesi (saglik giivencesinin bazi hastaliklarin tedavisini
karsilamadigi durumlar hari¢) ve hekim agisindan uzmanlarla c¢aligmasi tiiketici
tercihlerini olumlu yénde etkilemektedir. Ozel saglik kurumlarinm ise “Ogretmenler
Glni vb.” belirli giin ve haftalarda indirim yapmasi, hem dogrudan muhatabini
cezbetmekte hem de sosyal sorumluluk kapsaminda degerlendirildiginde diger hedef
kitle lizerinde olumlu izlenim birakmaktadir.

Tiim bunlarin yani sira nitelikli insan kaynaginin yetersiz olusu ve gelismis
teknolojik donanimin olmayisi nedeniyle hastaneler bazen hastay1 ¢evre hastanelere -
hatta ¢evre illerdeki hastanelere- sevk edebilmektedir. Boyle bir durumda hasta ve hasta
yakinlart maddi ve manevi acidan olumsuz etkilenmektedir. Dolayisiyla hasta iizerinde
olumsuz izlenim olusturarak ilgili kurumun hasta ve yakinlar1 nezdinde itibari
zedelenmektedir. Ayrica 6zellikle kamu saglik kurumlarinda, hekim basina diisen hasta
sayisinin ¢oklugu; muayene esnasinda hastaya tani ve tedavi asamasinda yeterince vakit
ayrilamamasi hasta lizerinde ilgisiz davranildig: izlenimi birakarak kurumun itibarini da
olumsuz etkilemektedir.

Nitelikli insan kaynagi ve gelismis teknolojik donanim, tan1 koyma asamasindan
tedavi etme asamasina kadar memnuniyetsizlige sebep olabilir. Genellikle 6zel saglik
kurumlarinda karsilagilan bir durumdur. Ciinkii teknolojik cihazlarin pahaliligi ve
ozellikle alaninda iine kavugmus hekimlerin {icretlerinin fazlaligi ekonomik anlamda
hastaya ve kuruma yiik getirmektedir. Bu da kurumun pahaliligindan 6tiirii ilgili kurum
hakkinda olumsuz izlenim olusturmaktadir. Bazi 6zel saglik kurumlarinda gelismis
teknolojik  donanimin  olmamasi  doktorlarin  dogru  teshiste  bulunmasini
zorlastirmaktadir. Bu durum hastay: ve yakinlarini bagka bir kuruma yonlendirmektedir.

Dolayisiyla edinilen kotii tecriibeler hedef kitle iizerinde olumsuz algi olusturmaktadir.
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Nitelikli insan kaynagi ve gelismis teknolojik donanima sahip kurumlar (genellikle
kamu saglik kurumlari) i¢in ise avantajlidir. Ciinkii kamu saglik kurumlarinda bu agidan
saglik hizmeti kolay kolay aksamamaktadir. Yani kamu saglik kurumlar1 genellikle
olumlu algi olusturarak itibarma katki saglamaktadir. Izleyici kitle nitelikli insan
kaynagimnin ve gelismis teknolojinin bir arada bulundugu durumlarda ilgili kurum
hakkinda olumlu izlenime kapilmaktadir. Dolayistyla o kurumu itibar sahibi bir kurum
olarak degerlendirmektedir.

Sonug olarak, kiiresellesen diinyada toplumsal yasam gittikce karmasiklasmakta;
devletten ve kamu yonetiminden beklentiler farklilasmaktadir. Hizla degisen g¢evre
karsisinda saglik kurumlarina yonelik faaliyetlerin daha etkin, hizli, esnek ve farkl
ihtiyaglara cevap verebilecek hale gelmesi sarttir. Devletin ve kamu yonetiminin
mesrulugu, farklilasan bu beklentilere cevap verebildigi; ¢alisanlarin ve miisterilerinin
memnuniyetini g6z oniinde bulundurdugu 6lciide saglanmis olacaktir. Kamu ve 6zel
saglik kurumlar;; cagin gerektirdigi degisimlere ayak diremek yerine ayak
uydurabilmek, yenilikleri izleyebilmek ve toplumsal beklentilere cevap verebilmek icin
stratejik liderlige ve stratejik yOnetime ge¢mek durumundadir. Geleneksel liderlik
tipleri siirekli degisen giiniimiiz kamu ydnetiminde artik ihtiyaclar1 karsilayamaz hale
gelmistir. Saglik sektoriinlin yillardan beri ¢oziim bekleyen sorunlar yumagmin bir an
once ¢oziime kavusabilmesi ve glinlimiiz kosullarinda etkili ¢oziim {iretilebilmesi i¢in
stratejik yonetim uygulamalarina geg¢ilmelidir. Ayrica, kamu ve 6zel saglik kurumlar
yOneticilerinin stratejik diisiinmeleri ve stratejik eylemlerde bulunmalari, yani “Stratejik
Lider” olmalar gerekmektedir.

Nitel ve betimsel arastirmanin yontem olarak kullanildigi ¢alismada; itibar ile
ilgili yapilan ¢aligmalardan elde edilen veriler 1s1ginda, itibarin bir kurumun gelecegi
icin 6nemli bir belirleyici unsur oldugu goze carpmaktadir. Bilhassa, dogrudan insan
sagligina yonelik faaliyette bulunan kurumlarda gézden kacan ufacik bir hata nedeniyle
bireylerin zihinlerinde olusan olumsuz algiyr olumluya g¢evirmek bir hayli zordur.
Gilinlimiizde sosyal medyanin insan yasaminda etkin rol oynamasi koétii tecriibelerin
hizla yayilmasina ve bir kurumun varliginin son bulma noktasina gelmesine sebebiyet
vermektedir. Bu farkindalikla saglik kurumlari, saglik hizmeti verirken sadece hastaya
yonelik degil; ¢alisanlarina ve diger paydaslarina yonelik de stratejik davranarak -yani

kurumun biitiinliiglinii saglayarak- hizmet gergeklestirmelidir.
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Oneriler

Ilgili boliimde arastirmanin, literatiire katki saglayabilmesi adina uygulayicilar

ve arastirmacilar i¢in 6neriler sunulmaktadir.

Uygulayicilar icin oneriler:

Hekimden hasta bakiciya kadarki biitiin birimlerde g¢alisan personel, hasta
haklar1 ve c¢alisan haklar1 konusunda bilgilendirilmeli; uzmanlik/is
alanlartyla alakali olarak egitilmelidir. Ayn1 sekilde hastalar da hasta haklari
ve ¢alisan haklar1 konusunda bilgilendirilmelidir. Ciinkii ne yazik ki saglik
kurumlarinda siddetin her gegen giin artmasinin, hastay1 ve ¢alisan1 magdur
etmesinin sebeplerinden biri taraflarin haklarini yeteri kadar bilmemesinden
kaynaklanmaktadir.

Ozel saglik kurumlarinda oldugu gibi kamu saglik kurumlarinda da hasta ve
calisgan memnuniyet takibi yapilmalidir. Bunun i¢in kurumsal iletigim, halkla
iligkiler, kurumsal itibar birimleri olusturulmali; bu birimler varsa bile aktif
hale getirilmelidir. Sonraki agamada hastalar, birimlerin varligi konusunda
bilgilendirilmeli; hastalara, giincel iletisim bilgileri alinarak hasta
popiilasyonuna gore anket, yiiz yiize goriisme, mail, vb. yollarla geri doniis
saglanmalidir. Ayni sekilde ¢alisanlardan da geri doniis alinmalidir.

Saglik kurumlarinda siddet olaylarin1 azaltabilmek igin yonetici kat
koridorlarina sesli ve goriintiilii kamera sistemleri kurulmali, yonetici ve
hekimlerin odalarina dogrudan giivenlik giiglerine ulasabilecekleri sinyal
butonlar1 konulmalidir. Ayrica saglik kurumlarina silahli girisi engellemek
icin X-ray cihazlaryla kontrollii giris saglanmalidir. Saglik kurumlari
icerisinde kesici ve delici aletlerin kullanimina izin verilmemelidir. Omegin;
kantinde ve yemekhanede metal c¢atal, bigakla yemek hizmeti
verilmemelidir. Kapali ortamlarda sigara igmenin yasal olarak yaptirimi
oldugu gibi saglik kurumlarina silahli, bigakli vb. girilmemesi i¢in de
konuyla ilgili var olan cezalarin boyutlar1 artirilmalidir.

Saglik hizmeti, yalnizca hastalik ortaya ciktiginda degil; hastaliktan
korunmak i¢in de verilen Dbir hizmettir. Ancak bazen, insan sagligini
korumak admna saglik kurumlarimin faaliyetleri ya da Saghk Bakanlig
Politikalar1 yetersiz kalmaktadir. Ornegin; zayiflama gaylarmin zararlarinin,

insanlar1 Olime gotiirecek kadar tehlikeli oldugu gilinlimiizde herkes
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tarafindan bilinen bir gercektir. Ancak insanlar, bu konuda yeterli diizeyde
bilgilendirilmemektelerdir. Bunun yan1 sira internette, televizyonda ve diger
sosyal medya platformlarinda 6liimciil ticaretler devam etmektedir. Saglik
Bakanlig1; sagligi korumak adina insan sagligin1 hige sayan bu zararlilara
kars1 bir birim olusturmali ve ilgili birim, sadece bu tarz platformlara yonelik
faaliyetlerde bulunmalidir. Olusturulan birim 7/24 hizmet verebilmeli; bu
tarz sagligi ve yasam tehdit eden, icerikleri engelleyerek cezai yaptirimlar
uygulamalidir.

e (Gilinlimiizde kizamik gibi ortadan kalkmaya yiliz tutmus bazi hastaliklar,
ebeveynlerin as1 konusunda yeterli bilgilendirilmemesi ya da bilgileri olsa
dahi kulaktan dolma bilgilerle as1 yaptirmak istememeleri Sebebiyle hizla
artmaktadir. Saglik Bakanlig1 destegiyle ve medya kuruluslari, belediyeler,
aile hekimlikleri, tip fakiilteleri vb. araciligiyla diizenlenecek saglik
egitimleriyle as1 gibi toplum sagligint dogrudan etkileyen konular, hastaliklar
ve tedavi yontemleri hakkinda bilgilendirmeler yapilmalidir.

Arastirmacilar icin oneriler:

e Arastirma, Arastirma, sadece 2003-2018 yillarinda itibar ile ilgili yapilmis
olan lisansiistii ¢alismalardan olusmaktadir. YOK Ulusal Tez Merkezinde
erisime agik toplam 150 lisansiistii ¢alisma arastirmanin 6rneklem olarak
secilmesiyle olusturulmustur. Daha sonraki c¢alismalar1 yapacak
aragtirmacilar 2003-2018 yillarindaki diger akademik c¢alismalar1 da
orneklem olarak segebilirler. Ayrica 2003-2018 yillar1 disindaki lisanstistii
caligmalar ve diger akademik ¢alismalar da 6rneklem olarak secilebilir. Elde
edilen sonuclar, karsilastirma yapilarak degerlendirilebilir.

e Arastirmada nitel arastirma yontemlerinden dokiiman inceleme yOntemi
kullanilmistir. Bu agidan aragtirma yontemi ¢esitlendirilerek daha farkli ve
kapsaml1 sonuclar elde edilebilir.

e Arastirma kamu ve 6zel saglik kurumlarinin karsilagtirmali incelenmesiyle
olusturulmustur. Arastirma; kamu ve 6zel saglik kurumlarinda hizmet almis
hasta ve yakinlarinin goriislerinin yer almasiyla olusturulabilir. Ayrica hasta
ve yakinlarmin goriisleri demografik degiskenlere gore analiz edilip

yorumlanabilir.
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