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OZET

ITIBAR YONETIMIi ALGISI: BIR SAGLIK KURULUSU ORNEGI
Yiiksek Lisans Tezi: Isletme Anabilim Dal
Damsman: Doc. Dr. A. Sera OZBASAR

Nisan 2016, 101 Sayfa

Bu cahsma saghk kuruluslarinda itibar yonetimi algisin1 nelerin
olusturdugunu ortaya koyma amaci ile yapilmistir. Calismada literatiir taramasi
ve anket uygulamasi yontemleri secilerek bu amacin gerceklestirilmesine
calisilimistir. Elde edilen sonuclar saghk kurumlarinda itibar yonetimi algisinin
hasta, hasta yakim ve calisanlarin algillarimin ayr1 ayn olciitler yapilmis
olciimlerin sonucunda istatistiksel acidan farkh oldugu gozlenmistir. Calismada
calisanlar ile hastalara yonelik uygulanan anket, hastalar ile calisanlarin itibar
algilarimin birbirine paralel sekilde oldugunu ve anlamh bir sekilde farkhhik
gbstermedigini ortaya koymustur. itibarin alt boyutlarmin cahsanlarin ve
hastalarin yas, cinsiyet, egitim, medeni durum gibi 6zelliklerinden etkilenmedigi,
calismanin sonuclarindan bir digeridir. Yine calismada Bilgilendirme Y eterliligi,
flgi (Anlasilmaya Calisma), Giivenilirlik, fletisim ve Fiziki Ortam boyutlarinda
Hasta ve Calisan algis1 Olcillmiis aralarindaki fark hipotez testine gore
yorumlanmistir. Calisma kapsaminda yapilan arastirmanin katihmcilarinin
verdigi yamtlar giivenilirlik ve gecerliliginin oldugunun kabul edilmesi,
calismanin sinirhiliklar: arasinda yer almaktadir.

Anahtar Kelimeler: itibar, Itibar yonetimi, Kurumsal itibar, itibar yonetimi
algisi.
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ABSTRACT

REPUTATION MANAGEMENT PERCEPTION: A HEALTH CARE
ORGANIZATION EXAMPLE

Master’ Thesis: Business Master of Scienc
Advisor: Associate Professor A. Sera OZBASAR
April 2016, 101 Page

The purpose of this study is to show the perception of reputation
management in healthcare organizations. To achieve this goal there were used
several selected literatures and different survey methods. Results obtained by the
inquiry with different measurement criteria for each participant group are
showing statistical opinion differences between patients, there relatives and
employees about perception of reputation management in health institutions.
Patient and employee’s survey results about perception of reputation
management exhibits almost the same and parallel view without significant or
meaningful differences. Another point of view is that sub dimensions of
reputation does not affect the opinion of employees and patients with different
personal characteristics like age, gender, education background or marital status.
The perception about properties like expectation, sufficient informing and
reliability of the patients and employees have been measured in a physical way.
The differences between the results has been interpreted on the bases of the
hypothesis test. This study within the scoop of the answers given by the
participants has been accepted as reliable and true with that all results are
expected.

Keywords: Reputation, reputation management, organizational reputation,
reputation management perception
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GIRIS

Itibar, sayginlik olarak da ifade edilen soyut bir kavram olup hem bireysel hem
de orgiitsel diizeyde biiyiik dneme sahiptir. Itibar ile ilgili bilinmesi gereken en temel
husus, itibar1 elde etmenin uzun siireli ¢abalar gerektirmesine karsin itibarin ¢cok kolay
bir sekilde kaybedilecek olmasidir. Itibar kavramina iliskin yapilacak olan incelemede

bu durumun bilincinde olmak gerekmektedir.

Bu calismada itibar yonetimi algis1 saglik kurumlar1 6zelinde yapilacaktir.
Literatiir taramast ve anket uygulamasi, bu ¢alismanin yontemi olarak seg¢ilmistir.
Boylece literatiirde yer alan bilgilerin saglik kurumunda yapilacak olan anketle
desteklenmesi amaglanmaktadir. Bu sayede ulasilacak sonuglarin gecerliginin daha

yiiksek olacagi diigiiniilmektedir.

Calisma, li¢ boliimden olusacak sekilde tasarlanmistir. Birinci boliimde itibar
ve itibar ydnetimi &zelinde inceleme yapilmasi planlanmaktadir. ilk olarak itibar
kavrami arastirilacak olup itibar tanimi, itibart olusturan unsurlar, itibarin 6nemi,
kurumsal itibar ve itibarin dlgiilmesi basliklarina yer verilecektir. Itibar kavraminin
kapsaminin belirlenmesinin ardindan itibar yonetimine dair bilgiler sunulacaktir. Bu
kisimda yapilacak olan aragtirmada sirasiyla itibar yonetimi tanimu, itibar yonetiminin
amaglari, itibar yonetiminin temel unsurlari, itibar yonetimi siireci, itibar yonetiminin
etkileri ve onemi, etkin bir itibar yonetimi nasil olmalidir seklinde alti konu ele
alinacaktir. Boylece itibar ve itibar yonetimi kavramlarinin anlasilmasi olmasi

amaclanmaktadir.

[k béliimde itibarin kurumsal boyutu incelemesi de yer alacaktir. Bu kapsamda
ilk olarak kurumsal itibar yonetiminin gelisimin agiklanmasinin ardindan kurumsal
itibar yonetimi siireci incelenecektir. Kurumsal itibar yonetiminin kurumlar igin
gerekliligi ve glinlimiiz diinyasinda kurumsal itibar yonetimi ile ilgili bilgi

verilmesinin akabinde kurumsal itibara iligkin literatiir taramasi sona erecektir.

Ikinci boliim ise saglik kurumlari ve itibar yonetimi etkilesimini agiklamaya

yonelik olacaktir. Saglik kurumlarinda itibar algisini nelerin olusturdugu, bu kisimda



aragtirtlacaktir. Ayrica saglik kurumlar icin itibar yonetimin gerekliligi, amaglari,
faydalarinin neler oldugu sorularina da bu kisimda yapilacak olan inceleme sonrasinda
yanit verilmesi hedeflenmektedir. Bu kisimda son olarak saglik kurumlarinda etkin bir
itibar yonetiminin nasil oldugu ele alinacaktir. Béylece ¢alismanin literatiir kismi sona

erecektir.

Calismanin iiciincii boliimiinde saglik kurumu ¢alisanlari ile hastalarin itibar
algisin1 olusturan faktorleri belirlemek adina anket ¢alismasi yapilacaktir. Calisanlar
ile hastalarin itibar1 algilarmin farklilik gosterip gostermedigi, nelerden etkilendigi
gibi sorular, bu arastirma ile birlikte ¢6ziime kavusturulmaya calisilacaktir. Elde edilen
veriler, sonuclar kisminda irdelenecektir. Yapilacak olan bu arastirma ile birlikte
saglik  kurumlarinda itibar yOnetimi literatlirline katkida  bulunulacagi

diistiniilmektedir.



L. iTIBAR ve iTIBAR YONETIMI

1.1. itibar Kavram

Calismanin bu kisminda itibar kavrami incelenecektir. Itibar kavramiin
anlasilmas1 adina incelenecek olan konular sirasiyla; itibar tanimi, itibar1 olusturan
unsurlar, itibarin 6nemi, kurumsal itibar ve itibarin Olgiilmesi seklindedir. Siralanan
konularin farkli basliklarda incelenmesi ile birlikte itibar kavraminin kapsaminin

ortaya konulmas1 amaglanmaktadir.

1.1.1. itibar Tanim

Sayginlik adi altinda da ifade edilen itibar kavrami, kelime anlami olarak soyut
bir nitelige sahiptir. “Aslina bakilirsa itibar, algilama ve gergeklikten olugsmaktadir. Bu
durumda itibar, gergeklik ile algilama arasindaki boslugun doldurulmasi ile ilgili
olmaktadir. Aradaki bosluk ne kadar az ise, o kisi ya da o yap1 o kadar itibarli
demektir” (Esen, 2011: 290). Bu tanimdan yola ¢ikilmak suretiyle itibar kavraminin

davranislar ile s6zler arasindaki tutarlilikla ifade edildiginin soylenmesi miimkiindiir.

Itibar kavraminin bireysel niteliginin olmasinin yaninda kurumsal niteligi de
bulunmaktadir. Kurumsal itibar ¢alismanin ilerleyen kisimlarinda ele alinacagi i¢in
burada itibar kavraminin kelime anlami tizerinde durulmasit uygun goriilmiistiir. Buna
gore itibar, “saygi gorme, degerli ve glivenilir olma durumu, sayginlik ve prestij”
seklinde aciklanmaktadir (Karakose, 2007: 2). Goriildiigi tizere itibarin ifade ettigi
anlam, bireylerin etkilesim igerisinde olduklar1 ¢evresine neler aktardiklarina gore

sekillenmektedir.

Bir grup icerisinde yer alan bireyler, o grup icerisinde sayginlik gérmek ve
giiclii bir itibara sahip olmak isterler. Boylece birey, etkilesim halinde oldugu ¢evresi
tarafindan kabul gormiis olacaktir. Bu bilgiler 1s18inda itibar kavrami su sekilde
tanimlanabilir: “Itibar, bir sosyal grubun iiyeleri arasindaki 6znel inanglara iliskin

kolektif bir sistemdir” (Giimiis ve Oksiiz, 2009: 2639). Yapilan tanimda yer alan dznel

3



inanglar ifadesi dikkat gekmektedir. Itibar kavramindan sdz edilmesi ile birlikte nesnel
bir gecerlilikten s6z edilmesi miimkiin degildir ve tanimda yer alan 6znel inanglar

ifadesi de bunu desteklemektedir.

Itibarin tanimina dair genel bir degerlendirme yapilacak olursa, kavramin
lizerinde anlagilan bir tanmimindan s6z edilmesi miimkiin degildir. Itibarin 6znel
unsurlari igeren bir kavram olmasi nedeniyle boyle bir sonucun varligi son derece
olagandr. Itibar ile ilgili yapilan tanimlardan anlasilacag iizere bireyin sahip oldugu
niteliklerden ziyade bunlar1 ¢evresine ne sekilde ve ne diizeyde yansittigi dnem ifade
etmektedir. Sonugta itibar kavramindan s6z edilmesi ile birlikte bir kiginin ¢evresi
tarafindan hangi diizeyde sayginlik gordiigii ve cevresinin kendisini ne sekilde

kabullendigi gibi hususlardan bahsedildigi goriilmiistiir.

1.1.2. itibar1 Olusturan Unsurlar

Itibari olusturan unsurlarin basinda etik ve sosyal sorumluluk gelmektedir
(Eroglu ve Solmaz, 2012: 3). Etik degerlere uygun bir sekilde davranis sergilenmesi,
bireyin sayginligini artiracak sekilde etkisini gostermektedir. Giiniimiizde belirli bir
kitle tarafindan benimsenmis ve sayginlik kazanmis bireyler, etik degerleri goz 6nilinde
bulundurmaktadirlar. Bu niteligi sebebiyle etigin itibardan ayri olmasi diisiiniilemez
denilebilir. Sosyal sorumluluk ise etikten farkli olarak itibar1 olusturucu sekilde degil
artirict sekilde etkisini gostermektedir. Bireyin sosyal sorumluluk kapsaminda yer alan

davraniglarinin fazlaligy, itibarinin da yiiksek olmasi sonucunu doguracaktir.

Giliven olgusu, itibar1 olusturan unsurlar kapsaminda mutlak suretle
deginilmesi gereken bir kavramdir. Sadece itibar kapsaminda degil somut ve soyut
birgok konu ile dogrudan iliskili olan giiven, kisilerarasi iligkilere yon veren en temel
unsurlardan bir tanesidir. Itibar ile giiven arasindaki iliski ele alinacak olursa; itibarin
temelinde giiven yatmaktadir (Ural, 2012: 9). Bu nedenle de itibar1 olusturan
unsurlarm giivenden bagimsiz bir sekilde degerlendirilmesi miimkiin degildir. itibarn
her boyutu i¢in gilivenin varligi 6n kosul olarak goriinmektedir. Nitekim iyi bir
itibardan s6z edilmesi adina giivene dayali iligkilerin gerekmesi, bu ifadeleri destekler

niteliktedir.



Itibar1 olusturan unsurlar kapsaminda deginilmesi gereken bazi temel hususlar
yer almaktadir. Bunlar ayni zamanda kurumsal itibar ile de dogrudan iligkili ve

kurumsal itibarmn unsurlar1 arasinda yer almaktadirlar. Itibari olusturan bu unsurlar

asagidaki gibidir (Selvi, 2012: 7):

i Kiiltir,

ii.  Kimlik,
iili.  Memnuniyet,
iv.  Sireklilik,

v. Imaj,
vi. Iletisim ve
vii.  Marka seklinde siralanmaktadir.

Yukarida siralanan maddelerden de anlasilacagi iizere itibarin olusmasi uzun
bir siiregtir ve bu siireg icerisinde ortaya konan ¢abalarin etkinligi gereklidir. Siralanan
maddeler arasindan siireklilik, itibarin olusumu adina sergilenen iyi davranislarin
siirekli olmadig1 takdirde tesir etmeyecegini isaret etmektedir. Yine belirtilen temel
unsurlarin destekleyecegi iizere karsi tarafa aktarilan imaj, itibar kapsaminda 6nemli
bir yere sahiptir. Yukarida deginilen itibarin unsurlariin her birisi itibarin

olusmasinda farkl diizeyde ve farkli bigimde etkisini gosteren bir yapiya sahiptir.

Itibarin boyutuna gore itibarin temel unsurlari arasinda yer alan sorumlulugun
niteligi ve kapsami da degismektedir. Genel hatlariyla sorumluluklarin kimlere karsi
olduguna deginilecek olursa; bireyin ¢cevresinde etkilesim i¢inde oldugu bireylere kars1
olan sorumluluklar, topluma kars1 sorumluluklar, sosyal gruplara karsi sorumluluklar,
dogaya kars1 sorumluluklar seklinde bir siralama ortaya cikacaktir. Itibarin kurumsal
nitelik kazanmasi1 halinde ise sahiplere, miisterilere, calisanlara, rakiplere karsi
sorumluluklarin varligi ortaya ¢ikacaktir (Karatepe, 2008: 88-89). Goriildiigi tizere

itibarin boyutunun degismesi ile birlikte sorumlulugun kapsami da degismektedir.

Giiven ve inandiricilik, itibarin varligr adina olmazsa olmazlar arasinda yer

almaktadir. Oyle ki itibar igeriginde yer alan iyi iliskiler kurmak adina inandiricilik ve



giivenden yoksun olunmasi bir anlam ifade etmeyecektir. Bu nedenle itibar kavrami
aciklanirken inandiriciligin kazanildigi ve giivenin olusturuldugu bir yap1 seklinde
ifadelerden faydalanilmaktadir (Oncel ve Sevim, 2014: 142). itibarin agiklanmasinda
giiven ve inandiriciligin yer almasi, itibarin temel unsurlar arasinda yer aldiklarini

gosterir.

Genel bir degerlendirme yapilacak oldugunda, itibar1 olusturan ¢ok sayida
unsurun oldugu goriilmiistiir. Boliim igerisinde deginilen unsurlar arasindan giiven,
inandiricilik, etik ve sosyal sorumluluk unsurlarinin digerlerine gore daha fazla 6nem
ifade ettigi ve itibarin unsurlar1 kapsaminda daha fazla yere sahip olduklari sonucuna
ulagilmistir. Son olarak itibarin boyutunun degismesi ile birlikte itibar1 olusturan
unsurlarin da etki diizeylerinin ve etki bigimlerinin farklilik gésterebildigi, verilen

bilgiler araciligiyla elde edilen veriler arasinda yer almaktadir.

1.1.3. itibarin Onemi

Insanlarin gevreleriyle olan iliskileri, cevreleri tarafindan kabul gérmek ve
onemsenmek iizerine kurulmustur denilebilir. Bu da itibarin 6nemine dair fikir
vermektedir. Ciinkii itibar ile birlikte hedeflenenler insanlar tarafindan giivenilir,
saygin ve sevilen bir kisi olmak yer almaktadir (Selvi, 2012: 3). Itibar ile insanlarn
olumlu diisiinceler besledigi ve saygi goren bir birey olmanin miimkiin olmasi, itibari

O6nemli yapan hususlarin basinda gelmektedir.

Itibar1 6nemli yapan hususlardan bir tanesi de sahip oldugu islevlerdir.
Gilinlimiizde itibar i¢in de gegerli olmakla birlikte birgok kavramin sahip oldugu
kapsam degisebilmektedir. Ozellikle giiniimiiz kiiresel diinyasinda yasanan
degisimlerin hiz1 sebebiyle itibarin kapsamimin da degiskenlik gosterebilecegi
sdylenebilir. itibarn tanimi ve unsurlar1 kisminda verilen bilgilerden anlasilacagi
lizere itibar1 6nemli yapan islevler; giiven, sosyal sorumluluk, inandiricilik ve etik
olma islevi seklinde siralanmaktadir. Tiim bu faktorler etrafinda itibarin eylem ve
sOylem arasindaki uyumu gerektirdigi sdylenebilir (Karatepe, 2008: 84). Bu da itibar1

Oonemli yapan bir baska unsur olarak degerlendirilmektedir.



Uzun siireli bir kavram olan itibar, zor elde edilmektedir (Oncel ve Sevim,
2014: 140). Zor elde edilen bir yapisinin olmasi, itibarin 6nemi kapsaminda yer alan
bir baska konudur. Itibarin uzun siireli cabalar sonrasinda elde edilmesine karsin cok
cabuk bir sekilde kaybedildigi bilinmektedir. Bu nedenle itibarin elde edilmesi kadar
korunmasnin gerekliligi ve dnemi ortaya ¢ikmaktadir. Itibar1 elde etmenin sonrasinda
korumak adina da iyi davraniglarin gerekli olmasi, itibar1 6nemli hale getirmektedir.
Kisacasi itibarin elde edilmesinin uzun siirede olmasi ancak ¢ok kisa siirelerde itibarin
kaybedilme riskinin varligi, itibar ve 6nemi kapsaminda yer alan bir husus olarak ele

alinmalidir.

Iyi itibara sahip olmak, hem bireyler hem de kurumlar agisindan énem ifade
etmektedir. Itibar1 &nemli yapan unsurlardan 6ne cikanlar1 asagidaki gibidir
(Karakose, 2007: 3-4):

i.  Insanlara ikna giicii katmas,
ii.  Tecriibeli ve bilingli bireylerle etkilesimde bulunmaya olanak
saglamasi,
iii.  Karsilasilan riskleri azaltmasi,
iv.  Bireyler tarafindan daha fazla tolerans gosterilmesi,

V.  Rekabet giicli vermek suretiyle avantaji saglamasi,

vi.  Nitelikli insanlarla birlikte olma sans1 tanimasi,
vii.  Kriz zamanlarinda koruyucu roller iistlenmesi,
viii.  Deger olusturmasi ve

iX. Yeni baslangiclar yapilmasi siirecinde bireylere yeni kapilar agmasi
seklindedir.

Yukarida siralanan dokuz adet maddenin disinda itibarin 6nemini meydana
getiren bir¢ok faktorden s6z edilmesi miimkiindiir. Ancak yukarida oldugu gibi 6nem
diizeyi daha yiiksek olan faktdrlere yer verilmesi uygun goriilmiistiir. itibar1 énemli
yapan unsurlar, bireylerin ve oOrgiitlerin olumlu sonuglar ile karsilagmasina olanak

saglayacak niteliktedir.



Itibarin 6nemi, sahip olunan itibar kaybedilince daha net bir sekilde
anlasilmaktadir. Bu nedenledir ki itibar1 korumak ve siirekliligini saglamak oldukga
onemlidir (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008: 112). itibarin kars1 karsiya oldugu risklere kars1
korunmasi, siirekliliginin saglanmasi adina atilan temel adimlardan bir tanesi olacaktir.
Elde edilen itibarin korunmasi ve siirekliliginin saglanmasi gibi sonuglar, itibar
yonetimi araciligiyla olmaktadir. itibar yonetimi calismanin ilerleyen kisimlarinda ele
alinacagi i¢in bu kisimda itibarin 6nemine dair etkilerine yer verilmemesi uygun

gorilmiistiir.

Ozetlemek gerekirse itibarin énemi, kavramin bircok farkli yonii araciligtyla
ortaya ¢ikmaktadir. Iyi bir itibara sahip olunmasi ile birlikte elde edilecek olan
avantajlar ile kotii bir itibara sahip olundugunda karsilasilacak zorluklarin bir araya
gelmesi itibarin 6nemini gésteren bir konudur. Ayrica itibarin 6neminin kaybedince
anlagilmasi, boliim igerisinde deginilen ve dikkat c¢eken bir ayrinti olarak
goriinmektedir. Itibar1 Snemli hale getiren unsurlarin itibarm korunmasi ve
stirekliliginin saglanmas1 gerekliligi etrafinda sekillendigi, bu kisimda verilen bilgiler

araciligiyla ulasilan veriler arasinda yer alir.

1.1.4. Kurumsal itibar

“Kurumsal itibar kavrami, isletmenin ¢alisanlarinin, miisterilerinin,
yatirimeilarin ve toplumun genelinin ismine iligkin olusturduklar iyi veya kotii, zayif
veya giiclii gibi net duygusal tepkilerini ifade etmektedir” (Aydemir, 2008: 28). Itibar
ile 1lgili literatiir incelendiginde kurumsal itibarin daha ¢ok arastirilan bir yapiya sahip
oldugu goriilecektir. Bunun nedeni ise rekabet diizeyinin ylikselmesine paralel olarak
rekabet Uistiinliigii elde etmek isteyen kurumlarin itibara daha fazla yonelmeleri olarak

goriinmektedir.

Yukarida belirtilen niteligi kurumsal itibarin farkli disiplinler tarafindan
incelenmeye baslamasi sonucunu dogurmustur. Buna gore gelinen noktada kurumsal
itibar; psikoloji, sosyoloji, finans, strateji, orgiitsel davranis ve pazarlama gibi bilim
dallarinin inceleme konusu halini almaya baslamistir (Alniagik, 2011: 68). Farkli bilim
dallarinin inceleme konusu olmasi nedeniyle kurumsal itibara yonelik tanimlarin farkl

odak noktalarinin olmasi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Kurumsal itibara yonelik yapilan



aciklamalarda degismeyen nitelik ise isletmelerin geg¢miste yaptiklari etrafinda

degerlendirme yapiliyor olmasi olarak goriinmektedir.

Kurumsal itibar, sahip oldugu genis kapsam sebebiyle ¢ok sayida faktoriin
etkisi altindadir. Kurumun biiyiikliigii, gecmisteki performansi gibi hususlar bu
kapsamda ilk baslarda yer almaktadir. itibar kavramimin sosyal sorumluluk unsuruna
paralel olarak sosyal aktivitelerde yer alinmasi da kurumsal itibar1 etkilemektedir.
Gelisen kosullar ile birlikte medya ile olan iligkilerin diizeyi de kurumsal itibara tesir
etmektedir. ifade edilen hususlara ek olarak yonetsel kalite, finansal giig, iiriin ve
hizmet kalitesi ve yenilik, kurumsal itibar1 etkiledigi bilinmektedir (Sayli ve Ugurlu,
2007: 82). Oyle ki, bu unsurlarin kurumsal itibar1 sekillendiren nitelikte etkileri oldugu

sOylenebilir.

Vizyon ve liderlik kurumsal itibar1 olusturan etmenler arasinda yer almaktadir.
Kurumun lideri konumundaki kisi/kisiler, kurumun itibarin1 yiikseltecek kisiler olarak
goriinmektedirler. Liderler bunu yaparken kurumun belirlemis oldugu vizyonu arag
olarak kullanmaktadirlar. Béylece kurumun degerine deger katilmis olacaktir (Y 6riik
Karakilig, 2005: 184). Vizyon ve liderligin kurumsal itibara bu yonde etkisini tek
basina karsilayan bir kavramdan s6z edilmesi miimkiindiir. Bu da vizyoner liderliktir.
Vizyoner liderlik, diinya lizerindeki degisen kosullarin bir sonucu olarak ortaya
cikmistir ve takipgileri vizyon araciligiyla motive eden ve bu sayede belirli amaglar
etrafinda toplayan liderlik bi¢cimidir. Ayrica vizyoner liderler kurum kiiltiirii olugturan
ve bunu orgiit geneline yayan kisilerdir (Tekin ve Ehtiyar, 2011: 4010). Dolayisiyla
vizyoner liderlik anlayisinin kurumsal itibar1 olumlu yonde etkileyen bir yapisinin

oldugu sdylenebilir.

Sahip oldugu boyutlar, kurumsal itibar kavrami kapsaminda deginilmesi
gereken bir bagka husustur. Kurumsal itibarin boyutlari kapsaminda yer alan unsurlar;
duygusal cekicilik boyutu, iirtin ve hizmet boyutu, finansal performans boyutu,
calisma ortami boyutu ve sosyal sorumluluk boyutu seklindedir (Oktar ve Cariket,
2012: 131). Goriildiigi tizere itibar kavrami kapsaminda sahip oldugu 6neme bir¢ok
kez deginilen sosyal sorumluluk, kurumsal itibar1 kapsaminda da siirekli karsilagilan
bir yapidadir. Itibar kavramindan séz edilmesi ile birlikte sosyal sorumlulugun
rollerinin devreye girmesi, ifade edilen bu hususlarla birlikte daha net bir sekilde

anlasilmaktadir.



Kurumsal itibarin yliksek olmasi, birgok ydnden fayda saglamaktadir.

Kurumsal yonetimin faydalar arasindan 6ne ¢ikanlar, asagidaki sekildedir (Uzunoglu

ve Oksiiz, 2008: 112-113):

Vi.
Vii.

viii.

Siirdiiriilebilir rekabet avantaj1 saglamasi,

Miisterileri tatmin ederek satig rakamlarini yiikseltmesi,

Gelecege yonelik maddi ve manevi olumlu etki yapmasi,

Nitelikli insan kaynagi teminine olanak saglamasi,

Medyada daha fazla yer edinmeyi saglamasi,

Isgdrenlerin motivasyonlarim yiikseltmesi,

Kriz donemlerinde isletmeyi korumast,

Toplumun kurumun hatalarini affetmesi siirecinde kolayliklar sunmast,

Riski azaltmak suretiyle giiveni artirmasi seklindedir.

Kurumsal itibar kapsaminda son olarak kavramin bilesenlerine yer verilmesi

uygun goriilmiistiir. Kurumsal itibar bilesenleri asagida sekil 1.1°de yer aldig: gibidir.
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Begeni
Duygusal Dogruluk
Cazibe Sayginhk

Mister: Hizmetleri

Kurumsal Yenilik
Cevre Yiksek Kalite
Paranin Karsih
- Iyi Vizyon Paydaslar KURUMSAL
Uriin ve Gugli Liderlik e Yatinmcilar iTiB-A\R‘lﬁN
lerncthr DCgCI' (iormck . N‘ﬁ$tcr|]cr BiLEsE‘:\_L‘ERi
. e (alisanlar )
Iyi Yonetim e Halk
Vizyon ve Kurumsal Cazibe
Liderlik Kalifiye Personel
Gegmis Performans
Finansal En Az Risk
Performans Biiyiime Beklentisi
Uygun Firsatlar
Hemgerilik
Sosyal Iyi Faal. Desteklemek
Sorumluluk Etik Degerler

Sekil 1.1. Kurumsal itibarin Bilesenleri

Kaynak: Akgoz ve Solmaz, 2010: 27.

Sekil 1.1°de goriildiigli izere kurumsal itibarin bilesenleri, olduk¢a karmasik
bir yapiya sahiptir. Kurumsal itibarin bilesenlerinin son asamada yatirimci, miisteri,
calisan ve halk olmak kaydiyla paydaslart meydana getirmesi ile birlikte olustugu sekil
1.1°de goriilmektedir.

Sonu¢ olarak kurumsal itibar kavrami, kurumlarin geg¢misten bu yana
gosterdikleri performansin birikim olarak ortaya cikmaktadir. Kurumsal itibarin
yiiksek olmasi, kurumun rakiplerine karsi rekabet {istiinligli elde etmesini
saglamaktadir. Bunun yaninda boliim igerisinde verilen bilgiler kisa ve uzun vadede
bir¢cok faydanin kurumsal itibar kapsaminda yer aldigini ortaya koymustur. Kurumsal
itibarin sahip oldugu boyutlar ve genis kapsam, kavramin bir¢ok faktoriin etkisi altinda
sekillendigi yorumunu beraberinde getirmektedir. Tiim bu unsurlara paralel olarak
kurumsal itibarin sahip oldugu kapsam, giinden giline genisleyebilecek nitelikte

goriinmektedir.
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1.1.5. itibarin Olciilmesi

Itibarmn 6lciilmesi, etkilesimde bulunulan cevrenin ilgili kisiye/kuruma karsi
sahip oldugu diisiincelerin belirlenmesi amaciyla gerceklesmektedir. Kurumsal agidan
itibarin Olciilmesi ile birlikte amaclanan ise hedef kitlenin ve miisterilerin kurumu
tercih etme nedenleri, kurumun imaju ile ilgili ne diisiindiikleri gibi hususlardir (Y 6riik
Karakilig, 2005: 186). Bdylece itibarin miisteri {izerindeki etkilerinin arastirilmast da

mumkuin olacaktir.

Literatiir incelendiginde itibarin olgiilmesinin ilgi ¢eken bir konu oldugu
goriilecektir. Bu duruma paralel olarak itibarin dlgiilmesine yonelik aragtirmalar ve
gelistirilen 6lgekler de artmaktadir. Itibarin Slgiimii amaciyla gelistirilen dlgekler
arasindan daha ¢ok kabul gorenlerin basinda “Reputation Quotient (RQ)” dlcegi
gelmektedir. Ozellikle kurumsal itibarin 6l¢iilmesi amaci tasiyan arastirmalarda bu
Olcekten faydalanildigr goriilmektedir. Kurumun c¢evresi, rakipleri, kaynaklari,
paydaslart ve calisanlart ile ilgili diisiincelerin tamami bu o6l¢ek araciligiyla
belirlenmektedir (Esen, 2011: 194). Bu 0lcegin disinda itibarin olgiimiinde farkl
Olceklerin varlig1 goriilse de en cok kabul goéren oOlcegin RQ odlcegi oldugu

degerlendirmesi yapilabilir.

Calismanin daha onceki kisimlarinda itibarin ¢ok boyutlu yapiya sahip
olduguna deginilmistir. Itibarm ¢ok boyutlu yapis, itibarin dlgiilmesine de yansimistir.
Itibarin 6lgiilmesi adina gelistirilen 6lgekler, ok boyutlu bir yapiya sahip olmalidir ki
itibar1 6lgmek igin gegerlilik kazanabilsin, aksi takdirde dogru bir oOl¢iimden
bahsedilmesi miimkiin degildir. Nitekim belirli bir ¢evre tarafindan kabul goéren itibar
Ol¢eklerinin, itibar1 ¢cok boyutlu olarak ele aldiklarimi gostermektedir. Bu duruma
ornek verilmesi gerekirse finansal verilerin yaninda finansal olmayan verilerin de

degerlendirilmesi yonteminin 6l¢eklerde yer almasi gosterilebilir (Alnagik, 2011: 70).

Itibarm &lgiimiine dair genel bir degerlendirme yapilacak olursa, itibar
kavramimin agiklanmasinda deginilen Onemli hususlarin Olgeklerde yer almasi
gerektigi anlagilmistir. Bunun yaninda itibar1 Olgebilmek adina bir¢ok oOlgegin
gelistirildigi de itibarmn 6l¢iimii kapsaminda bilinmesi gereken bir husustur. Itibarin
Olciilmesi maddi olan ve maddi olmayan bir¢ok unsura sahiptir. Bu nedenle yapilacak
olan Ol¢iimlerde sadece maddi unsurlara yonelmek dogru olmayacagi gibi tamamen

manevi unsurlara yonelmek de dogru olmayacaktir. Yapilmasi gereken itibari
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etkileyen maddi ve manevi unsurlar arasinda uyum saglamak suretiyle olgiimleri
gerceklestirmek olarak goriinmektedir. Etkin bir 6l¢lim i¢in bu uyumun saglanmasi

sarttir.

1.2. itibar Yonetimi

Calismanin bu kisminda itibar yonetimi kavrami ele almacaktir. Itibarin
kapsamli bir sekilde aciklanmasinin ardindan itibar yonetimini de agiklamak
gerekmektedir. Boylece itibarin nasil yonetilecegi sorusuna bu kisimda yanit

bulunmast miimkiin olacaktir.

Itibar yonetimi kapsaminda incelenecek olan konular sirasiyla; itibar
yOnetiminin tanimi, itibar yonetiminin amaclari, itibar yonetiminin temel unsurlar,
itibar yonetimi siireci, itibar yonetiminin etkileri ve dnemi, etkin bir itibar yonetimi
nasil olmalidir seklindedir. Bu konularin her birisi farkli basliklar altinda
incelenecektir. Yapilacak olan inceleme sonrasinda itibar yonetimine dair bilgi sahibi
olunmasi amaclanmaktadir. Calismanin ana konusu olan itibar yonetimi algisina

yonelik veriler sunacak olmasi, itibar yonetimi incelemesine ek 6nem katmaktadir.

1.2.1. itibar Yonetimi Tanim

Itibar y&netimi kavrami, bir isletmenin halkla iliskilerinin aciklanmasinda
etkili bir kavramdir. Halkla iligkiler konusundaki etkilerinin yaninda imaj ile olan
dogrudan etkilesimi de itibar yOnetimini arastirilmasi gereken bir konu haline
getirmistir (Ural, 2002: 91). Bu niteligi sebebiyle itibar yonetiminin bilinirligi ve
popiilerlik diizeyi giinden giine artan bir yapiya sahiptir. Itibar ydnetiminin
tanimlanmas1 yapilmadan Once, burada agiklandig1 tizere bir ihtiya¢ halini aldiginin

bilinmesi gerekmektedir.

Giliniimiizde itibar yonetimi, yonetim siireci icerisinde gerekli goriilen ve tiim
isletmelerin 6nem vermeye basladigi bir hal almistir. Nitekim ilgili literatiir

arastirildiginda itibar yonetimine yonelik ¢aligmalarin sayisindaki artig goriilecektir.
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Bu sonucun ortaya ¢ikmasinda itibar yonetiminin sahip oldugu profesyonellik

anlayisinin etkileri s6z konusudur (Akgoz ve Solmaz, 2010: 25).

Verilen bilgilere paralel olarak itibar yonetiminin tanimi yapilacak oldugunda

asagidaki gibi tanimlarin varhigi goriilecektir.

Itibar yonetimi, “ortak diisiinceleri sekillendirmektir”. Yine itibar yonetimi,
“gercek degerleri ve orgiitiin kimligini ifade etmek” seklinde agiklanmaktadir. itibar
yonetimi, “Orgiitsel faaliyetler i¢in dayanak noktalarini belirlemektir”. Bu kisa
aciklamalarin ardindan itibar yonetiminin daha kapsamli bir tanimi yapilacak
oldugunda, “itibar yonetimi, en zor yonetim seklidir ve herkesin yeni yeni 6grenmeyi
basladig1 hem de ¢ok fazla parametrenin kullanildig1 ama bu parametrelerin bire bir
kontrol edilmesinin miimkiin olmadig1 bir yonetim tarzidir” bigiminde bir tanim ortaya

¢ikmaktadir (Karakose, 2007: 6-7).

Ozetlemek gerekirse itibar ydnetimi, bir isletmenin yiiriitecegi faaliyetlerde
dayanaklarini belirledigi ve bu sayede orgiitiin kimliginin yansitildig1 bir kavramdir.
Itibar yonetiminin isletme igin 6zellikle tiiketicilerin goziindeki imaj icin énemli bir
yeri oldugu verilen bilgiler ve yapilan tanimlar araciligiyla anlasiimaktadir. itibar
yonetimine dair elde edilen verilerden bir tanesi de giinden giine daha fazla bilinir hale

geldigidir.

1.2.2. itibar Yénetiminin Amaclar

Bireysel ve orgiitsel boyutta 6nemi olan itibarin yonetilmesi, bir¢ok farkl
amaci biinyesinde barindirmaktadir. Bu amaglarin tek tek siralanmasi 6ncesinde itibar
yonetiminin bireyleri, yoneticileri ve Orgiitlere nihai amaclara ulastiran bir yapida
oldugunun bilinmesi gerekir (Eryilmaz, 2008: 156). Nitekim bu husus itibar
yonetiminin temel amacidir ve diger amaglar bu amacin etrafinda sekillenmektedir
denilebilir. Itibar yonetimi bu niteligi sebebiyle ayn1 zamanda hedefe ulasmak adina

bir arag niteligi tasimaktadir.

Itibar ydnetiminin amaglarmin basinda rekabet avantaji saglamak gelmektedir
(Aydemir, 2008: 28). Kiiresellesme ile birlikte giderek artan rekabet seviyesi,

isletmelerin birbirlerine tistlinlilk kurabilmesi i¢in farkli yontemlere basvurmasi
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sonucunu dogurmustur. Bunlardan bir tanesi de itibar yonetimidir. Ozellikle faaliyet
Olcegi genis olan isletmeler igin itibarin kaliteden daha iyi bir ara¢ oldugu sdylenebilir.
Bu da itibar yonetiminin piyasada rekabet {istiinliigli saglama amacini isaret

etmektedir.

Itibar yonetiminin amaglar1 maddeler halinde asagidaki gibi siralanmaktadir
(Selvi, 2012: 38-39):

i.  Rakiplere kars1 bulunulan konumu ortaya koymak,

ii. Itibar1 gelistirmek ve bu sayede marka insa etmek,

iii. Itibara zarar verebilecek olan hususlari belirlemek ve bu noktada
Onleyici adimlar atmak,

iv.  Itibarin etkin bir sekilde yonetilmesini gergeklestirmek icin yonetim
takimi (ekip) olusturmak,

v. ltibar1 olusturmak ve etkin bir sekilde yonetebilmek igin iletisim
kanallarini etkin sekilde kullanmak,

vi.  Sahip olunan itibar1 korumak ve gelistirerek siirekli hale getirebilmek

seklindedir.

Gerek boliim igerisinde verilen bilgiler gerekse yukarida siralanan maddeler
gdz Oniine alindiginda itibar yonetiminin etkili bir itibar olusturmak ve bunu
siirdiirmek temel amacina sahip oldugu soOylenebilir. Sonugta itibar yonetimi ile
birlikte amaglanan, iy1 bir itibara sahip olmak ve sahip olunan itibarin devamliligin

saglayabilmek olarak goriinmektedir.

1.2.3. itibar Yonetiminin Temel Unsurlari

Iyi bir itibar yonetiminin varlig1 i¢in hitap edilen kitle ile bilgi paylasimi biiyiik
Ooneme sahiptir. Bu durum itibar yonetimi ile kurumsal yonetim arasinda bir etkilesim
meydana getirmektedir. itibar yonetiminin temel unsurlar1 arasinda seffaflik, agiklik,

hesap verebilirlik gibi ilkelerin varligi s6z konusudur. Yonetim ilkelerine ilgi
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gosterilmesi ve bu sayede kurumun tanitilmasi gibi siireglerle iliski igerisinde olan bu

unsurlar, itibar yonetimi agisindan dnem tasiyan yapidadir (Argiiden, 2003: 12).

Manevi unsurlar, itibar ydnetimi kapsaminda énemli bir yere sahiptirler. itibar
yonetimi, bu niteligi sebebiyle isletmelere sosyal nitelikler kazandirmaktadir. Oyle ki
sosyal sorumluluk, itibar yonetiminin temel unsurlar1 arasinda yer alan bir yapidadir.
Isletmelerin yiiriitmekte olduklar1 faaliyetlerde sivil toplum kuruluslari ile isbirligi
yapmalarinin gerekli goriilmesi s6z konusudur (Kusat, 2012: 235) ve bu husus sosyal
sorumlulugun itibar yonetiminin temel unsurlari arasinda yer almasi anlamina

gelmektedir.

Bireysel ve orgiitsel diizeyde gosterilen performans, itibar yonetiminin temel
unsurlaridan bir digeridir. itibar sahibi olmak icin sadece soyut degerlere odaklanmak
yeterli olmamaktadir. Ayn1 zamanda performans gibi somut gostergelerde yeterlilik
gosterilmesi ve olumlu sonuglar ortaya konulmasi gerekmektedir. Isletmelerin
itibarlar1, gosterilecek olan finansal performans: da etkilemektedir (Tonus ve Ozkan
Tez, 2013: 4). O halde itibar ile performans arasindaki iligskinin ¢ift yonlii bir yapida
oldugu degerlendirmesi yapilabilir. Bu nedenledir ki performansin itibar yonetiminin

temel unsurlar1 arasinda yer almasi, kaginilmaz olmaktadir denilebilir.

Itibar yonetiminin temel unsurlar1 kapsaminda bilinmesi gerekenlerden biri de
itibar1 olusturan unsurlarin da itibar yonetiminin temel unsurlari igeriginde yer
alabilecegidir. Boliim icerisinde verilen bilgiler ve itibarin temel unsurlarina ek olarak
itibar yonetiminin temel unsurlari arasinda; duygusal ¢ekicilik, tirtin/hizmet, iletisim
yetenegi, yenilikci yaklasimlar, isletmenin olanaklari, isgdrenlerin yetenek diizeyleri,
vizyon ve liderlik seklindedir (Selvi, 2012: 22). Tiim bu hususlara ek olarak itibar
yonetiminin temel unsurlar1 arasinda yer alan bir¢cok unsurdan s6z edilebilecegi goz
ard1 edilmemelidir. Her bir itibar yonetimi unsuruna yer verilmesi g¢alismanin
kapsamini asacagi i¢in bu sekilde One cikan faktorlere yer verilerek inceleme

yapilmasi uygun goriilmistiir.
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1.2.4. itibar Yonetimi Siireci

Itibar yonetimi siireci, itibarin elde edilmesinin uzun siireli bir girisim olmasi
nedeniyle kisa siirede gergeklesmekten uzak bir siirectir. Itibar kavrami agiklanirken
deginildigi lizere itibarin zor elde edilip kolay kaybedilen yapisinin itibar yonetimi

stirecine de yon vermesi gerekmektedir denilebilir.

Asamalar agisindan ele alinacak oldugunda itibar yonetimi siireci ii¢ temel
asamadan meydana gelmektedir. Bu asamalar; mevcut durum degerlendirmesi,
gelecegi sekillendirmek ve degisimi gerceklestirmek seklinde siralanmaktadir. Bu

asamalarin icinde barindirdiklar1 temel adimlar, asagida kisaca agiklanmistir

(Argiiden, 2003: 16):

i.  Mevcut Durumu Degerlendirmek: Bu asamada itibar1 yonetebilmek igin
ihtiya¢ duyulan bilgilerin elde edilmesi ger¢eklesmektedir. Kimlik, imaj ve
tutarlilik gibi konularda bulunan konumun analiz edilmesi i¢in bilgiler
toplanmak suretiyle mevcut durum degerlendirmesi yapilmaktadir.

ii. Gelecegi Sekillendirmek: Planlama fonksiyonunun igerdiklerinin
dogrudan etkisinin gozlendigi bu agamada vizyon, misyon gibi degerlerin
onemi s0z konusudur. Stratejik analiz ve rekabet analizinin yapilmasi,
gelecegi sekillendirme asamanin igerdikleri arasinda yer almaktadir.

iii. Degisimi Gerceklestirmek: Belirlenen stratejilere dair uygulamaya
gecilen bu asamada, iletisim etkinliginin belirleyici olmasi beklenmektedir.
Ayrica degisimi gergeklestirmek adina ekip c¢alismasinin yapilmasinin

gerektigi de goz ardi edilmemelidir.

Sonug olarak itibar yonetimi siirecinde hitap edilen kitlenin deneyimlerinin
onemli bir yeri oldugu anlasilmaktadir. Bunun yaninda deneyim yasayan bireylerin
bunlar1 yorumlamasinin da siire¢ icerisinde belirleyici rolleri oldugu sonucu elde
edilmistir (Ery1lmaz, 2008: 155). Tiim bu faktorler etrafinda itibar yonetimi siirecinin
iletisim etkinligi ile dogrudan iligkili oldugu ve siirecin tamaminda iletisimin rollerinin

oldugu goriilmiistiir.
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1.2.5. itibar Yonetiminin Etkileri ve Onemi

Itibar yonetimi, hitap edilen ve edilmesi planlanan kitle ile olan iletisimde
belirleyici rollere sahiptir. itibar yonetiminin etkileri ve dnemi kapsaminda ilk husus,
bu rollere paralel olarak miisteri iliskileri yonetimi lizerine olacaktir. Miisterilerin istek
ve ihtiyaglarini karsilamak yoluyla onlarin bagliligini saglamak ve onlari tatmin etmek
itibar yonetiminin etkileri arasindadir (Alniagik, 2011: 72). Giiniimiizde isletmelerin
gosterdikleri faaliyetlerinin miisteri sadakati olusturmak temel amacina sahip oldugu
diisiintildiiglinde itibar yonetiminin bu etkisinin ne kadar énemli oldugu anlasilmis

olacaktir.

Maddi agidan rekabet iistiinliigli elde edilmesine paralel olarak kar oranlarinin
artmasina dogrudan etkisi olan itibar yonetimi, ayn1 zamanda maddi karsili1 olmayan
degerler de sunabilir. Bu da itibar yonetiminin etkileri ve 6nemi kapsaminda oldukga
onemli bir ayrintidir ve su sekilde agiklanmaktadir: “Teknoloji ve bilgi ¢aginda
kurumlar itibarlarini, yalnizca sahip olduklari maddi varliklariyla degil; ¢evrelerine
kars1 gostermis olduklari duyarhiliklariyla, paydaslarint memnun edecek {iriin ve
hizmetleri {iretmeleriyle ve uygun calisma ortamiyla i¢ paydaslarin yani ¢alisanlarin
tatmin olmasiyla da elde ettikleri belirtilmektedir” (Unaldi, 2015: 101). Gériildiigii
lizere, itibar yonetiminin maddi varlikla ol¢iilemeyen etkileri, olduk¢a 6nemli bir

konudur.

Cok sayida arastirmacinin inceledigi bir konu olan itibar yonetimi, en zor
yonetim bigimi olarak ifade edilmektedir. Itibar ydnetiminin 6nemini dogrudan
etkileyen bir yapida olan bu husus, iki faktoriin etkileri ile birlikte ortaya ¢cikmaktadir.
Itibarin 6l¢iimiiniin kolay olmamasi bu faktdrlerden ilkidir. ikinci faktér ise, itibarin
sahip oldugu etkilerin yeni yeni 6greniliyor olmasi olarak goriinmektedir (Savram ve
Kog, 2012: 328). Bu nedenledir ki itibar yonetimi ve etkileri, bircok yoniiyle 6nemli
hale gelen bir yapiya sahiptir.

Itibar yOnetiminin etkileri ve onemi konusuna dair ¢ok sayida faktdriin
varligindan s6z edilse de bunlarin her birisine deginmeye gerek yoktur. Ciinkii itibar
yonetimini 6nemli kilan temel faktorler bulunmaktadir. Bu bilgilerden hareketle itibar
yonetiminin etkileri ve Onemi i¢in ¢ok zor elde edilmesinin yaninda kolay
kaybedilmesinin en temel husus oldugu, dolayisiyla da itibar yonetiminin 6neminin bu

temel husus etrafinda sekillendigi sonucundan sz edilebilir.
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1.2.6. Etkin Bir itibar Yonetimi Nasil Olmahdir?

Itibar yonetiminin etkinliginin saglanmasi, bircok cabay1 gerektirmektedir.
Bunlar arasinda ilk olarak paydaslarin itibar1 yonetimini ve bilesenlerini ne sekilde
algiladig1 yer almaktadir (Satir ve Erendag Stuimer, 2006: 51). Hedef kitleye hitap
edilmesi adina bu algilarin biliniyor olmas1 gerekmektedir. Ciinkii ancak bu sekilde

etkin bir sekilde girisimlerde bulunmak miimkiin olacaktir.

Etkin bir itibar yonetimi i¢in gerekenler arasinda risk analizlerini dogru
yapmak yer almaktadir. Calismanin ilk kismindan bu yana ifade edildigi iizere itibarla
ilgili bircok risk s6z konusudur. Bu risklerden one c¢ikanlar1 asagidaki gibidir

(Karatepe, 2008: 86):

i. Itibar ydnetimi siirecinde etkisi olan bireylere ve ¢evreye zarar verme
olasiliginin bulunmasi,

ii.  Hi¢ umulmayan sorunlarla karsilasiimasi,

iii.  Kurumsal yonetim anlayist kapsaminda yer alan konularda sorun
yasanmasl,

iv.  Itibar yonetimi siirecinde itibarin saglanmasi amaciyla etik disi
uygulamalara bagvurulmasi thtimalinin varligi,

V.  Yasal degisikliklerin olmasi ile birlikte faaliyetlerin 6nemli 6l¢iide
degismesi,

vi.  Yapilan planlarda degisiklik olusturabilecek bicimde gelismelerin

yasanmasi seklindedir.

Yukarida siralanan risklerin tamaminin 6ngdriilmesi ya da etkilerinin tamamen
onlenmesi miimkiin degildir. Ancak etkin bir itibar yonetimi i¢in bu risklerin en diisiik
seviyeye indirgenmesi gerektigi sdylenebilir. Risklerin etkilerinin diistiriilmesi adina

caba gostermek daha gergekei bir yaklagimdir.

Etkin itibarin elde edilmesi adina ortaya konulmasi gerekenler, asagidaki

sekildeki gibidir.
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Sekil 1.2. Etkin itibar Yonetimi i¢cin Gerekenler

Kaynak: Argiiden, 2003: 17.

Sekil 1.2°de goriildiigii tizere etkin bir itibar yonetimi i¢in oncelikle stratejilerin
sahip oldugu roller devreye girmektedir. Buna gore farklilagsmay1 saglayacak stratejiler
secilmeli ve stratejilerde gesitlilik saglanmalidir. Itibar ydnetiminin etkinligi igin
kurumsal uygulamalarda etkinlik saglanmasi gerekir. Imaj olusturma ve kimlik
belirleme girisimlerin bu agamada belirleyici rollerinin var oldugu yine sekil 1.2°de
goriilmektedir. Atilan bu adimlarla birlikte itibarin degerlendirilmesi i¢in gerekenler
elde edilmis olacaktir. Strateji ve kurumsal uygulamalarin itibarin degerlendirilmesini
beraberinde getirdigi ve bunun sonrasinda itibar degerinin ortaya ¢iktig1 da sekil 1.2°de

yer alan hususlar arasindadir.

Etkin bir itibar yonetiminin nasil olacagina dair genel bir degerlendirme
yapilacak oldugunda, itibar yonetiminin etkin bir sekilde yonetilmesinin gereklilik
oldugu anlagilmistir. Nitekim itibar yonetiminin kurumsal sistemlerde var olmasi
gerekmektedir (Cakirkaya, 2010: 124). Bu da etkin bir itibar yonetiminin gerekliligini

ve ne sekilde olmasi gerektigini isaret etmesi sebebiyle dnemlidir. Isletmeler agisindan
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degerlendirilecek oldugunda etkin bir itibar yonetiminin etkinliginin saglanmasinin
kurumsal uygulamalarla stratejik kararlar uygulanmasi bakimindan arasindaki uyumla

birlikte olacagi anlasilmistir.

1.3. Kurumsal itibar Yoénetimi

Itibar ve itibar yonetimi kavramlarmin arastirilmasmin ardindan kurumsal
itibar yonetiminin arastirilmasi gerekmektedir. Itibar ydnetiminin kurumsal boyutunun
isletmeler agisindan bircok dnemli ¢iktiya sahip olmasi, bu kavramin incelenmesini
gerekli kildig1 soylenebilir. Bu nedenle kurumsal itibar yonetimi arastirmasi kayda

deger diizeyde 6nemlidir.

Calismanin bu kisminda kurumsal itibar yonetimi arastirilirken incelenecek
olan basliklar sirasiyla; kurumsal itibar yonetiminin gelisimi, kurumsal itibar yonetimi
stireci, kurumsal itibar yonetiminin gerekliligi ve giiniimiiz diinyasinda kurumsal itibar
yonetimi seklindedir. Bu bagliklarin incelenmesi ile birlikte itibar yonetiminin

kurumsal niteliginin anlagilmas1 amag¢lanmaktadir.

1.3.1. Kurumsal itibar Yonetiminin Gelisimi

Kurumsal itibar yonetiminin gelisiminde ilk olarak kiiresellesmenin etkilerine
deginmek gerekecektir. Kiiresellesmenin etkilerini artirmasi ile birlikte rekabet
seviyesinin her gecen giin yiikselmesi, rekabet avantaji i¢in farkli ihtiyaclart
beraberinde getirmistir. Kiiresellesme ve rekabetin ylikselmesi 6zelinde inceleme
yapilacak olursa kurumsal itibarin olusmasi gereklilik halini almis, ayrica kurumsal
itibarin Ol¢lilmesi ve yonetilmesi ihtiyaci ortaya ¢cikmustir (Ural, 2012: 9). Bdylece
kurumsal itibar yonetiminin gelisiminde kiiresellesmenin dogrudan etkilerinin oldugu

sonucu elde edilmis olacaktir.

Bir kurumun sahip oldugu varliklar1 yonetmesi gerekir ve bu durum itibar
yonetimi i¢in de gecerlidir. Kurumsal itibarin yonetilmesini gerekli kilan unsurlar ayni
zamanda kurumsal itibar yOnetiminin gelisimi kapsaminda da etkilidir. Kurumsal

itibar yonetiminin gelisiminde etkisi olan, ayn1 zamanda kurumsal itibar yonetimini
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gerekli kilan unsurlar; kurum i¢i baskilar, kurum kiiltiirii ve yonetimi, kurumun etik
degerleri, tiiketicilerin beklentilerinin ¢esitlilik kazanmasi seklinde siralanmaktadir
(Uzunoglu ve Oksiiz, 2008: 114). Siralanan unsurlarin her birisi, kurumsal itibar

yonetiminin gelisiminde farkli oranda etkiye sahiptir.

Modern pazarlama anlayisinin hakim olmasi ile birlikte, miisteri beklentileri
odakli yaklagimlarin hakim olmasinin yaninda miisterilerin bir¢cok alternatife sahip
durumdadirlar. Bu nedenle de bir miisterinin satin alma kararinda maddi degerlerin
yaninda manevi degerler de etki sahibidir. Manevi degerlerden bir tanesi de kurumun
itibaridir. Bagka bir deyisle gilinlimiizde miisteriler kurumsal itibar gibi manevi
degerleri 6nem vermeye baglamiglardir (Sayli ve Ugurlu, 2007: 89). Miisterilerin
beklentilerine yanit verebilmek ayni zamanda rekabet istiinligli elde edilmesi
anlamina gelecektir. Dolayisiyla da kurumsal itibarin rekabet edebilme araci haline
gelmis olmasi, kurumsal itibar yonetiminin yasadigr gelisimde dogrudan etkili

olmustur.

Itibarmn kurumsal boyutunun isletmeler igin fayda saglayan bir yapida
oldugunun anlasilmasi, kurumsal itibar yonetiminin gelisimini etkileyen bir baska
faktordiir. Kurumlarin itibarlarinin yiiksek olmasi halinde miisterilerin daha ¢ok
ilgisini ¢ekmesi ve boylece sadik miisteriler elde etmesi, kurumsal itibar yonetiminin
gelisiminde dogrudan etkili olmustur. Ayrica kurumsal itibar yonetiminin sadece
miisterilerle degil etkilesim halinde olunan tiim ¢evre ile olan iliskileri olumlu yonde
etkiliyor olmasi, g6z ardi edilmemesi gereken bir konudur. Buna gore medya, ortaklar,
kanun koyucularla gelistirilen iliskiler icin de kurumsal itibar yonetimi faydalidir
(Cinaroglu ve Sahin, 2012: 29). ifade edilen tiim faydalar, isletmelere kriz
donemlerinde dahi gii¢ verecek yapidadir ve bu husus kurumsal itibar yonetiminin

gelisimi kapsaminda olduk¢a 6nemlidir.

Kurumsal itibar yonetiminin gelisimi kisaca 6zetlenecek oldugunda, itibarin
isletmeler i¢in rekabet avantaji sagladiginin farkina varilmasi ile birlikte kurumsal
itibar yonetiminin gelisiminin hizlandig1 sonucuna ulagilmistir. Nitekim ilgili literatiir
incelendiginde kurumsal itibar yonetiminin giderek daha ¢ok bilinen bir yapiya sahip
oldugu goriilecektir. Yirminci yiizyilin sonlarina gelindiginde kurumsal itibar

yonetiminin gelisiminin zirve yaptigi, bu duruma paralel olarak kurumsal itibar
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yonetimini inceleyen arastirmalarin sayisinin da aynmi oranda arttifi bilinmektedir

(Alniagik, 2011: 66).

1.3.2. Kurumsal itibar Yonetimi Siireci

Kurumsal itibar yonetimi siireci, marka imaj1 siireci ile benzerlik gosteren bir
yaptya sahiptir. Her iki silirecte de hitap edilen kitlenin goziinde olumlu bir izlenim
olusturma amaci s6z konusudur. Yine gerek kurumsal itibarin gerekse de marka
imajimnin olusumunun uzun siireli ¢abalar1 gerektiriyor olmasi, iki siireci birbirine
benzer hale getirmektedir denilebilir. itibar siirecinde girisimlerin hiz1 oldukca
onemlidir (Cimaroglu ve Sahin, 2012: 29). Bu kisimda itibar yonetimi siirecinin

asamalar1 0zelinde aragtirma yapilacaktir.

Siire¢ olarak ele alinacak oldugunda kurumsal itibar yonetiminin bes temel
asamasindan sz edilebilir. S6z konusu asamalar1 asagidaki gibi siralanmaktadir

(Cakirkaya, 2010: 140-142):

i.  Durum analizi yapmak (SWOT Analizi),
ii.  Kurum Kkiiltiiriiniin olmasina paralel olarak bu kiiltliriin kurumun
tamamu tarafindan kabul edilmesi,
iii.  Algi yonetiminin yapilmasi,
iv.  Misteri odakli bir yaklagimm belirlenmesi (modern pazarlamanin
hakim oldugu bu donemde kaginilmazdir),
V.  Kurumun sosyal sorumluluk adi altinda sosyal projelerde yer almasi

seklindedir.

Yukaridaki asamalarin bir araya gelmesi ile olusan kurumsal itibar yonetimi
stireci, kurum biinyesindeki herkesin katilimin1 ve ¢abasimi gerektirmektedir. Clinkii
kurumun elde edecegi itibar1 birkag birimi indirgenmekten uzaktir ve bu nedenle de

ayirt etmeksizin herkesin katilimi, kurumsal itibar yonetimi siireci i¢in 6nemlidir.
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Kurumsal itibar yonetimi stireci kapsaminda deginilmesi gereken hususlardan
bir tanesi de siire¢ igerisinde benimsenen yonetim bi¢cimidir. Kurumun hem paydaslar
ile hem de miisterileri ile olan iliskilerini igerecek sekilde kurumsal itibar yonetimi
siirecinin biitiinsel ve tutarli bir yaklagimla yonetilmesi gerektigi goriilecektir
(Argiiden, 2003: 16). Bu gereklilige paralel olarak kurumlardaki etkin bir itibar
yonetiminin olusturulmasinin uzun siireli ¢aligmalarin tirlinii oldugu degerlendirmesi

yapilabilir.

Ozetlemek gerekirse, itibar yonetimi siireci bes asamadan meydana
gelmektedir ve bu siiregteki yonetim anlayisinin etkinligi sonucu dogrudan
etkilemektedir. Yine kurum igerisindeki herkesin kurumsal itibar yonetimi siirecine
dahil olmasi gerektigi, onemli bir sonug olarak goriinmektedir (Giimiis ve Oksiiz,
2009: 2638). Bunun i¢in kurum kiiltiiriiniin varlig ile birlikte kurumun her birimine
yayilmasi gerekmektedir denilebilir. Boylece kurum igerisindeki isgdrenlerin her
birisi, kurumsal itibar yonetimi silirecine dahil olacak ve siirece en yiiksek seviyede

katki saglayacaktir.

1.3.3. Kurumsal itibar Yénetiminin Kurumlar Icin Gerekliligi

“Itibar degerlidir, ¢iinkii soyut bir deger olan itibar, uzun vadede somut
degerler iiretmektedir. Giiglii bir kurumsal itibarin kurumlara finansal agidan, pazar
payr acgisindan ve insan kaynaklari acisindan olmak lizere biiyiik deger kattigi
goriilmektedir” (Ural, 2012: 9). Bu ifadelerden de anlasilacag: iizere itibarin soyut
degerinin yaninda somut degerleri de ortaya g¢ikaran yapisi, kurumlar i¢in itibar
yonetimini gerekli kilmistir. Hatta glinlimiiz rekabet kosullar1 géz oniine alinirsa, itibar

yonetiminin zorunluluk halini aldig1 dahi sdylenebilir.

Yukarida ifade edildigi tizere itibarin sahip oldugu nitelikler, kurumlar i¢in
kurumsal itibar yonetimini gerekli kilar. Kurumsal itibar yonetimi; itibar elde edilmesi,
elde edilen itibarin korunmasi, itibarin devamliliginin saglanmasi gibi siireclerde olan
etkileri nedeniyle kurumlar igin gereklidir (Oncel ve Sevim, 2014:140). Tiim bu
faktorler esliginde kurumsal itibar yonetiminin rekabet avantaji elde etmek icin bir
ara¢ oldugu ve bu nedenle de kurumlar i¢in gerekli bir yapiya sahip oldugu

gorilecektir.
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Deger olusturmaya olan katkilara, kurumsal itibar yonetiminin kurumlar i¢in
gerekliligini olusturan bir baska konudur. Kurumlarin miisteri tarafindan fark edilmesi
icin bir degere sahip olmalar1 gerekir ve kurumsal itibar yonetiminin bu siirecteki
rolleri, kurumlar i¢in kavrami gerekli hale getirmektedir (Cakirkaya, 2010: 154). Bu
noktada kurumlarin miisteriler goziinde degerinin olugmasi adina farkli yontemlerden
faydalanilmasinin miimkiin oldugu sdylenebilir. O halde kurumsal itibarin belirli
kazanimlar aracilifiyla kurumlar i¢in gerekli hale geldigi yorumunun yapilmasi

mumkuindiir.

Kurumlar i¢in kurumsal itibar yOnetiminin faydalari, kurumsal itibar
yonetimini gerekli kilan unsurlar arasinda yer alir. Kurumsal itibar yOonetiminin

faydalar1 asagidaki gibidir (Selvi, 2012: 44-45):

I.  Stratejik avantajlar saglamasi,

ii.  Fiyatlandirmada daha rahat hareket etme sansi tanimasi,
iii.  Marka sadakati ve marka bagliligi olusturmas,
iv.  Isgdren seciminde kolaylik sunmast,

V.  Maliyetleri kayda deger diizeyde azaltmasi,

vi.  Karsilasilan riskleri en diisiik seviyeye indirgenmesi,
vii.  Istikrarin artmasina katkida bulunmast,
viii.  Kurum igerisindeki moral seviyesini yiikseltmesi (hicbir ¢alisan1 ayirt
etmeksizin),

iX.  Kurumun tutundurma faaliyetlerini kolaylastirmasi ve benimsenmeyi

olumlu yonde etkilemesi seklindedir.

Belirtildigi sekilde kurumlar i¢in bir¢ok faydayr iceren kurumsal itibar
yonetimi, her bir faydasi sebebiyle kurumlar i¢in daha fazla gerekli hale gelmektedir
denilebilir. Siralanan faydalarin yaninda kurumsal itibar yonetiminin kurumlara
sagladig1 bircok faydadan bahsedilmesi miimkiin olmakla birlikte daha 6nemli

olanlara —yukaridaki gibi- deginilerek inceleme yapilmasi uygun goriilmistiir.
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Sonug olarak kurumsal itibar, yonetilmedigi takdirde kaybedilecek olan bir
olgudur. Bu nedenle kurumsal itibar yonetiminin kurumlar i¢in hayati 6nem tagiyan
bir yapida oldugu soylenebilir. Kurumlar, rekabet edebilmek ve rekabet ederken bagari
saglamak, kurumun hacmini genisletmek, kar oranlarini artirmak gibi faydali adimlar
atabilmek i¢in kurumsal itibara ihtiya¢ duymaktadirlar (Ozkan, 2009: 79). Gerek bu
faydali adimlar gerekse calismanin bu kisminda deginilen diger hususlar, kurumsal
itibar yonetiminin kurumlar i¢in neden gerekli oldugu sorusuna verilebilecek yanit

niteligi tagimaktadir.

1.3.4. Giiniimiiz Diinyasinda Kurumsal itibar Yénetimi

Icinde bulunulan dénem itibariyle kurumsal itibar yonetimi, kurumlar igin ayirt
edici bir arag halini almaya baslamistir. Oyle ki kurumsal itibar yonetimi araciligiyla
kurumlarm rakiplerine oranlar yonetim kalitesi agisindan farklilasmasi s6z konusu
olmaktadir (Argiiden, 2003: 19). Kurumsal itibar yonetimi ile basarinin esdeger
goriilmesi, bu bilgi ile birlikte miimkiindiir. Ayrica giiniimiiz diinyasinda kurumsal

itibar yonetiminin kurum kiiltiiriiniin bir yansimasi olmasi1 sebebiyle 6nem ifade eder.

Gilinlimiizde kurumlar uzun vadeli planlar yaparlar. Bu planlar araciligiyla
kurumlar kar ve zararlarmi 6l¢mektedirler. Siire¢ icerisinde yasanan beklenmedik
gelismeler, kurumlart zor durumda birakabilir. S6z gelimi, acgilan bir dava ya da
degisen bir kanun kurumun planlarini sekteye ugratabilir (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008:
116). Kurumun faaliyetlerinin sekteye ugramasi ile birlikte karsilasacagi risklere karsi
sahip oldugu itibar, kurumu koruyucu rol iistlenir. Bu da giinlimiiz kiiresel diinyasinda
kurumsal itibar yonetiminin ne kadar 6nemli oldugunu gostermektedir. Goriildigii
tizere kurumsal itibar yonetimi, hem somut hem de soyut degerleri sebebiyle giiniimiiz

kosullarinda ihtiya¢ duyulan bir yapiya sahiptir.

Kurumsal itibar kapsaminda sosyal ve etik unsurlar biiyiikk 6neme sahip
olmakla birlikte gelinen noktada bunlarin varligi kurumsal itibarin varligi i¢in tek
basina yeterli olmayacaktir. Bunlarin yaninda finansal performans, {iirtin/hizmet
kalitesi, cevre, liderlik ve vizyon gibi unsurlar da kurumsal itibarin varlii igin
gereklidir (Eroglu ve Solmaz, 2012: 3). Dolayistyla giiniimiiz kosullarinda kurumsal

itibar yonetiminin sosyal sorumluluk boyutu tek basina yeterli degildir ve stratejik
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boyutun varligi gerekmektedir. Baska bir deyisle giiniimiizde kurumsal itibar

yonetimi, ig itibari ile sosyal itibarin birlesiminden meydana gelmektedir.

Gliniimliz diinyasinda kurumsal itibar yonetimi kapsaminda deginilmesi
gereken hususlardan bir tanesi de etkilendigi faktorlerle ilgilidir. Kurumsal itibar
yonetimi; kurumun biiylikliigii, performans gostergeleri, medya ile olan iligkileri,
sosyal sorumluluk projelerine katilim diizeyi, yasalara karsi tutumu gibi birgok
faktoriin etkisi altindadir (Sayli ve Ugurlu, 2007: 82). Buradan hareketle, gliniimiiz
kosullarinda itibar yonetimini etkileyen faktorlerin kuruma yonelik algilar1 dogrudan

ya da dolayl sekilde degistirebilecegi soylenebilir.

Kiiresellesen diinyada rakiplerden ayirt edilebilmek igin nitelikli insan
kaynagina sahip olmak sarttir. Bu duruma paralel olarak insan kaynaklar1 yonetimi
siirekli bir gelisim igerisindedir. Insan kaynaklar1 yonetiminin giiniimiizde kurumsal
itibar yonetimi ile iligkisi incelenecek oldugunda, iyi bir kurumsal itibar yonetimi
isletmeye nitelikli iggorenlerin katilimina katki saglar ve bu da iggorenlerin
gosterecegi performans araciligiyla kurumun itibarin yiikselmesini beraberinde

getirecektir (Alniagik, 2011: 71).

Bu kisma kadar verilen bilgiler kurumsal itibar yonetiminin kurumlara kriz
anlarinda fayda sagladigin1 gostermektedir. Hazirliksiz bir sekilde krizlerle karsilasan
kurumlarin Krizleri en az hasarla atlatmalari i¢in kurumsal itibar yonetimi yardimci
olacaktir. Oyle ki sadakati saglanan bir miisteri, kurumun igerisinde bulundugu

krizden kurtulmasina katki dahi saglayabilir.

Daha onceki kisimlarda kurumsal itibar ile marka imaji gibi kavramlarin
birbirine benzedigine deginilmisti. Bu benzerligin hatirlatilmasi ile birlikte bu iki
kavrami ayiran 6nemli noktalarin varligi sebebiyle karistirilmamasi gerekmektedir.
Itibar, imaj, kimlik gibi konular sadece kurumsal diizeyde degil kelime anlami olarak
dahi yakin oldugu i¢in bu husus dikkate deger bir konudur. Tiim bu faktorler esliginde
giiniimiizde kurumsal itibar yonetiminin 6neminin arttig1 yinelenmek durumundadir.
Ozkan (2009), bu durumu asagidaki sekilde 6zetlemektedir ve bu ifadeler giiniimiizde
kurumsal itibar yonetiminin ifade ettigi anlami agiklayici nitelik tasir: “Kurumsal
itibar, sosyal paydaslarin kurumun ge¢mis siciline dayanan kolektif fikri olarak da

degerlendirilmektedir. Kurumun itibar1 dylesine dnemlidir ki, kuruma iyi bir isim ve
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imaj olusturmak, olusan bu markanin siirdiiriilebilirligini saglamak, finansal ve
stratejik hedeflere ulasabilmek i¢in sosyal paydaslardan olumlu geribildirimler almay1
basarmak, ancak kurum itibarinin iyi ve dogru yonetilmesiyle miimkiin
olabilmektedir” (Ozkan, 2009: 77). Gériildiigii iizere giiniimiiz diinyasinda kurumsal
itibar yonetimi, kurumun yer aldig siireclerin tamama i¢in biiyiik 6neme sahiptir. Bu
kadar ¢ok yonlii yapiya sahip olmasi, kurumsal itibar yonetiminin giincelligini

korumasi sonucunu dogurmaktadir.
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II. SAGLIK KURUMLARI VE iTiBAR YONETIMi

2.1. Saghk Kurumlarinda itibar Algisim Olusturan Unsurlar

Itibar algis1 ve saglik kurumlari etkilesimine gegilmeden once, saglik
kurumlarinin diger kurumlardan farkli yonlerinin oldugunun bilincinde olmak gerekir.
Nasil ki stres diizeyi, faaliyet bi¢imi gibi konularda saghik kurumlar1 diger
kurumlardan farklilik gosteriyorsa, itibar algis1 agisindan da saglik kurumlarinin farkl
unsurlara sahip olmasi s6z konusudur. Ancak bu ifadelerden saglik kurumlarindaki
itibar algis1 unsurlarinin tamamen farkli oldugu anlami ¢ikarilmamalidir. Nitekim
kurumlardaki ortak itibar algis1 unsurlarinin varlig1 bu ifadeyi desteklemektedir. Buna
gore yonetim kalitesi, tirlin/hizmet kalitesi, yenilik, yatirim degeri, finansal istikrar,
topluma ve ¢evreye sorumluluk gibi unsurlar kurumsal itibar1 olusturmaktadir (Satir
ve Erendag Siimer, 2006: 54). Goriildiigii lizere itibar algisini olusturan birgok farkl

boyuttan s6z edilmesi miimkiindir.

Degisen ve gelisen diinya kosullart igerisinde saglik kurumlar1 rekabetin
yiiksek diizeyde yasandigi bir hale gelmistir. Saghik kurumu sayisinin artmasina
paralel olarak kurumlarin itibarlarini olusturan unsurlarin 6nemin de giderek artmaya
baglamistir. Tiim bu faktorler kapsaminda miisteri memnuniyetinin saglanmasinin
saglik kurumlarinda itibari olusturan dnemli bir unsur oldugu sdylenebilir (Unaldu,
2015: 106). Oyle ki saglik kurumunun itibar1 ve miisteri memnuniyeti etkilesimi
kapsaminda memnuniyetin saglanmasinin 6n kosul halini aldiginin sdylenmesi
miimkiindiir. Ayrica memnun edilemeyen bir misteri, glinimiizdeki rekabet
diinyasinda kurumsal imaj ve kurumsal itibar agisindan isletmeye kayda deger

diizeyde zarar verecektir.

Calismanin daha 6nceki kisimlarinda ifade edildigi lizere, bir kurumun itibar
elde etmesi i¢in uzun siireli ¢abalar ortaya koymasi gerekmektedir. Bu durum saglik

kurumlan i¢in de gecerlidir. Saglik kurumlar i¢in kurumsal itibar algist su sekilde
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aciklanmaktadir: “Ozellikle giiglii bir itibara sahip olmak isteyen saglik kuruluslari iyi
bir yonetim kalitesine sahip olmali, sosyal sorumlulugun bilincinde hareket etmeli,
mali anlamda miimkiin oldugunca gii¢ kazanmali ve hedef kitlesi ile giiclii bir iletisim
agina sahip olmalidir. Ayn1 zamanda saglik sektorii agisindan degerlendirildiginde
giiclii bir itibar marka olmanin Oniinii acan en 6nemli unsurdur” (Selvi, 2012: 94).
Gorildugu iizere saglik kurumlarinin markaya yonelik girisimlerinin olmasi ve
markalasma c¢abalarinin itibar algis1 kapsaminda onemli bir yere sahip oldugu

gorilmiistiir.

Saglik hizmetlerinin algilanig bi¢imi, saglik kurumlarinda itibar algisini
olusturan unsurlardan bir digeridir ve dogrudan etkisi bulunmaktadir (Bekis, Bayram
ve Seker, 2012: 21). Insan saghginin ve canmin s6z konusu olmasi sebebiyle saglik
kurumlarinin sunduklari hizmetlerde etkin olmalar1 ve bunun siirekliligini saglamalari
sarttir. Sundugu saglik hizmeti kaliteli olmayan bir saglik kurumunun insanlar
goziinde itibara sahip olmast miimkiin degildir. Bu nedenle saglik kurumlarinin
hizmeti kalite sunmanin yaninda bireylerin saglik hizmetini dogru sekilde

algilamalarina yonelik ¢aba gostermeleri gerekir.

Bu kisma kadar verilen bilgilerden yola ¢ikilarak kriz iletisiminin saglik
kurumlarinda itibar i¢in 6nemli bir unsur oldugu yorumu yapilabilir. Ciinkii bireylerin
itibar algilari, olumsuz kosullar altinda daha hizli sekilde etkisini gosterebilir. Bu
nedenle saglik kurumlarinin bireylerde olumsuz itibar algist olusturmamak adina kriz

donemlerinde kriz iletisimini etkin sekilde kullanmalar1 gerekecektir denilebilir.

Saglik kurumlarinda itibar algisin1 olusturan unsurlar, maddeler halinde

asagidaki gibi siralanmaktadir (Cinaroglu ve Sahin, 2012: 41):

I.  Hastanenin sahip oldugu fiziki imkanlar,
ii.  Doktorlar performanst ve hastalara, hasta yakinlarina karsi
yaklasimlari,
iii.  Sahip olunan ekipmanlar ve teknolojik olanaklar,
iv.  Tibbi bakimin kalite diizeyi,
V.  Miisterilere sunulan hizmetin kalitesi ve kalitenin aktarimi,

vi.  Hemsirelerin performanslar1 ve yaklagimlari,
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vii.  Hastane siireglerinin isleyis bi¢imi,
viii.  Yemekler,
ix. Icve dis goriiniim,
X.  Kurumun finansal performansi,
xi.  Toplumsal projelere olan katilim -sosyal sorumluluk-,
xii.  Tedavi maliyetleri,
xiii.  Reklam ve tanitim faaliyetlerinin varligi, etkinligi,

xiv.  Kurumun ulasim kolaylig1 -yerlesim yeri- seklindedir.

Yukarida siralanan maddelerden de anlasilacag: iizere, saglik kurumlarinin
itibar1 ¢ok sayida faktoriin etrafinda sekillenmektedir. Bu faktorlerin her birisinin
farkli diizeylerde etkisi ile birlikte saglik kurumlarinin hizmetinden faydalanan
bireylerin kuruma karst diisiinceleri netlesecektir. Saglik kurumunun itibar1 igin

hizmet kalitesinin miisterilere aktariminin 6neminin yinelenmesinde fayda vardir.

Ozetlenecek olursa, saglik kurumlarmin miisteri odakli olma &zelliklerinin
itibar algis1 unsurlar1 kapsaminda biraz daha 6n planda yer aldigi anlasilmistir
(Cmaroglu ve Sahin, 2015: 24). Saglik kurumlarinda kurumsal itibarin diger
sektorlerdeki kurumlarla karsilastirilmasi ile birlikte benzer ve farkli yonlerin oldugu
goriilmiis, bu kisimda belirtilen yonler agiklanmistir. Sonugta saglik kurumlarinda
kurumsal itibar1 olusturan hizmetlerin miisteri odakli olmasi gerektigi sonucuna
ulasilmakla birlikte kurumsal itibarin olusturulmasi kadar korunmasinin gerekliligi
anlasilmistir. Giiniimiiz iletisim kosullarinda miisterileri memnun etmeden bunu

saglamak olanaksizdir.

2.2. Saghk Kurumlar I¢in itibar Yonetiminin Gerekliligi ve Onemi

Kurumsal itibar yonetimini hastaneler i¢in gerekli ve dnemli yapan unsurlarin
basinda saglik kurumlar1 i¢in kurumsal itibarin pazarlama araci olmasi gelmektedir
(Ciaroglu, 2015: 278). Kurumsal iletisim ve kurumsal imaj ile bir araya gelen

kurumsal itibar, bireylerin zihnindeki diisiinceleri dogrudan etkileyen bir yapiya
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sahiptir. Bu nedenle de saglik kurumlar i¢in itibar yonetiminin gerekligi ve 6nemi,

g0z ard1 edilemeyecek kadar 6nemli bir konudur.

Saglik kurumlariin paydaslari ile ilgili diizenlemeleri yapmasinda kurumsal
itibarin yonlendirici etkisi s6z konusudur. Bir saglik kurumunun her bir paydasi, itibar
yonetimi kapsaminda farkli diizeyde etkiye sahip oldugu i¢in yonetici konumundaki
kisinin verecegi kararlar Onemlidir. Buna gore halkla iliskiler yoneticilerinden
beklenen etkin bir itibar algisi i¢in paydaslar1 dikkatli bir sekilde aragtirmasi,
sonrasinda elde edilen verilere gore iletisim programlar1 hazirlamasidir (Satir ve
Erendag Stimer, 2008: 17). Yoneticinin sorumlulugundaki bu husus, saglik kurumlar
icin itibar yonetiminin neden gerekli ve dnemli oldugu sorusuna verilecek olan bir

yanittir denilebilir.

Hastane, saglik ocagi, saglik merkezi gibi saglik kurumlarinda saglik
hizmetleri sunulmaktadir. Bu kurumlarda sunulan hizmetler araciligiyla, toplumun
saglik seviyesi artmakta ve toplumun yasam kalitesi yiikselmektedir (Ozata ve Seving,
2009: 62). Sunulan hizmetler araciligiyla elde edilen bu faydalarla birlikte saglik
kurumunun toplumdaki bireyler goziindeki itibarim1 dogrudan etkilemesi s6z
konusudur ve bu husus saglik kurumlarinda itibar yonetiminin gerekliligi ve 6nemini

isaret etmektedir.

Soyut bir kavram olan itibar kurumlar igin en dnemli stratejik kaynaklardan
birisi halini alabilir. Stratejik kaynak olmasi, kurumsal itibar yonetiminin bir¢ok
islevde kullanilmasi sonucunu dogurmaktadir. Bunlarin basinda ise itibarin pazarda
stirdiiriilebilir rekabet avantaj1 saglamasi gelmektedir (Bediik ve Tambay, 2014: 327).
Kiiresel diizendeki kosullar g6z oniine alindiginda kurumsal itibarin rekabet avantaji
sagliyor olmasi saglik kurumlarinda itibar yOnetiminin gerekliligi ve Onemi

kapsaminda olduk¢a 6nemli bir yere sahip oldugunu gostermektedir.

Saglik kurumlarinda itibar yonetiminin gerekliligi ve onemine dair verilen
bilgilerden anlasilacagi lizere toplumdaki bireylerin kuruma kars1 olumlu diisiincelere
sahip olmasi i¢in itibar yonetimine ihtiya¢ duyuldugu anlagilmistir. Yine verilen
bilgilerden hareketle bir saglik kurumunun itibar1 elde etmesinin zorlugunun yaninda
itibar1 korumasimin oldukg¢a giic oldugu bilinmektedir. Bu da saglik kurumlarinda

itibar yonetiminin 6nemi ve gerekliligi kapsaminda etkisi olan bir bagka unsurdur.
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Hasta ve hasta yakinlari, tedavi olacaklar1 saglik kurumunu segerken bir¢ok
alternatife sahiptirler. Se¢im yaparken kendileri agisindan en uygun ve en faydali
saglik kurumunu sececek olan hasta ve hasta yakinlari, ¢evrelerinin ve kendilerinin
tecriibelerinden st diizeyde faydalanacaklardir. Bir saglik kurumunun hasta ve hasta
yakinlarinin tercih siralamasinda iist siralarda yer almasinda sahip oldugu itibar ve
itibar algilarinin dogrudan etkileri bulunmaktadir (Cinaroglu ve Sahin, 2015: 29). O
halde saglik kurumlarinin bireylerin tercihi haline gelebilmesi siirecindeki etkileri,
itibar yonetiminin saglik kurumlar i¢in neden gerekli ve dnemli oldugu kapsaminda
bilinmesi gereken hususlardan bir tanesidir. Saglik kurumlarinda itibar yonetimi,
miisterilerin kararini dogrudan etkileyecek olmasi sebebiyle 6nemli ve gereklidir. Bu
husus sadece saglik kurumlari i¢in degil tiim sektorlerde faaliyet gosteren kurumlar

icin gecerlidir.

Saglik kurumlarinda itibar yonetiminin gereklili§i ve 6dnemi kapsaminda bu
kurumlara 6zgli hususlara yer verilmesi énemlidir. Toplumun genelini ilgilendiren
kurumlar olmalar1 ve bu kurumlarin faaliyetlerinin toplumun tamamini etkileyebilecek
olmasi, bu kurumlarda itibar yonetimini 6nemli ve gerekli hale getirmektedir. Bu
durum egitim kurumlan i¢in de gegerlidir. Ciinkli egitim ve saglik kurumlarinin
toplumun genelini ilgilendiren sorunlara ¢6ziim {iretebilmeleri, toplum igerisinde bu
kurumlara kars1 iyi bir intiba birakir (Ozkan, 2009: 10). Sadece bu husus dahi saglik

kurumlarinda itibar yonetiminin 6nemi ve gerekliligini 6zetleyebilecek diizeydedir.

Genel bir degerlendirme yapilacak oldugunda saglik kurumlarinin sundugu
hizmetin insan canini i¢ermesinin bu kurumlardaki itibar yonetimini dnemli hale
getirdigi anlasilmistir. Yine bu kurumlarin sundugu hizmetlerin toplumun tamamini
etkileyen bir yapida olmasi, itibar yonetimini bu kurumlarda 6nemli hale getirdigi
sonucuna ulasilmistir. Ayrica bu kisimda elde edilen sonuglar, saglik kurumlarinda
itibar yonetiminin gerekliligi ve dnemini etkileyen hususlardan birisinin de rekabet
unsuru oldugunu ortaya koymustur. Kiiresellesme ve rekabetle birlikte bu kurumlarin
misteri memnuniyeti saglamaksizin varligint siirdiirmesinin miimkiin olmamasi,
saglik kurumlarinda itibar yonetiminin onemini dogrudan etkilemektedir. Tiim bu
faktorler etrafinda saglik hizmetinin kalitesinin kurumsal itibar ve imaj1 olumlu yonde

etkiledigi goriilmiistiir (Ozata ve Seving, 2009: 63). Giiniimiizdeki kosullarmn varligini
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stirdirmesi  halinde saglik kurumlarinda itibarin O6nem diizeyini korumasi

beklenmektedir.

2.3. Saghk Kurumlarinda Itibar Yénetiminin Amaclar

Itibar yonetimi ile birlikte isletmelerin olumlu bir imaja sahip olmalarinin
amaglandigl, daha dnceki kisimlarda ifade edilmisti. Ayn1 amacin saglik kurumlari
icin de gecerli oldugu sdylenebilir. Oyle ki saglik kurumlarnin itibar yonetimi ile
birlikte amagladiklarinin basinda hasta memnuniyeti saglamak, hasta ve hasta
yakinlarinin sikayet sayilarini en diisiik seviyeye indirgemek gelmektedir (Cinaroglu
ve Sahin, 2012: 50). Bu girisimlerin ayn1 zamanda hastanenin imaj1 ile dogrudan
iligkili oldugu ve itibar yonetimi ile saglik kurumlarina iyi bir imaj saglanmaya

calisildig1 sdylenebilir.

Insan saghginin konu olmasi, saglk kurumlarindaki itibar yonetiminin
amaglarimi 6nemli hale getirmektedir. Bu kapsamda saglik kurumlarinda itibar
yonetiminin amaglari ile ilgili unsurlar; saglik hizmetlerinin igerigi ve kalitesi, ¢calisan
ve yoneticilerin kalitesi, sunulan hizmetlerin giivenilirligi, iletisimin etkinlik diizeyi
seklinde siralanmaktadir (Satir ve Erendag Siimer, 2006: 54). O halde saglik
kurumlarinda itibar yonetiminin amaclarinin sosyal sorumluluk bilinci ile iligkili

oldugu yorumunun yapilmasi miimkiindiir.

Kurumlar, kar elde etme amaci etrafinda hareket etmektedirler. Saglik
kurumlar i¢in de gegerli olan bu durum itibar yonetiminin amaclarin1 da dogrudan
etkilemektedir ki bu son derece olagandir. Bu husus saglik kurumlarinda itibar
yonetiminin amaglari agisindan ele alinacak oldugunda olumlu 6rgiitsel ¢iktilarin elde
edilmesinin amaglandig1 anlasilmaktadir (Esen, 2011: 301). Bdylece saglik
kurumlarmin tiiketici goziindeki itibarlari artacak ve kurum imajma ve sayginligina

olumlu yansimalar ortaya ¢ikacaktir.

Ozetlemek gerekirse saglik kurumlarinda itibar yonetimi ile birlikte
amaglananlar, kurum imaj1 ve kurumsal itibar1 daha iist seviyelere tasimak, boylece
misterilerin tercihinde daha {ist siralara yiikselmek amaci etrafinda sekillenmektedir

(Cmaroglu ve Sahin, 2015: 29). Kurumsal itibar yonetimi kisminda yer verilen
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hususlar ile bu kisimda elde edilen veriler kiyaslandiginda, saglik kurumlarinda itibar
yonetimi ile diger kurumlardaki itibar yonetiminin benzer siiregleri igerdigi sonucu

elde edilmistir.

2.4. itibar Yonetiminin Saghk Kurumlari i¢cin Sagladigi Faydalar

Gelinen noktada kurumlarin sahip oldugu deger ve itibar, sunulan hizmetin
veya satilan driiniin kalitesi ile degil paydaslar ile gelistirilen iliskilerle
belirlenmektedir (Ural, 2012: 18). Bu durum hangi sektorde ve ne sekilde faaliyet
gosterdigi Onemli olmaksizin her kurum igin gecerlidir. Dolayisiyla saglik
kurumlarinda itibar yonetiminin sagladigi/saglayacagi faydalar kapsaminda kuruma ek

deger katmasinin yer aldig1 sdylenebilir.

Her sektor i¢in O6nemli olan kurumsal itibar, saglik kurumlar i¢in daha
onemlidir. Ciinkii bu sektérde sunulan hizmetlerde insan saglig1 s6z konusu oldugu
icin tercih yapilirken maddi degerler ikinci planda yer almakta, kurumun itibar1 goz
Oniine alinmaktadir. Belirtilen bu husus goz 6niine alinmak suretiyle itibar yonetiminin
saglik kurumlar i¢in saglayacagi temel faydalar asagida siralandigi gibi olacaktir
(Selvi, 2012: 94):

i.  Satis gelistirmeye katki saglamasi,
ii.  Nitelikli personellerin kurum biinyesinde yer almasina olanak sunmas,
iii.  Yatirnmcilara giiven aktarmasi,
iv.  Faaliyet gosterilen pazarlarda kurumun payini artirmast,
v.  Biiyiime hedeflerinin belirlenen planlar dahilinde gergeklestirilmesine
katkida bulunmasi ve

vi.  Paydaslarin sadakat diizeylerini artirmasi seklindedir.

Siralanan maddelerden de anlasilacagi iizere saglik kurumlar icin itibar

yonetiminin 6nemli faydalari bulunmaktadir. Yukaridaki faydalarin her birisi, saglik
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kurumlar i¢in farkli diizeyde 6nem ifade etmekle birlikte bircok farkl: siire¢ igerisinde

tesirini gostermektedir.

Sonug olarak saglik kurumlar1 agisindan itibar yonetiminin sagladigi bir¢ok
faydadan soz edilebilir. Ayrica saglik kurumlarimin sahip oldugu farkli yap1 ve bunun
itibar yonetimi ile iligkisi su sekilde agiklanmaktadir: “Saglik kuruluslar ve hastaneler
icin kurumsal itibarin 6zel bir anlam1 bulunmaktadir. Saglik hizmetlerinde tercihler,
hasta yakinlarinin memnuniyetinin 6ncelik tagimasi ve ele alinan temel konunun insan
saglig1 olmasi nedeniyle bu kuruluslarda kurumsal itibar ve imaj yonetimi giderek
daha 6nemli hale gelmektedir. Dolayisiyla saglik kurumlarinda kurumsal itibar, basta
hastalar ve yakinlar1 olmak tizere, ¢alisanlar, diger tiim i¢ ve dis paydaslarin kurum
hakkindaki diisiincelerinin, inanislarinin ve izlenimlerinin ve deneyimlerinin
yansimalar1 sonucu ortaya ¢ikmaktadir” (Unaldi, 2015: 106). Burada yer alan ifadeler,
aynt zamanda bu boliim igerisinde deginilen hususlarin bir 6zeti olarak

nitelendirilebilir.

2.5. Saghk Kurumlarinda itibar Algist

Bir kurum i¢in itibar algisindan bahsederken paydaslar, calisanlar ve miisteriler
olmak tizere ii¢ tarafin algilarindan bahsedilmektedir. Saglik kurumlari i¢in de gegerli
olan bu durum, saglik kurumlarinda itibar algisinin anlasilmasi adina 6nemli bir yere
sahiptir. Daha once de ifade edildigi lizere saglik kurumlarmin basarisinda agizdan
agiza reklamin 6nemli bir yeri vardir ve bu durum saglik kurumlarinin performansinin
bir sonucudur. Saglik kurumlarinin kiyaslanmasi, kulaktan kulaga iletisimle birlikte
yapilmaktadir (Cinaroglu ve Sahin, 2015: 24) ve bu durumun sonucu olarak saglik
kurumlarindan itibar algisint olusturan unsurlarin basinda miisteri memnuniyetinin
geldigi sdylenebilir. itibar algisina iliskin diger taraflar olan paydas ve ¢alisanlar igin

de memnuniyet faktoriiniin 6nemli bir yeri bulunmaktadir.

Kurumsal boyutta kimlik, felsefe, iletisim, davranis, tasarim, kiiltiir, imaj ve
marka; saglik kurumlarinda itibar yonetiminin bilesenlerini meydana getirmektedir
(Gezmen, 2014: 19). Dolayisiyla siralanan bilesenlerin her birisi, ayn1 zamanda saglik

kurumlarinda itibar algisin1 meydana getiren unsurlar arasinda yer almaktadir. Itibar
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algisina iliskin deginilen bilesenler, ayn1 zamanda saglik kurumlarinda itibar algisinin

sahip oldugu genis kapsami isaret etmesi sebebiyle 6nemlidir.

Saglik kurumlarinda itibar algisini etkileyen temel unsurlar, asagida siralandigi

gibidir (Ince, 2011: 42):

Vi.

Vii.

Sosyal sorumluluk kapsaminda yer alan faaliyetler,

Etik ve ahlaki degerler,

Finansal basar1 diizeyi,

Isgorenlerin sergiledikleri davranis ve tavirlar,

Uriin ve hizmetlerin niteligi,

Kurumsal vizyon,

Lider ve yonetici konumundaki kisi/kisilerin itibarlar1 seklinde

siralanmaktadir.

Goriildugii tizere saglik kurumlarinda itibar algisini olusturan birgok faktdrden

s0z edilmesi miimkiindiir. Siralanan faktorlerin incelenmesi ile birlikte kurumlarin yer

aldig1 stireglerin hemen hemen hepsini igeren faktorlerin varligir goriilmiistiir. Bu da

saglik kurumlarinda itibar algisinin sahip oldugu genis kapsamui isaret etmektedir.

Gerek kurumsal itibar yonetimi kisminda, gerekse saglik kurumlarinda itibar

yonetimi kisminda deginilen hususlar, saglik kurumlarinda itibar algisini olusturan ve

etkileyen unsurlara yonelik bilgi verecek niteliktedir. Bu nedenle bu kisimda yapilan

incelemenin yiizeysel bir sekilde olmasi uygun goriilmiistiir. Ayrica itibar algisim

olusturan her bir unsura yer verilmesi ¢alismanin kapsamin1 agsacagi i¢in bu sekilde bir

uygulama yapilmistir.
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2.6. Saghk Kurumlarinda Etkin Bir Itibar Yonetimi Nasil Olmahdir?

Saglik kurumlarinda etkin bir itibar yonetiminin nasil olacagina yonelik olarak
en basta kurumun itibarini en yiiksek diizeyde etkileyen unsurlarin bilincinde olmak
ve bu unsurlara iligskin dogru diizenlemeler yapmak gerekmektedir. Buna gore kurum
itibarin1 en yliksek diizeyde etkileyen iirin ve hizmetler, yenilik, ¢aligma ortamu,
yonetisim, vatandaslik, liderlik ve performans seklinde siralanan yedi temel boyuttan
s0z edilmektedir (Ural, 2012: 12). Bu nedenle saglik kurumlarinda etkin bir itibar
yonetimi i¢in oncelikle ilgili yedi boyuta yonelik dogru planlama yapilmasi gerektigi

sOylenebilir.

Igili literatiir incelendiginde saglik kurumlarinin basarisinin doluluk orani ile
Olciildiigli goriilecektir ancak bu kapsamda elde edilen veriler tam olarak agiklayici
roller iistlenmeyebilir. Kurumda kalan hastalar ve hasta yakinlarinin saglik kurumlari
ile ilgili diisiincelerine basvurulmasi, daha saglikli veri eldesini miimkiin kilacaktir.
Bu nedenle saglik kurumlarimin siirekliligi saglayarak gelecege yatirim yapmalari
beklenmektedir (Cinaroglu ve Sahin, 2015: 29). Bdylece etkin bir itibar yonetimi i¢in

Onemli bir adim atilmis olacaktir.

Saglik kurumlarin etkin bir itibar yonetiminin olmasi i¢in gerekenler arasinda;
kurumun 1yi yonetilmesi, kurum igerisindeki herkesin gelisimine firsat taninmasi,
teknoloji, insan kaynaklar1 ve tibbi bilgi gibi degisimlerin kurumun avantajina
dontistiiriilecek sekilde yer almaktadir (Satir ve Erendag Siimer, 2006: 59). Burada
siralanan gerekliliklerin yerine getirilmesi ile birlikte saglik kurumunun itibar

yonetiminin etkinliginin saglanmasi adina 6nemli mesafe kaydedilmis olacaktir.

Itibar yonetiminin etkinligi konusu saglik kurumlarinin ig ve dis tiim paydaslart
acisindan ele alinacak oldugunda, her bir taraf acisindan farkli sekilde adimlarin
atilmasinin gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir. Baska bir deyisle ¢aligsanlar, yatirimeilar,
toplum ve miisteriler i¢in farkli siireclerden s6z edilmektedir. Belirtilen husus, asagida

sekil 2.1°de gosterildigi gibidir.
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Sekil 2.1. itibar Yonetiminin Taraflara Kars1 Sorumluluklar:

Kaynak: Argiiden, 2003: 15.

Sekil 2.1°de goriildiigii tizere etkin bir itibar yonetimi igin miisteriler igin
inanilirhigl saglamak icin miisteri memnuniyeti ve toplam kalite yonetimi 6zelinde
girisimlerde bulunmak gerekir. Topluma karsi sorumluluk kapsaminda ¢evreye duyarl
olunmasi gerektigi yine sekil 2.1°de yer almaktadir. Sekil 2.1°de bulunan hususlardan
bir digeri de c¢alisanlar i¢in giivenilirligi saglamaktir. Ayrica yatirimcilar igin
kredibilite hususuna iligkin olarak karsilik ve biiylime potansiyeli konusunda
girisimlerde bulunulmasinin gerekliligi, sekil 2.1’deki verilerin incelenmesi ile birlikte
anlasilmaktadir. Taraflar 6zelinde etkin bir itibar yonetimi agisindan sekil 2.1°deki

verilerin agiklayici oldugu goriilmektedir.

Saglik kurumlarinda etkin bir itibar yonetiminin olusturulmasinda yonetici
konumundaki bireylere énemli gorevler diigmektedir ve silireci yonlendiren kisiler
yoneticiler olarak goriinmektedir. “Bu noktada saglik yoneticilerinin odak noktasi

insan saglig1 olan hastanelerde 6nemi her gecen giin artan itibar kavramini dikkatli bir
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sekilde ele almalari, hizmet kalitesi ve gesitliligi, fiziksel ortam, sosyal sorumluluk,
iletisim, yenilik¢ilik kapsaminda paydas beklentilerini géz 6niinde bulundurmalari,
dolayisiyla i¢ ve dis paydas memnuniyeti agisindan bu dogrultuda rekabette fark
yaratabilmeleri i¢in kurumsal itibar ve imaj yOnetimine Onem vermeleri
onerilmektedir” (Unaldi, 2015: 108). Saglik kurumlarinda etkin bir itibar yonetiminin

nasil olacagi sorusuna burada yer alan ifadeler birer cevap niteligi tasimaktadir.

Ozetlemek gerekirse etkin bir itibar yonetimi icin en &nemli gérev saglik
kurumlarinin yoneticilerine diismektedir. Ancak bunun yaninda kurum igerisinde yer
alan herkesin dogrudan ya da dolayli bir sekilde itibar yonetiminin etkinliginin
saglanmasinda pay sahibi olundugu gercegi géz ardi edilmemelidir. Tiim bu faktorler
esliginde saglik kurumlarinda etkin bir itibar yonetiminin saglanmasinin karmasik ve

uzun bir siireci ifade ettigi sonucu elde edilmistir.
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I1I. ARASTIRMA: iTIBAR YONETIMi ALGISI (BiR SAGLIK KURULUSU
ORNEGI)

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmada calisan ve hastalarin itibar algis1 diizeylerini ve aralarindaki
farkliliklar1 belirlemek amaglanmaktadir. Arastirmada ayrica hasta ve calisanlara ait

demografik degiskenlerin dlgek ile arasindaki iliskileri incelemektir.

3.2. Arastirmanin Onemi

Bu arastirma;
e Hastanelerin kurulma sebebi olan hastalarin; hastaneleri tercih
etmelerinde itibarin ne denli 6nemli olmas1 bakimindan
e Hastane calisanlarin ¢alisma ortamu itibarinin ne denli 6nemli oldugu
bakimindan
e Secilen orneklemin (evreni) yiiksek temsil giicii bakimindan

Onem tasimaktadir.

3.3. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirma nicel arastirmalardan alan arastirmasi kapsamindadir. Bu
arastirma betimsel (sayisal verilerin derlenmesi) ve iliskisel tarama modeline gore
modellenmistir. Aragtirma katilanlarin var olan Ozelliklerinde higbir degisiklik
yapilmaksizin veri toplanarak, var olan durum hakkinda deneklerin goriisleri alinmaya
calistimistir. Bu baglamda arastirma modeli, hasta ve calisan itibar1 diizeyleri
belirlenmek istendiginden dolay1 betimsel (sayisal verilerin derlenmesi) tarama

modeline dayanmaktadir. Bu arastirmanin ana problemi hastalarin ve g¢alisanlarin
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itibar diizeyleri aragtirllmistir. Alt problemler ise; hasta ve calisanlarin itibar dlgegi

demografik degiskenlere gore farklilik gosteriyor mu? Sorusuna cevap aranmistir.

3.4. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini 2015 yilinda Istanbul ili Kadikdy ilgesindeki hastanede

calisan ve hastaneye gelen hastalarin tamami olusturmaktadir.

Aragtirmanin 6rneklemi basit tesadiifi 6rnekleme teknigi ile belirlenerek; Dolayisiyla
2015 yilinda Istanbul ili Kadikdy ilgesindeki hastanede calisanlara ve hastaneye gelen
yatan hastalara ulagilmasi hedeflenmis olup; geri donmeyen anketler, eksik bilgi,
degiskenlerden bos birakilmasi gibi sorunlardan dolay1 63 ¢alisan ve 54 yatan hasta
arastirmaya dahil edilmistir. Bu anket ¢alismas1 21-28 Aralik 2015 tarihleri arasinda
yapilmistir.

3.5. Verilerin Analizi

Yapilan bu ¢alismada katilimer bireylerden elde edilen nicel veriler SPSS 23
paket programi aracilifi ile analiz edilmistir. Bireylerden toplanan demografik
ozellikler i¢in tanimlayict istatistiklerden olan frekans, yiizde, ortalama ve standart
sapma degerleri hesaplanarak yorumlanmustir. Itibar Olgegi; tamamen katiliyorum (1),
kismen katiliyorum (2), kararsizim (3), kismen katilmiyorum (4), hig¢ katilmiyorum (5)
seklinde cevaplandirilan ve puanlanan 5°li Likert tipi 6l¢ektir. Arastirmada kullanmis
oldugumuz o6lgeklerin giivenilirlikleri i¢in Cronbach alfa katsayis1 hesaplanmis ve
yorumu yapilmistir. Nicel degiskenlerimizin iki iliskisiz 6rneklemden elde edilen
puanlarin birbirinden anlamli bir sekilde farklilik gdsterip gostermedigini test etmek
icin Bagimsiz T testi, iliskisiz iki ya da daha ¢ok 6rneklem ortalamasinin birbirinden
anlamli bir sekilde farklilasip farklilasmadigini test etmek icin Tek Yonlii Varyans
Analizi (ANOVA) uygulanmistir. ANOVA sonucunda gruplar arasinda anlaml
goriilmesi durumunda farkin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek igin,
oncelikle varyanslarin homojenligine bakilarak varyanslar homojen ise Tukey Testi,

degilse Tamhane’s T2 Testi uygulanmistir. Sayisal geligsmelerle ilgili veriler tablolar

42



haline getirilip yorumlanmis, bagimsiz degiskenler arasinda anlamli bir farklilik olup
olmadigt a = 0.05 hata payr test edilmistir. Degiskenler arasindaki iligkiyi
belirleyebilmek i¢in Korelasyon Analizi yapilmistir ve o = 0.01 hata pay1 ile test

edilmistir.
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IV. BULGULAR VE YORUM

Aragtirmanin bu béliimiinde, 6rneklem grubuna ait demografik bilgilerin
aciklanmasi ve arastirmanin alt problemlerinin yanitlanmasi i¢in elde edilen verilerin
uygun istatistiksel yontem ile analizi sonucunda ortaya ¢ikan bulgulara ve bu bulgulara

yonelik yorumlara yer verilmistir.

4.1. Olgeklerin Gecgerlilik ve Giivenirlik Analizi Sonuclar1

Bu asamada calismanm arastirma béliimiinde kullanilan itibar Olgegi;
puanlama yolu ile dlgiilen 6lgekler igin gecerlilik ve giivenilirlik analizi yapilmistir.
Anket sorularinin gecerliligi ve giivenilirligi i¢in Cronbach’s Alpha test istatistigi

kullanilmastir.

Tablo 4.1. Olgeklerin Gegerlilik / Giivenilirlik Analizi Sonuclar

Cronbach's | Standartlastirilns Madde
Alpha Cronbach’s Alpha Sayisi

Cahsan itibar 0,936 0,936 32
Olcegi
Hasta Itibar Olgegi| 0,914 0,922 32
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Tablo 4.1°de goriildiigii gibi, Itibar Olgegi’nin ¢alisanlara ait giivenirliligi
0=0,936 ve Hastalara ait giivenirliligi 0=0,922 oldugu, dolayisiyla bu degerlerin

yiiksek giivenirlilikte oldugu ve arastirma icin yeterli oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.2. Olceklere Ait Betimsel Istatistikler

Std. Madde

Ortalama Varyans| Sapma | Sayisi

Calisan Itibar
B 125,6508 478,424 121,87292| 32
Olgegi

Hasta Itibar
. 138,3519 361,364 [19,00959| 32
Olcegi

Tablo 4.2°de ¢alisanlara uygulanan Itibar Olgegi 125,65 ortalama ve 21,87
standart sapma ve hastalara uygulanan itibar 6lgegi 138,35 ortalama ve 19,00 standart

sapma ile dagildig1 gortilmektedir.

4.2. Frekans Tablolarinin Yorumlanmasi

Arastirmanin bu bdliimiinde, anket formunda yer alan kisisel bilgilere ait toplu

frekans dagilim tablolar1 olusturulup yorumlanmistir.
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Tablo 4.3. Calisanlara Ait Cinsiyet Dagilimi

f %
Cinsiyetiniz? Kadin
42 66,7%
Erkek
21 33,3%
Toplam
63 100,0%

Tablo 4.3’¢ gore calisanlara ait Cinsiyet degiskenine bakildiginda galisanlarin
42’s1 (%66,7) kadin ve 21’1 (%33,3) erkek olmak iizere toplam 63 calisandan

olusmaktadir.

Cinsiyetiniz?

Sekil 4.1. Cahsana Ait Cinsiyet Dagilimi

Sekil 4.1°’e gore aragtirmaya katilan ¢alisanlarin biiyiik kisminin kadin

calisanlardan olustugu goriilmektedir.
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Tablo 4.4. Calisanlara Ait Yas Dagilim

f %
Yasiniz? 18-25 yas 17 27,0%
26-33 yas o5 39,7%
34-41 yas 14 22,2%
42-49 yas 4 6,3%
50-57 yas 2 3,2%
58 yas ve tizeri 1 1,6%
Toplam 63 100,0%

Tablo 4.4’¢ gore calisanlara ait “Yas” degiskenine bakildiginda ¢alisanlarin
17°s1 (%27,0) 18-25 yas, 25’1 (%39,7) 26-33 yas, 1471 (%22,2) 34-44 yas, 4’1 (%6,3)
42-49 yas, 2’s1 (%3,2) 50-57 yas ve 1’1 (%1,6) 58 yas ve lizeri olmak tizere toplam 63

calisandan olugmaktadir.

Yaginiz?

1825 yag
[0 26-33 yag
034-41 yas
W 4249 yas
5057 yas

58 yag ve Uzeri

Sekil 4.2. Calisana Ait Yas Dagihinm

Sekil 4.2’ye gore arastirmaya katilan galisanlarin biiyiik kisminin 26-33 yas

grubu calisanlardan olustugu goriilmektedir.
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Tablo 4.5. Calisanlara Ait Egitim Durumu Dagilimi

F %
Egitim durumunuz? Ilkdgretim 3 4,8%
Lise 26 41,3%
On Lisans 19 30,2%
Lisans 14 22,2%
Lisansiisti 1 1,6%
Toplam 63 100,0%

Tablo 4.5’e gore ¢alisanlara ait “Egitim Durumu” degiskenine bakildiginda
calisanlarin 3°ii (%4,8) Tlkdgretim, 26°s1 (%41,3) Lise, 19°u (%30,2) On Lisans, 14’
(%22,2) Lisans ve 1’1 (%1,6) Lisansiistii olmak iizere toplam 63 c¢alisandan

olusmaktadir.

Egitim durumunuz?

Wikadretim
Hiise

C6n Lisans
Miisans
[Oisansisti

Sekil 4.3. Cahsana Ait Egitim Durumu Dagilimi

Sekil 4.3’e gore arastirmaya katilan ¢alisanlarin biiyiik kisminin lise mezunu

calisanlardan olustugu goriilmektedir.
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Tablo 4.6. Calisanlara Ait Calisma Yili Dagihim

f %

Hastanede kag yildir 0-2 yil 19 30,2%
calistyorsunuz?

3-6yil 17 27,0%

10yl 22 34,9%

11-14 yll 3 4,8%

15 yil ve iizeri 2 3204

Toplam 63 100,0%

Tablo 4.6’ya gore calisanlara ait “Hastanede kag¢ yildir galisiyorsunuz?”
degiskenine bakildiginda ¢alisanlarin 19°u (%30,2) 0-2 y1l, 17’51 (%27,0) 3-6 y1l, 22’si
(9%34,9) 7-10 yil, 3’1 (%4,8) 11-24 y1l ve 2’si (%3,2) 15 yil ve tizeri olmak iizere
toplam 63 ¢alisandan olusmaktadir.

Hastanede kag yildir galisiyorsunuz?

Moz
Haeyw
Or-10yi
W14yl
15 yil ve Gzeri

Sekil 4.4. Calisana Ait Calisma yihh Dagilimm

Sekil 4.4°e gore arastirmaya katilan galisanlarin biiyiik kismimin 7-10 yildir

ayni1 hastanede calisan ¢alisanlardan olustugu goriilmektedir.
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Tablo 4.7. Hastalara Ait Cinsiyet Dagilimi

F %
Cinsiyetiniz? Kadin
31 57,4%
Erkek
23 42,6%
Toplam 54 100,0%

Tablo 4.7°ye gore hastalara ait Cinsiyet degiskenine bakildiginda hastalarin
31’1 (%57,4) kadin ve 23’0 (%42,6) erkek olmak flizere toplam 54 hastadan

olusmaktadir.

Cinsiyetiniz?

W Kadin
B Erkek

Sekil 4.5. Hastalara Ait Cinsiyet Dagilim

Sekil 4.5’°e gore arastirmaya katilan hastalarin biiyiilk kisminin kadin

hastalardan olustugu goriilmektedir.
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Tablo 4.8. Hastalara Ait Yas Dagilim

f %
Yasiniz? 18-25 yas 5 9,3%
26-33 yas 13 24,1%
34-41 yas 10 18,5%
42-49 yas 10 18,5%
50-57 yas 1 1,9%
58-65 yas 7 13,0%
66 yas ve iizeri 8 14,8%
Toplam 54 100,0%

Tablo 4.8’¢ gore hastalara ait “Yas” degiskenine bakildiginda hastalarin 5°i
(9%9,3) 18-25 yas, 1371 (%24,1) 26-33 yas, 10’u (%18,5) 34-44 yas, 10°u (%138,5) 42-
49 yas, 1’1 (%1,9) 50-57 yas, 7’si (%13,0) 58-65 yas ve 8’1 (%13,0) 66 yas ve lizeri

olmak tizere toplam 54 hastadan olusmaktadir.

Yasimz?

B 158-25 yas
[ 25-33 yag
34-41 yas
W 42.49 yag
[50-57 yag
W 58-65 yas
D 66 yag ve Ozeri

Sekil 4.6. Hastalara Ait Yas Dagilim

Sekil 4.6’ya gore arastirmaya katilan hastalarin biiyiik kisminin 34-41 ve 42-
49 yas grubu hastalardan olustugu goriilmektedir.
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Tablo 4.9. Hastalara Ait Egitim Durumu Dagilinm

f %
Egitim durumunuz? [kdgretim 1 1.9%
Lise 12 22,2%
On Lisans 5 9.3%
Lisans 31 57,4%
Lisansistii 5 9.3%
Toplam 54 100,0%

Tablo 4.9°a gore hastalara ait “Egitim Durumu” degiskenine bakildiginda
hastalarin 1°i (%1,9) Ilkdgretim, 12°s1 (%22,2) Lise, 5°i (%9,3) On Lisans, 31’i
(%57,4) Lisans ve 5’1 (%9,3) Lisansiistii olmak {lizere toplam 54 hastadan

olusmaktadir.

Egitim durumunuz?

Wiksdretim

[Lisansistu

Sekil 3. Hastalara Ait Egitim Durumu Dagilin

Sekil 4.7°ye gore arastirmaya katilan hastalarin biiyiik kisminin lisans mezunu

hastalardan olustugu goriilmektedir.
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Tablo 4.10. Hastalara Ait Hastaneye Gelme Durumu Dagilim

f %

Hastaneye kag yildir 0-2 yil 26 48,1%
geliyorsunuz? 3-6 yil 20 37.0%

7-10 yil 6 11,1%

11-14 y1l 1 1,9%

'1.5 y?l ve 1 1,9%

uzeri

Toplam 54 100,0%

Tablo 4.10’a gore hastalara ait “Hastaneye kac¢ yildir geliyorsunuz?”
degiskenine bakildiginda hastalarin 26’s1 (%48,1) 0-2 yil, 20°s1 (%37,0) 3-6 yil, 6’s1
(%11,1) 7-10 y11, 1’1 (%1,9) 11-14 y1l ve 1’1 (%1,9) 15 y1l ve iizeri olmak iizere toplam

54 hastadan olusmaktadir.

Hastaneye kag yildir geliyorsunuz?

Mozl
Ez-6y
O7-10w
W11-14 i
015 yil ve Gzeri

Sekil 4.8. Hastalarin Hastaneye Gelme Siiresi Dagilinm

Sekil 4.8’e gore arastirmaya katilan hastalarin biiyiik kisminin 0-2 yildir

hastaneye gelen hastalardan olustugu goriilmektedir.
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4.3. Anket Verilerinin Cahsanlara Gore Itibar Ol¢eginin Degerlendirilmesi

Tablo 4.11°¢ gore calisanlarin itibar Ol¢egi yapilan calismaya gore

gergeklestirilen ortalama ve standart sapma degerleri ve yorumlanmast,

Tablo 4.11. Cahsan itibar Olgegine Ait Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Ort. Std. Sapma
Hastalara gerekli tiim tibbi bilgiler verilir 1,70 0,94
Hastalara hasta haklar1 hakkinda bilgi verilir 1,49 0,82
Hastalara hastane genel kurallar1 hakkinda bilgi verilir 1,76 1,03
Hastalarin mali ytikiimligi ile ilgili yeterli bilgi verilir 1,70 0,99
Doktorlar hastalarin sikayetlerini dinlerler 1,44 0,80
Hastalar aradig1 hizmetleri bulurlar 1,78 0,85
Hastalarin temasim olan her personel genel olarak saygilidir |1,63 0,99
Hastane personeli islerini iyi yapmaktadir 1,87 1,10
Hastalarin kisisel glivenligi korunur 1,52 0,90
Hastalara kars1 hastane personel giiven vericidir 1,65 0,94
Genel olarak hastane ¢ok temizdir 2,08 1,17
Hastalarin hastanede istedigi her sey vardi 2,48 1,27
Hastanenin imkanlar1 hasta i¢in yeterlidir 2,11 1,17
Hasta sormadan hastanin ihtiyaglari karsilanir 2,32 1,09
Hastalarin personel ile iletisim kurmasi kolaydir 1,70 0,91
Hastalarin hastane disinda hastane ile temas kurmasi kolaydir | 3,41 1,23
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Bu boliim altinda calisanlarin verdigi cevaplarin Ortalama ve Standart Sapma

Degerleri ele alinmastir.

“Hastalara gerekli tiim tibbi bilgiler verilir” ifadesine calisanlarin hastalara

yeterli bilgi verildigi kanisini tasimaktadir.

“Hastalara hasta haklar1 hakkinda bilgi verilir” ifadesine ¢alisanlarin hastalara

yeterli bilgi verildigi kanisini tasimaktadir.

“Hastalara hastane genel kurallar1 hakkinda bilgi verilir” ifadesine yeterli bilgi

verildigi kanisini tagimaktadir.

“Hastalarin mali ytikiimliigi ile ilgili yeterli bilgi verilir” ifadesine ¢alisanlarin

hastalara yeterli bilgi verildigi kanisin1 tagimaktadir.

“Doktorlar hastalarin sikayetlerini dinlerler” ifadesine calisanlar doktorlarin

hasta sikayetlerini dinledigi kanisini tagimaktadir.

“Hastalar aradig1 hizmetleri bulurlar” ifadesine calisanlar hastalarin aradig

hizmetleri buldugu kanisini tagimaktadir.

“Hastalarin temasim olan her personel genel olarak saygilidir” ifadesine

calisanlar hastalarin temasi oldugu personellin saygili oldugu kanisini tasimaktadir.

“Hastane personeli islerini 1yi yapmaktadir” ifadesine ¢alisanlarin hastalara

yeterli bilgi verildigi kanisini tasimaktadir.

“Hastalarin kisisel giivenligi korunur” ifadesine ¢alisanlarin hastalarin kisisel

giivenligi korundugu kanisini tagimaktadir.

“Hastalara kars1 hastane personel gliven vericidir” ifadesine calisanlarin

hastalara kars1 giiven verici oldugu kanisini tagimaktadir.

“Genel olarak hastane ¢ok temizdir” ifadesine calisanlarin hastanenin temiz

oldugu konusuna kismen katildig1 goriilmektedir.
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“Hastalarin hastanede istedigi her sey vardi” ifadesine ¢alisanlarin hastalarin

hastanede istedikleri her seyin var olduguna kismen katildig1 goriilmektedir.

“Hastanenin imkanlar1 hasta i¢in yeterlidir” ifadesine ¢alisanlarin hastalar i¢in

yeterli imkan oldugu konusuna kismen katildig1 gériilmektedir.

“Hasta sormadan hastanin ihtiyaglar1 karsilanir” ifadesinde calisanlarin hasta

sormadan ihtiyaglar1 karsilandig1 konusuna kismen katildig1 goriilmektedir.

“Hastalarin personel ile iletisim kurmasi kolaydir” ifadesine calisanlar

hastalarin personel ile iletisim kurmasinin kolay oldugu kanisini tasimaktadir.

“Hastalarin hastane diginda hastane ile temas kurmasi kolaydir” ifadesine
calisanlarin hastalarin hastane ile disaridan temas kurmasinin kolay oldugu konusunda
kararsiz oldugu goriilmektedir. Bu soruya hastalar ise hastaneye disaridan ulasmanin
kolay oldugunu ifade etmislerdir. Bunun nedenin ise hastalarin sézel olarak ¢alisanlara
bu tir sikintilarmin  oldugunu iletmeleri, c¢alisanlarinda bu kaniya vardigi

distiniilmektedir.

4.4. Anket Verilerinin Hastalara Gore itibar Olceginin Degerlendirilmesi

Tablo 4.12’ye goére hastalarin itibar Olcegi yapilan ¢aligmaya gore

gerceklestirilen ortalama ve standart sapma degerleri ve yorumlanmasi,

Tablo 4.12. Hastalara Ait itibar Olgegi Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Ort. |Std. Sapma
Bana gerekli tiim tibbi bilgiler verildi 1,33 0,73
Hasta haklar1 hakkinda bilgi verildi 2,35 1,43
Hastane genel kurallar1 hakkinda bilgi verildi 2,46 1,36
Mali yiikiimligtim ile ilgili yeterli bilgi verildi 2,17 1,49
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Doktorlar sikayetlerimi dinledi 1,26 0,94
Aradigim hizmetleri buldum 1,46 1,00
Temasimin oldugu her personel genel olarak saygiliydi | 1,33 0,97
Hastane personeli islerini iyi yapti 1,31 0,82
Kisisel giivenligim korundu 1,24 0,75
Personel giiven vericiydi 1,30 0,77
Genel olarak hastane ¢ok temizdi 1,57 1,09
Hastanede istedigim her sey vardi 1,67 1,17
Hastanenin imkanlar1 yeterliydi 1,59 1,14
Ben sormadan benim ihtiyaglarim karsilandi 1,81 1,23
Personel ile iletisim kurmak kolayd1 1,48 1,14
Hastane disinda hastane ile temas kurmak kolaydi 141 0,77

Bu béliim altinda hastalarin verdigi cevaplarin Ortalama ve Standart Sapma

Degerleri ele alinmistir.

“Bana gerekli tim tibbi bilgiler verildi” ifadesine g¢alisanlarin kendilerine

yeterli diizeyde bilgi verdigi kanisini tasimaktadir.

“Hasta haklar1 hakkinda bilgi verildi” ifadesine hastalarin kismen katildigi

goriilmektedir.

“Hastane genel kurallar1 hakkinda bilgi verildi” ifadesine hastalarin kismen

katildig1 goriilmektedir.

“Mali yiikiimligim ile ilgili yeterli bilgi verildi” hastalarin kismen katildig:

goriilmektedir.
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“Doktorlar sikayetlerimi dinledi” ifadesine doktorlarin kendilerini yeterli

diizeyde dinledigi kanisini tagimaktadir.

“Aradigim hizmetleri buldum” ifadesine hastalar aradigi hizmetleri buldugu

kanisinmi tasimaktadir.

“Temasimin oldugu her personel genel olarak saygiliydi” ifadesine hastalar

personelin genel olarak saygili oldugu kanisini tagimaktadir.

“Hastane personeli islerini iyi yapt1” ifadesine hastalar hastane personelinin

islerini iyi yaptig1 kanisini1 tagimaktadir.

“Kigisel giivenligim korundu” ifadesine hastalar kisisel giiveliklerinin

korundugu kanisini tagimaktadir.

“Personel giiven vericiydi” ifadesine hastalar hastane personelinin giiven verici

oldugu kanisini tasimaktadir.

“Genel olarak hastane ¢cok temizdi” ifadesine hastalar hastanenin genel olarak

temiz oldugu kanisini tagimaktadir.

“Hastanede istedigim her sey vard1” ifadesine hastalar hastanede istedigi her

seyin oldugu kanisini tagimaktadir.

“Hastanenin imkanlari yeterliydi” ifadesine hastalar hastanenin imkanlarinin

yeterli oldugu kanisini tasimaktadir.

“Ben sormadan benim ihtiyaclarim karsilandi1” ifadesine hastalar ihtiyaglarinin

karsilandig1 kanisin1 tagimaktadir.

“Personel ile iletisim kurmak kolaydi” ifadesine hastalar hastane personeliyle

iletisim kurmanin kolay oldugu kanisini1 tagimaktadir.

“Hastane diginda hastane ile temas kurmak kolaydi” ifadesine hastalar

hastaneyle disaridan iletisim kurmanin kolay oldugu kanisini tagimaktadir.
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4.5. Test ve Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuclar1 ve Yorumlanmasi

Bu boliimde c¢alisanlarin ve hastalarin itibar tutumlarinin  demografik
degiskenlere gore farklilasip farklilasmadigini incelemek amaciyla T Test ve Tek
Yonli Varyans Analizi (ANOVA) yapilmis ve bulgular asagidaki tablolarda

verilmigtir.

4.5.1. Cahsanlara Ait Farkhlik Analizi

Tablo 4.13’e gore calisanlarin itibar 6lgegi cinsiyet degiskeni, Tablo 4.14°¢
gore calisanlarin itibar Olgegi yasina gore, Tablo 4.15’e gore calisanlarin egitim
durumuna gore, Tablo 4.16’e gore calisanlarin itibar 6lgegi ¢alisma yilina gore anlaml
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen bagimsiz

grup T Test ve Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) testi sonuglari.

Tablo 4.13. Cahsan Cinsiyetine Gore Farklihk Analizi

Cinsiyetiniz? Std.
N |Ortalama| Sapma| T |P

Bilgilendirme Yeterliligi Kadin -
42 1,57140,59522 0831 0,409

Erkek 21|  1.7143|0,73095

[lgi (Anlasilamaya Calisma) Kadin| 42 1,6905 [ 0,69217

Erkek -
21 1,904810,88282 0,338
0,973

Giuivenirlilik Kadin{42| 1,6190|0,80251| 0,439]0,662

Erkek | 21 1,523810,82880

Iletisim Kadinl42|  2,1667|0,94640
Erkek -
21 2,3333(0,88192 0,494
0,690
Fiziki Ortam Kadin | 42 2.14290,70285
Erkek -
21 2,3175(0,98023 0,472
0,728

59



Tablo 4.13’e gore calisanlarin itibar dlgegi cinsiyet degiskenine gore anlamli
bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen bagimsiz

grup t testi sonucu.

Bilgilendirme Yeterliligi alt boyutu puanlarinin cinsiyet gruplari aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (t=-0,831;
p=0,409> 0,05). Diger bir ifadeyle kadinlarin bilgilendirme yeterliligi diizeyleri ile

erkeklerinki benzer diizeydedir.

Ilgi (Anlasilamaya calisma) alt boyutu puanlarmin cinsiyet gruplar aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (t=-0,973;
p=0,338> 0,05). Diger bir ifadeyle kadinlarin ilgi-anlamaya calisma diizeyleri ile

erkeklerinki benzer diizeydedir.

Giivenirlilik alt boyutu puanlarinin cinsiyet gruplari aritmetik ortalamalar
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (t=0,439; p=0,662> 0,05).

Diger bir ifadeyle kadinlarin giivenirliligi diizeyleri ile erkeklerinki benzer diizeydedir.

Iletisim alt boyutu puanlarmmin cinsiyet gruplari aritmetik ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (t=-0,690; p=0,494> 0,05).

Diger bir ifadeyle kadinlarin iletisim diizeyleri ile erkeklerinki benzer diizeydedir.

Fiziki Ortam alt boyutu puanlarinin cinsiyet gruplar1 aritmetik ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir (t=-0,728; p=0,472> 0,05).

Diger bir ifadeyle kadinlarin fiziki ortam diizeyleri ile erkeklerinki benzer diizeydedir.
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Tablo 4.14. Cahsan Yasina Gore Farklihk Analizi

Std.
N| Ort. |Sapma| F P

18-25 yas 17]1,682410,80641

26-33 yas 25]1,7200(0,60828

34-41 yas 14(1,4857(0,57493
Bilgilendirme Yeterliligi 42-49 yas 411.40000.48990

50-57 yas 2(1,3000]0,42426(0,473|0,795

8 yag ve 1|1,4000

tizeri

Toplam 63]1,6190(0,64128

18-25 yas 1711,8235|0,834310,437|0,821

26-33 yas 25]1,69330,67303

34-41 yas 1411,92860,90750
[lgi (Anlagilamaya galisma)| 42-49 yas 411,3333|0,66667

50-57 yas 2(1,8333]0,70711

58 yas ve

) y_s 1(1,6667

tizeri

Toplam

63]1,7619|0,76066

18-25 yas 17(1,8235(1,14484

26-33 yas 25]1,6000 | 0,75000

34-41 yas 14(1,3929|0,44629|0,925|0,472
Guvenirlilik 42-49 yas 411,1250(0,25000

50-57 yas 2(2,0000|0,00000

58 yas ve

) y's 11,0000

lizeri

Toplam 63|1,5873/0,80592
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18-25 yas 1712,1373(0,94324

26-33 yas 2512,266710,98601

34-41 yas 1412,4286|0,9284510,562 0,729
[letisim 42-49 yas 411,5833|0,68718

50-57 yas 2(2,3333]0,00000

fg Yfls v 1{2,0000

uzerl

Toplam 63]2,222210,92166

18-25 yas 1711,9020|0,76162

26-33 yas 2512,2133]0,63011

34-41 yas 1412,4286|0,95567 0,805 0,551
IFiziki Ortam 42-49 yas 412,4167(1,42400

50-57 yas 2(2,5000|0,70711

fg y?s v 1(2,3333

uzer1

Toplam 631]2,2011]0,80219

Tablo 4.14’e gore calisanlarin itibar 6l¢egi puanlarmin yas degiskenine gore
anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen

ANOVA sonucunda,

Bilgilendirme Yeterliligi alt boyutu puanlarinin yas gruplar aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=0,473;

p=0,795> 0,05).

Ilgi (Anlagilmaya Calisma) alt boyutu puanlarmin yas gruplari aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=0,437;

p=0,821> 0,05).

Giivenirlilik alt boyutu puanlarmin yas gruplart aritmetik ortalamalar

arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=0,925; p=0,472> 0,05).

Iletisim alt boyutu puanlarmin yas gruplar aritmetik ortalamalar1 arasindaki

fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=0,562; p=0,729 > 0,05).
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Fiziki Ortam alt boyutu puanlarmin yas gruplar1 aritmetik ortalamalar

arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=0,805; p=0,551> 0,05).

Tablo 4.15. Cahsan Egitim Durumuna Gore Farkhilhik Analizi

Std.

Egitim durumu N [Ortalama| Sapma | F P

IIkogretim | 3 1,80000,34641
Lise 26 1,538510,699190,657( 0,624
On Lisans |19 1,768410,68399
Bilgilendirme Yeterliligi Lisans 14 157141051951
Lisansusta| 1 1,0000

Toplam 63 1,6190(0,64128

Ilkogretim | 3|  1,7778|0,50918
Lise 26|  1,4487(0,58075
On Lisans |19  2,0702|0,89290(2,284| 0,071
ligi-anlagilamaya galisma [ jsans 14|  1,8810|0,76914
Lisansusti| 1 2,3333

Toplam 63 1,7619|0,76066

[kogretim | 3 1,1667|0,28868
Lise 26 1,59620,97999
Giivenirlilik On Lisans |19 1,6579|0,78267|0,307| 0,872
Lisans 14 1,53570,57057
Lisansiistii | 1 2,0000

Toplam 63 1,5873(0,80592
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flkogretim | 3|  1,8889|0,76980
Lise 26| 2,0256|0,85854
On Lisans [19|  2,5614[1,04853
[letisim Lisans  |14| 2,1905|0,86444|1,048| 0,390
Lisansusta| 1 2,3333

Toplam 63 2,2222(0,92166

ilkogretim | 3| 3,2222(1,01835
Lise 26|  1,8846|0,74202
On Lisans |19|  2,3860{0,72233(3,124| 0,021
Fiziki Ortam Lisans  |14| 22619|0,76436

Lisansustu] 1 3,0000

Toplam 63 2,20110,80219

Tablo 4.15’e gore calisanlarin itibar Olgegi puanlarinin egitim durumu
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla

gergeklestirilen ANOVA sonucunda,

Bilgilendirme Yeterliligi alt boyutu puanlarmin egitim durumu gruplar
aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir

(F=0,657; p=0,624> 0,05).

Ilgi (Anlasilmaya Calisma) alt boyutu puanlarmin egitim durumu gruplari
aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir

(F=2,284; p=0,071> 0,05).

Glivenirlilik alt boyutu puanlarinin egitim durumu gruplart aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=0,307;

p=0,872> 0,05).
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Iletisim alt boyutu puanlarinin egitim durumu gruplar aritmetik ortalamalar

arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=1,048; p=0,390> 0,05).

Fiziki Ortam alt boyutu puanlarinin egitim durumu gruplar1 aritmetik

ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmustur

(F=3,124;

p=0,021 <0,05). Hangi alt grubun farkliliga sebep oldugunu belirleyebilmek igin

yapilan post hoc testi Lisans mezunu sayisi 1 oldugu i¢in hesaplanamamugtir.

Tablo 4.16. Calisan Calisma Yilina Gore Farklihk Analizi

Std.
Hastanede kag yildir ¢alisiyorsunuz? | N [Ortalama| Sapma | F P
0-2 yil 19 1,705310,74645
3-6 y1l 17 1,81180,68363
Bilgilendirme Yeterliligi ~ 7.10 yy 22| 1,5182(0,50769|1,574|0,193
11-14 y1l 3 1,0000|0,00000
15 yil ve iizeri| 2 1,2000]0,28284
Toplam 63 1,6190|0,64128
0-2 y1l 19 1,842110,79635
3-6 yil 17 1,6667|0,73598
llgi (anlagilamaya galisma) 7-10 yil 22| 1,8030|0,81428(0,281(0,889
11-14 y1l 3 1,777810,69389
15 yil ve iizeri| 2 1,3333]0,47140
Toplam
63 1,76190,76066
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0-2 yil 19 1,7105|1,09691

3-6 yil 17 1,7353(0,83137
Giivenirlilik 7-10 y1l 22 1,4318(0,49511(0,720|0,582
11-14 y1l 3 1,5000|0,50000

15 yil ve lizeri| 2 1,0000 | 0,00000

Toplam 63 1,5873(0,80592
0-2 yil 19 2,0351(0,98692
3-6 y1l 17 2,352910,90116
Tetisim 7-10 y1l 22 2,3333|0,97590
11-14 y1l 3 2,2222(0,19245(0,526 | 0,717

15 yil ve iizeri| 2 1,6667]0,47140

Toplam 63| 2,2222(0,92166
0-2 yil 19|  1,9123|0,80770
3-6 yil 17|  2,2157|0,68659
Fiziki Ortam 7-10 yil 22| 2,4091|0,86024 |1,665|0,170
11-14 yil 3| 2,7778(0,19245

15 yil ve iizeri| 2 1,666710,94281

Toplam 63 2,2011{0,80219

Tablo 4.16’ya gore ¢alisanlarin itibar dlgegi puanlarinin ¢caligma yili degiskenine gore
anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen

ANOVA sonucunda,

Bilgilendirme Yeterliligi alt boyutu puanlarinin ¢alisma yili gruplar1 aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=1,574;

p=0,193> 0,05).
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Ilgi (Anlasilmaya Caligma) alt boyutu puanlarimin ¢aligma yili gruplart
aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamigtir

(F=0,281; p=0,829> 0,05).

Giivenirlilik alt boyutu puanlarinin ¢alisma yili gruplari aritmetik ortalamalari

arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=0,720; p=0,582> 0,05).

Iletisim alt boyutu puanlarmin calisma yili gruplarn aritmetik ortalamalart

arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir (F=0,526; p=0,717> 0,05).

Fiziki Ortam alt boyutu puanlarinin ¢alisma yil1 gruplari aritmetik ortalamalari

arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=1,665; p=0,170> 0,05).

45.2. Hastalara Ait Farklihk Analizi

Tablo 4.17’ye gore hastalarin itibar 6lgegi puanlarinin cinsiyet degiskenine
gore anlamli bir farklilik gosterip géstermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen

bagimsiz grup t testi sonucunda,

Tablo 4.17. Hasta Cinsiyetine Gore Farkhlhk Analizi

Cinsiyetiniz? P

Std.
N |[Ortalama| Sapma| T

Kadmn 31|  1,8645| 0,82847| -0,539] 0,592

Bilgilendirme

e Erkek
Yeterliligi 23 1,9826| 0,74812
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Kadm
31 1,3871| 0,69972
flgi (anlagilmaya
Erkek
calima) 23| 13478 0.74181| 0,197 02845
Kadin
31 1,2419( 0,76235( -0,319] 0,751
Erkek
Giivenirlilik 23 1,3043 | 0,63495
Kadin
31 1,5699( 0,97066
Erkek
fletisim 23| 1,6667|0,89893| -0,378] 0,707
Kadin
31 1,4946| 0,85579
Erkek
Fiziki Ortam 23 1,6667| 0,80403| -0,756 ] 0,453

Bilgilendirme Yeterliligi alt boyutu puanlarinin cinsiyet gruplari aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir. (t=-0,539;
p=0,592> 0,05). Diger bir ifadeyle kadin ¢alisanlarin bilgilendirme yeterliligi ile

erkeklerinki benzer diizeydedir.

Ilgi (Anlagilmaya Calisma) alt boyutu puanlarmin cinsiyet gruplar aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (t=0,198;
p=0,845> 0,05). Diger bir ifadeyle kadin ¢alisanlarin ilgi-anlamaya ¢alisma diizeyleri

ile erkeklerinki benzer diizeydedir.

Giivenirlilik alt boyutu puanlarinin cinsiyet gruplari aritmetik ortalamalari

arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (t=-0,309; p=0,751 > 0,05).
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Diger bir ifadeyle kadin c¢alisanlarin giivenirliligi diizeyleri ile erkeklerinki benzer

diizeydedir.

[letisim alt boyutu puanlarmin cinsiyet gruplari aritmetik ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (t=-0,378; p=0,707> 0,05).
Diger bir ifadeyle kadin galisanlarin iletisim diizeyleri ile erkeklerinki benzer

diizeydedir.

Fiziki Ortam alt boyutu puanlariin cinsiyet gruplar1 aritmetik ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir (t=-0,756; p=0,453> 0,05).

Diger bir ifadeyle kadin calisanlarin fiziki ortam diizeyleri ile erkeklerinki benzer

diizeydedir.
Tablo 4.18. Hastalarin Yasina Gore Farklihk Analizi
Std.
Yas N [Ortalama| Sapma| F P

18-25 yas 5 1,7200| ,71554

26-33 yas 13 2,3385| ,85784

34-41 yas 10 1,7600( ,83160]0,861|0,531
Bilgilendirme 42-49 yas 10| 1,8000| ,81650
Yeterliligi 50-57 yas 1| 22000

58-65 yas 7 1,7714| 75214

66 yas ve iizeri 8 1,7750( ,68817

Toplam 54 1,9148| ,79013

18-25 yas 5 1,2000| ,29814

26-33 yas 13 1,5641( ,91676

34-41 yas 10 1,4333| ,56765
ligi (anlagilmaya 42-49 yas 10| 1,2667| ,843270,351(0,906
calisma) 50-57 yas 1 1,0000

58-65 yas 7 1,4286 | ,85449

66 yas ve iizeri 8 1,2083( ,46930

Toplam 54|  1,3704| 71129
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18-25 yas 5/ 1,0000] ,00000
26-33 yas 13|  1,5000| ,79057
34-41 yas 10| 1,0500| ,15811
Giivenirlilik 42-49 yas 10  1,6000 (1,26491
50-57 yas 1|  1,0000 .11,060 | 0,400
58-65 yas 7| 1,0714| ,18898
66 yas ve lizeri 8 1,1250( ,35355
Toplam 54 1,2685| ,70519
18-25 yas 5| 1,6667| ,70711
26-33 yas 13| 1,8718(1,12660
34-41 yas 10| 1,4667| ,57090
42-49 yas 10|  1,6000(1,26491 0,584 (0,741
Iletisim 50-57 yas 1| 1,0000
58-65 yas 7|  1,8571(1,13622
66 yas ve iizeri 8 1,2083| ,30538
Toplam 54 1,6111| ,93331
18-25 yas 5| 1,4667| ,50553
26-33 yas 13| 1,7436| ,94432
34-41 yas 10|  1,7000]1,09375
Fiziki Ortam 42-49 yas 10|  1,4000| ,84327|0,2880,940
50-57 yas 1|  1,0000
58-65 yas 7| 1,4762| 83571
66 yas ve iizeri 8 1,5417| ,56167
Toplam 54| 1,5679| ,83083
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Tablo 4.18’¢ gore hastalarin itibar 6lgegi puanlarinin yas degiskenine gore
anlaml bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla gergeklestirilen

ANOVA sonucunda,

Bilgilendirme Yeterliligi alt boyutu puanlarinin yas gruplar aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=0,861;

p=0,531> 0,05).

Ilgi (Anlasilmaya Calisma) alt boyutu puanlarinin yas gruplar aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=0,351;

p=0,906 > 0,05).

Giivenirlilik alt boyutu puanlarimin yas gruplart aritmetik ortalamalar

arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir (F=1,060; p=0,400> 0,05).

Iletisim alt boyutu puanlarmin yas gruplar1 aritmetik ortalamalar1 arasindaki

fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=0,584; p=0,741> 0,05).

Fiziki Ortam alt boyutu puanlarmin yas gruplari aritmetik ortalamalari

arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamustir (F=0,288; p=0,940> 0,05).

Tablo 4.19. Hastalarin Egitim Durumuna Gore Farklihik Analizi

Std.
Egitim durumu N | Ortalama | Sapma F p
Bilgilendirme  Ilkogretim 1 1,0000 .
Yeterliligi Lise 12 1,0667| 93744
On Lisans 5 1,9200 ,62610| 0,335( 0,853
Lisans 31 1,9290( ,80091
Lisansiistii 5 1,8800 ,65727
Toplam 54 1,9148| ,79013
Hgi Ilkégretim 1 1.0000
(anlagilmaya ) 1
calisma) Lise 12 1,3889( ,76321
On Lisans 5 1,2667| ,36515
Lisans 31 1,3656 77629 ( 0,152| 0,961
Lisanstistl 5 1,5333| ,60553
Toplam 54 1,3704| 71129
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Giivenirlilik [kogretim 1 1,0000 .
Lise 12 1,0000( ,00000
On Lisans 5 1,2000| ,44721| 0,902| 0,470
Lisans 31 1,4194( ,88597
Lisansiistii 5 1,1000| ,22361
Toplam 54 1,2685| ,70519
Tletisim [kdgretim 1 1,0000 .
Lise 12 1,5833( ,80560
On Lisans 5 1,8000| ,69121| 0,522| 0,720
Lisans 31 1,6882| 1,07819
Lisansiisti | 5 1,1333| 29814
Toplam 54 1,6111| ,93331
Fiziki Ortam  Ilkdgretim 1 1,3333 .
Lise 12 1,5278| 77144
On Lisans 5 2,1333| ,93095| 0,944| 0,447
Lisans 31 1,5699| 88692
Lisansiistii | 5 1,1333| 29814
Toplam 54 1,5679| 83083

Tablo 4.19°a gore hastalarin itibar Olgegi puanlarinin egitim durumu
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla

gerceklestirilen ANOVA sonucunda,

Bilgilendirme Yeterliligi alt boyutu puanlarmin egitim durumu gruplar
aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir

(F=0,335; p=0,853 > 0,05).

Ilgi (Anlasilmaya Caligma) alt boyutu puanlarinmn egitim durumu gruplart
aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir

(F=0,152; p=0,961 > 0,05).

Glivenirlilik alt boyutu puanlarinin egitim durumu gruplart aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=0,902;

p=0,470> 0,05).

Iletisim alt boyutu puanlarinin egitim durumu gruplari aritmetik ortalamalari

arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=0,522; p=0,720> 0,05).
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Fiziki Ortam alt boyutu puanlarinin egitim durumu gruplart aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=0,944;

p=0,447> 0,05).

Tablo 4.20. Hastaneye Gelme Siiresine Gore Frekans Analizi

Std.
Hastaneye kac yildir geliyorsunuz?| N [Ortalama| Sapma | F P
Bilgilendirme 0-2 yil 26 2,0308| ,89029
Yeterliligi 3-6 yil 20 1,7200| ,63046
7-10 y1l 6 1,7333| ,67725]1,416|0,243
11-14 y1l 1 3,2000
15 yil ve iizeri 1 2,6000
Toplam 54 1,9148| ,79013
Ilgi (anlasiimaya  0-2 yil 26 1,4103( ,75606
Calisma) 3-6 yil 20 1,4333| ,78061
7-10 y1l 6 1,0556| ,13608
11-14 yil 1 1,3333 .10,403 (0,806
15 yil ve iizeri 1 1,0000
Toplam 54| 1,3704| 71129
Giivenirlilik 0-2 yil 26 1,1538 | ,78446
3-6 y1l 20 1,4750| ,67814
7-10 y1l 6 1,1667| ,40825|0,688 0,604
11-14 yil 1 1,0000
15 yil ve iizeri 1 1,0000
Toplam 54 1,2685| ,70519
Tletisim 0-2 yil 26 1,6026 | 1,01552
3-6 yil 20 1,7667| ,97992
7-10 yil 6 1,2778| ,32773]0,441|0,779
11-14 w1l 1 1,3333
15 yil ve iizeri 1 1,0000
Toplam 54 1,6111| ,93331
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Fiziki Ortam 0-2 yil 26 1,4872 | ,76147
3-6 yil 20 1,7000|1,00234
7-10 y1l 6 1,3333| ,55777]0,503|0,733
11-14 y1l 1 1,6667
15 yil ve tizeri 1 2,3333
Toplam 54 1,5679| ,83083

Tablo 4.20’ye gore hastalarin itibar 6l¢egi puanlarinin hastaneye gelme siiresi
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla

gerceklestirilen ANOVA sonucunda,

Bilgilendirme Yeterliligi alt boyutu puanlarinin hastaneye gelme siiresi
gruplart aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh

bulunmamustir (F=1,416; p=0,243> 0,05).

Ilgi (Anlasilmaya Calisma) alt boyutu puanlarinm hastaneye gelme siiresi
gruplart aritmetik ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh

bulunmamustir (F=0,403; p=0,806> 0,05).

Giivenirlilik alt boyutu puanlarinin hastaneye gelme siiresi gruplari aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=0,688;

p=0,604 > 0,05).

[letisim alt boyutu puanlarinin hastaneye gelme siiresi gruplari aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=0,441;

p=0,729 > 0,05).

Fiziki Ortam alt boyutu puanlarinin hastaneye gelme siiresi gruplari aritmetik
ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (F=0,503;

p=0,733> 0,05).

74



4.6. liski Analizi

Bu boliimde ¢aligan ve hastalarin itibar 6l¢egi toplam puanlari stirekli degisken
olarak degerlendirilmis ve degiskenler arasindaki iliskiyi test edebilmek i¢inse Pearson
Carpim Moment Korelasyon Katsayist kullanilmistir. Yapilan istatistiksel analizin

sonuglar1 Tablo 4.21 ve Tablo 4.22’de verilmistir.

Tablo 4.21. Cahsanlara Ait iliski Analizi

Calisan tibar
Olgegi
Bilgilendirme Yeterliligi R 0,791
P 0,000
N 63
Ilgi (Anlasilmaya R 0,786
Calisma) s) 0,000
N 63
Giivenirlilik R 0,689
P 0,000
N 63
fletisim R 0,801
P 0,000
N 63
Fiziki Ortam R 0,762
P 0,000
N 63

Calisanlarin bilgilendirme yeterliligi itibar diizeyini pozitif yonde, yiiksek
diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir (r=0,791, p=0,000
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< 0,01). Diger bir ifadeyle bilgilendirme yeterliligi diizeyi arttik¢a itibar diizeyinin

artacag ifade edilebilir.

Calisanlarin ilgi (anlasilmaya ¢alisma) diizeyi itibar diizeyini pozitif yonde,
yiiksek diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir (r=0,786,
p=0,000 < 0,01). Diger bir ifadeyle ilgi anlasilmaya calisma diizeyi arttik¢a itibar

diizeyinin artacagi ifade edilebilir.

Calisanlarin gilivenirlilik diizeyi itibar diizeyini pozitif yonde, orta diizeyde
istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir (r=0,689, p=0,000 < 0,01).
Diger bir ifadeyle giivenirlilik diizeyi arttik¢a itibar diizeyinin artacag ifade edilebilir.

Calisanlarin iletisim diizeyi itibar diizeyini pozitif yonde, yiiksek diizeyde
istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir (r=0,801, p=0,000 < 0,01).
Diger bir ifadeyle iletisim diizeyi arttik¢a itibar diizeyinin artacagi ifade edilebilir.

Calisanlarin fiziki ortam diizeyi itibar diizeyini pozitif yonde, yiiksek diizeyde
istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir (r=0,762, p=0,000 < 0,01).
Diger bir ifadeyle fiziki ortam diizeyi arttik¢a itibar diizeyinin artacagi ifade edilebilir.

Tablo 4.22. Hastalara Ait liski Analizi

Hasta Itibar

Olgegi

Bilgilendirme R 0,662

Yeterliligi P 0,000
N 54

Ilgi (Anlasilmaya R 0,747

Calisma) P 0,000
N 54

Guvenirlilik R 0,731

P 0,000
N 54

~
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Hetisim R 0,852
P 0,000
N 54

Fiziki Ortam R 0,768
P 0,000
N 54

Hastalarin bilgilendirme yeterliligi itibar diizeyini pozitif yonde, orta diizeyde
istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu gériilmektedir (r=0,662, p=0,000 < 0,01).
Diger bir ifadeyle bilgilendirme yeterliligi diizeyi arttikca itibar diizeyinin artacagi
ifade edilebilir.

Hastalarin ilgi (anlasilmaya ¢alisma) diizeyi itibar diizeyini pozitif yonde,
yiiksek diizeyde istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu goriilmektedir (r=0,747,
p=0,000 < 0,01). Diger bir ifadeyle ilgi anlasilmaya calisma diizeyi arttik¢a itibar

diizeyinin artacag ifade edilebilir.

Hastalarin giivenirlilik diizeyi itibar diizeyini pozitif yonde, yliksek diizeyde
istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu goériilmektedir (r=0,731, p=0,000 < 0,01).
Diger bir ifadeyle giivenirlilik diizeyi arttikca itibar diizeyinin artacag: ifade edilebilir.

Hastalarin iletisim diizey1 itibar diizeyini pozitif yonde, yiiksek diizeyde
istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu goériilmektedir (r=0,852, p=0,000 < 0,01).
Diger bir ifadeyle iletisim diizeyi arttikga itibar diizeyinin artacag ifade edilebilir.

Hastalarin fiziki ortam diizeyi itibar diizeyini pozitif yonde, yiiksek diizeyde
istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu gériilmektedir (r=0,768, p=0,000 < 0,01).

Diger bir ifadeyle fiziki ortam diizeyi arttik¢a itibar diizeyinin artacag ifade edilebilir.
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Tablo 4.23. Cahisan Hasta Verileri Karsilastirma Tablosu

CALISAN HASTA
Sonuclar
Std. n Std. N
Ort. | Sapma Ort. | Sapma
Bilgilendirme
Yeterliligi 1,62 0,64 1,91 0,79
63 54 | 2198
Tgi
Anlasilmaya 1,76 0,76 63 1,37 0,71 54
Calisma 2,867
Giivenirlilik
1,59 | 0,81 63 | 127 | 071 54
2,277
Iletisim
2,22 | 0,92 63 | 161 | 0,93 54
3,554
Fiziki
Ortam 2,20 | 0,80 63 | 157 | 083 54
4,162
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Bilgilendirme ilgi-Anlasiimaya  Gavenilirlik iletisim Fizki Ortam
yeterliligi Calisma

Sekil 4.9. Cahsan Hasta Karsilastirma Tablosu Grafigi

4.7. Cahsan ve Hasta Itibar Algis1 Tespitinin Belirlenmesi

Bu boliimdeki calismalarda calismis oldugumuz boyutlar Bilgilendirme
Yeterliligi, ilgi Anlasilmaya Calisma, Giivenilirlik, Iletisim ve Fiziki Ortam sonuglart

hipotez testi ile galisilmustir.

4.7.1. Bilgilendirme Yeterliligi Algis1 Tespitinin Belirlenmesi

Ho: Bilgilendirme yeterliligi agisindan ¢alisan ve hasta algilar1 arasinda bir

fark yoktur.

Hq: Bilgilendirme yeterliligi agisindan ¢alisan ve hasta algilar1 arsinda bir fark

vardir.

Tablo 4.23’te goriildiigii gibi bilgilendirme alt boyutunda 0,05 diizeyinde hasta
ve calisan algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml1 degiskenlik tespit edilmistir (z=-
2,158). Hastalarin bilgilendirme yeterliligi ortalamasi c¢alisanlarin bilgilendirme
yeterliliginden anlamli bir sekilde yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu sonuca gore;

hastalara ¢aliganlar tarafindan yeterli bilgilendirmenin yapildig1 goriilmiistiir.
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4.7.2. Tigi Anlasgilmaya Calisma Algisi Tespitinin Belirlenmesi

Ho: Ilgi Anlasilmaya Calisma agisindan ¢alisan ve hasta algilar1 arasinda bir

fark yoktur

Hi: Ilgi Anlasiimaya Calisma acisindan calisan ve hasta algilari arasinda bir

fark vardir.

Tablo 4.23’te goriildiigii gibi ilgi anlasilmaya c¢alisma alt boyutunda 0,05
diizeyinde hasta ve calisan algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli degiskenlik
tespit edilmistir (z=2,867). Calisanlarin ilgi anlagilmaya ¢alisma ortalamasi hastalarin
ilgi anlamaya calisma ortalamasindan anlamli bir sekilde yliksek oldugu goriilmiistiir.
Bu sonuca gore; calisanlarin ilgi anlagilamaya ¢aligmaya hastalardan daha ¢ok ihtiyaci

oldugu goriilmiistiir.

4.7.3. Giivenilirlik Agisindan Algimin Tespitinin Belirlenmesi
Ho: Giivenirlilik agisindan ¢alisan ve hasta algilari arasinda bir fark yoktur

H1: Giivenirlilik Calisma agisindan galisan ve hasta algilari arasinda bir fark

vardir.

Tablo 4.23’te goriildiigi gibi giivenilirlik alt boyutunda 0,05 diizeyinde hasta
ve calisan algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli degiskenlik tespit edilmistir
(z=2,277) Calisanlarin giivenirlilik ortalamasi hastalarin giivenirlilik ortalamasindan
anlamli bir sekilde yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu sonuca gore; ¢alisanlar kendilerini

hastalardan daha ¢ok giivende hissettikleri goriilmiistiir.
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4.7 4. Tletisim A¢isindan Algmin Tespitinin Belirlenmesi
Ho: Iletisim acisindan galisan ve hasta algilari arasinda bir fark yoktur
Ha: iletisim agisindan ¢alisan ve hasta algilar1 arasinda bir fark vardir.

Tablo 4.23’te goriildiigi gibi iletisim alt boyutunda 0,05 diizeyinde hasta ve
calisan algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli degiskenlik tespit edilmistir
(z=3,554). Hastalarin iletisim algilar1 ortalamasi ¢alisanlarin iletisim algilarindan
anlaml bir sekilde yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu sonuca gore; hastalarin yeterli

iletisimi sagladigi goriilmiistiir.

4.7.5. Fiziki Ortam Algisimin Tespitinin Belirlenmesi
Ho: Fiziki Ortam agisindan ¢alisan ve hasta algilar1 arasinda bir fark yoktur
H1: Fiziki Ortam agisindan galisan ve hasta algilari arasinda bir fark vardir.

Tablo 4.23’te goriildiigl gibi fiziki ortam alt boyutunda 0,05 diizeyinde hasta
ve calisan algilar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli degiskenlik tespit edilmistir
(z=4,162). Hastalarin fiziki ortam algilar1 ortalamasi c¢alisanlarin fiziki ortam
algilarindan anlamli bir sekilde yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu sonuca gore; hastalarin

hastanenin fiziki ortamini ¢alisanlardan daha yeterli oldugu goriilmiistiir.
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SONUC

Saglik kuruluslarinda itibar yonetimi algisini arastiran bu caligmada itibar
yonetimi bireysel ve kurumsal boyutuyla ele alinmistir. Yapilan literatiir taramasinin
ardindan saglik kurulusu 6rnegine iligskin arastirma ile birlikte elde edilen veriler, bu
kisimda irdelenerek saglik kurumlarinda itibar algist yonetiminin kapsami ortaya

konulacaktir.

Itibar, kisinin ¢evresi tarafindan kabul gdérme diizeyini ifade etmektedir.
Calismada elde edilen veriler itibarin kiiltiir, kimlik, memnuniyet, stireklilik, imaj ve
iletisim gibi unsurlar araciligiyla olustugu sonucunu beraberinde getirmistir. Bu
unsurlarin destekleyecegi iizere itibarin olusumu taraflar arasindaki giivene odakli bir
sekilde meydana gelmekte olup uzun bir donemde gerceklesen olaylar zincirinin
Uriintiidiir. Gortldigi iizere itibarin olusmast icin uzun siireli ¢abalarin ortaya
konulmas1 gerekmektedir. Buna karsin itibar1 kaybetmenin ¢ok kisa siirede

gerceklesecegi de galismanin sonuglari arasinda yer alir.

Kurumsal boyutuyla itibar olgusunun incelenmesi ile birlikte kurumsal itibarin
olusumunun daha zorlu oldugu gériilmiistiir. Ozellikle giiniimiiz kiiresel diinyasinda
rekabet avantaji elde edebilmek i¢in kurumsal itibara ihtiyag duyulmasi, itibarin
kurumsal boyutunun ne denli 6nemli oldugunu ortaya koyan bir sonuctur. Arastirma
sonucunda kurumsal itibarin duygusal cazibe, kurumsal ¢evre, iirlin/hizmet, vizyon ve

liderlik, finansal performans, sosyal sorumluluktan meydana geldigi saptanmustir.

Bireysel ve kurumsal boyutuyla itibar kavraminin incelenmesinin ardindan
itibar yonetimi 6zelinde arastirma yapilmistir. Yapilan incelemede tipki ilk kisimlarda
oldugu gibi itibar yonetimi de bireysel ve kurumsal ag¢idan degerlendirmeye alinmistir.
Itibar yonetimi ile birlikte amaglanan ise sahip olunan itibar1 korumak ve gelismek
olarak ortaya ¢ikarilmistir. Bu amacin gergeklesmesi adina itibar1 olumsuz etkileyecek
olan unsurlarin belirlenmesi ve olasi olumsuz etkilerin 6niine gecilmesi hedefi s6z
konusudur. Kurumsal itibar yonetimi ise kurumlar i¢in stratejik avantaj saglamaktadir.
Bu da kiiresel rekabet ortaminda kurum igin siirdiiriilebilir basar1 olanagi sunmasi

sebebiyle kurumsal itibarin gerekli oldugu sonucunu isaret etmektedir.
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Saglik kurumlar1 ve itibar yonetimi iliskisine yonelik olarak yapilan
aragtirmada bu kurumlarda itibar1 hasta ve hasta yakinlarinin memnuniyet diizeylerinin
olusturdugu anlasilmistir. Saglik kurumlarinin itibar yonetiminin sosyal sorumluluk
faaliyetleri, etik ve ahlaki degerler etrafinda sekillendigi, finansal unsurlarin ikinci
planda yer aldigi, calismada elde edilen sonuglardan birisidir. Tim bu faktorler
esliginde saglik kurumlarin etkin bir itibar yonetiminin ¢alisanlar i¢in giivenilirlik,
miisteriler i¢in inanilirlik, toplum i¢in sosyal sorumluluk ve yatirimei igin kredibilite

olmak tizere dort boyuttan olustugu sonucuna varilmistir.

Calisma kapsaminda uygulanan aragtirmada calisanlar ve hastalar agisindan
itibar algis1 ol¢tilmustiir. Saglik kurumlarinda itibar algisin1 6lgmek amaciyla yapilan
anket uygulamasina 63 saglik personeli katilmistir. Yine ayn1 arastirma kapsaminda
54 hasta arastirmaya katilim gostermistir. Hem saglik personeli hem de hastalara
yonelik anket uygulanmasi ile birlikte saglik kurumuna yonelik itibar algisinin
biitiiniiyle ele alinmasi amaglanmistir. Boylece hastalarin ve calisanlarin itibar

diizeylerinin farklilik gosterip gostermedigi sorusuna yanit aranmistir.

Calisanlarin itibar algilarina iliskin yapilan aragtirma hastalara tibbi bilgilerin
tam olarak verilmedigini ortaya koymustur. Bunun yaninda hasta haklari, hastane
kurallar1 ve mali yiikiimliliikler ile ilgili yeterli bilgi verilmedigi ve bunun saglik
kurumlarinin itibarina olumsuz sekilde tesir ettigi arastirma sonuglari arasinda yer alir
ve hastanenin yetersiz kaldig1 hususlari igaret eder. Buna karsin hastanede personel ile
iletisim kurmanin kolay oldugu ve hastane disinda hastane ile iletisime kolayca
gecilebildigi verisi elde edilmis, bunun da saglik kurumun itibarina olumlu yansidigi

anlasilmistir.

Saglik kurumlarinda gorev yapan ¢alisanlarin itibar algisina iligskin yapilan
inceleme sonrasinda bilgilendirme yeterliligi, ilgi (anlagilmaya ¢alisma), giivenilirlik,
iletisim ve fiziki ortamdan olusan alt boyutlarin cinsiyet, yas, egitim durumu, kurumda
bulunma siiresinin itibar algisini anlaml diizeyde farkl etkilemedigi gostermektedir.
Ayni1 sonuglar kurumsal itibar algisina iligkin hastalarin yanitlar1 i¢in de gegerlidir ve

elde edilen bu veri, ¢alismanin sonuglari a¢isindan oldukg¢a dnemlidir.

Calisan ve hastalara dair iliski analizi ile birlikte elde edilen sonuglar ¢alisanlarin

bilgilendirilme diizeyinin artmasinin itibar diizeyini artirdigin1 gostermektedir.
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Yine c¢alisanin ilgi (anlasilmaya calisma) diizeyinin artmasi itibar iizerinde olumlu

sekilde etkisini gosterecektir.

Calisanlara kars1 giivenilirligin artmasi, itibara olumlu yonde tesir eden bir bagka

unsurdur.

Iletisim diizeyinin artmas1 ¢alisan hasta iletisimin yiiksek olmas1 ve birbirlerini daha

iyi anlamalariyla birlikte itibarin artacagi goriilmektedir.

Fiziki ortamin iyilesmesi ile gorsel olaraktan calisan ve hastalarin hastaneyi daha

itibarl1 gormesini saglayacaktir.

ftibarin alt boyutlar1 ve saglik kurumu arasinda elde edilen sonuglar, calisan ve
hastalarin itibar algilari i¢in de gegerlidir. Bu sonug, ¢alisanlarin ve hastalarin saglik
kurumlarinda itibar algisina yonelik benzer yaklasimlara sahip olduklar1 seklinde
yorumlanabilir. Yapilan arastirma ile birlikte cevap aranan temel soru olan “hastalar
ile calisanlarin itibar diizeylerinin degisiklik gdsteriyor mu” sorusunun cevabi ise

“degisiklik gostermiyor” seklinde ortaya konmustur.

Hastane yapilan yeni tetkik ve tedavilerin ¢alisanlar kanaliyla dogru ve anlasilir bir
durumda hastalara iletilmesi, bunun i¢inde bilgilendirme ve iletisim konusunda

hastane tarafindan caligsanlara egitimler verilmesinin uygun olacagi diisiiniilmektedir.

Hastanenin bizim arastirmamizda oldugu gibi, ayn1 yontem dogrultusunda aragtirma
yapip ¢ikan cevap neticesinde var ise bir sorun onun alt boyutlarda arastirilip
diizeltilmesi hastanenin daha iyi bir hizmet sunmasi agisindan daha yarayigh olacagi

diistiniilmektedir.

Hastane acisindan mevcut durumu daha itibarl sekilde siirdiirmesi ileriye tagimasi ve
kapasitesini artirmasi durumunda hastalar ve ¢alisanlar ile siirekli iletisim halinde
olmasi, onlar1 dinlemesi, onlarin istegi dogrultusunda hareket ederek daha olumlu

sonuglar alacagi diistiniilmektedir.
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EKLER

EK I Anket Formu Calisan

Iyi giinler; yapilan bu anket calismasinda vereceginiz cevaplarYiiksek Lisans Tezinde kullamlacaktir.

Liitfen her soru i¢in bir segenek isaretleyiniz. Ilginiz i¢in simdiden tesekkiir ederim.

1. Cinsiyet? Kadin [] Erkek []
2. Yasinz?
3. Egitim durumunuz? flkogretim[] Lise [ ] OnLisans [ Lisans [] Lisans Usti []

4. Hastanede ka¢ yildir ¢alisiyorsunuz?

Hastane Hakkindaki Diistinceleriniz.

No | Soru Tamamen Kismen Kismen Hig
Katiliyorum | Katiltyorum | Kararsizim Katilmiyorum | Katilmiyorum
1 Hastalara gerekli tiim tibbi bilgiler verilir 1] 2 [] 3] 4 [] 5 []
2 Hastalarin kisisel giivenliginin korunmasinda sorunlar olur 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 |:|
3 Hastalara hasta haklar1 hakkinda bilgi verilir 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 |:|
4 Bazi personellerin hastalarla giiven sorunlari olur 1] 2 [] 8 ] 4 ] 5 []
5 Hastalara hastane genel kurallar1 hakkinda bilgi verilir 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 |:|
6 Hastanenin ¢ok temiz oldugunu diisiinmiiyorum 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 |:|
7 Hastalarin mali yiikiimliigii ile ilgili yeterli bilgi verilir 1] 2 ] 3 ] 4 [] 5 []
8 Hastalar hastanede istediklerini bulmakta zorlanirlar 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 |:|
9 Doktorlar hastalarin sikayetlerini dinlerler 1 |:| 2 |:| 3 ] 4 |:| 5 ]
10 Hastalar i¢in hastanenin bazi imkanlar yetersizdir 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 |:|
11 | Hastalar aradig1 hizmetleri bulurlar 1] 2 [] 3] 4 [] 5 []
12 Hastalarin ihtiyaglarin1 karsilanmast icin caba gdsterir 1] 2 [] 3 [] 4 [] 5 ]
13 Hastalarin temasim olan her personel genel olarak saygilidir 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 |:|
14 Hastalarin personelle iletisim kurmakta zorlandigi olur 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 I:‘
15 Hastane personeli islerini iyi yapmaktadir 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 |:|
16 Hastalarin hastane disinda hastane ile temas kurmasi kolaydir 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 |:|
17 Hastalari kigisel giivenligi korunur 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 |:|
18 Hastalara hasta haklar1 hakkinda verilen bilgi yetersiz 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 |:|
19 Hastalara kars1 hastane personel giiven vericidir 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 |:|
20 Hastalara genel kurallar1 hakkinda verilen bilgi yetersiz 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 |:|
21 Genel olarak hastane ¢ok temizdir 1] 2 [] 3 ] 4 ] 5 []
22 Hastalara mali konularda verilen bilgi agiklayici degildir 1] 2 ] 3 |:| 4 [] 5 |:|
23 Hastalarin hastanede istedigi her sey vardi 1] 2 ] 3 |:| 4 |:| 5 []
24 Doktorlar hastalari dinlemek igin yeterli zaman ayirmazlar 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 |:|
25 Hastanenin imkanlar1 hasta igin yeterlidir 1] 2 ] 3 |:| 4 |:| 5 []
26 Hastalara verilen hizmetler yetersizdir 1] 2 [] 3] 4 1 5 ]
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27 Hasta sormadan hastanin ihtiyaglar1 karsilanir 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 |:|
28 Hastanenin bazi personellerinin saygisiz davranislart vardir 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 |:|
29 Hastalarin personel ile iletisim kurmasi kolaydir 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 |:|
30 Hastane personelinin iglerini iyi yapmazlar 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 I:‘
31 Hastalar tibbi bilgi almak i¢in ugrasir 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 I:‘
32 Hastalar disaridan hastane ile temas kurmak igin ¢aba gosterir 1 |:| 2 |:| 4 |:| 5 |:|
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EK Il Anket Formu Hasta

Iyi giinler; yapilan bu anket ¢alismasinda vereceginiz cevaplarYiiksek Lisans Tezinde kullanilacaktir.

Liitfen her soru igin bir segenek isaretleyiniz. ilginiz i¢in simdiden tesekkiir ederim.

1. Cinsiyet? Kadm [] Erkek []

2. Yasmiz?

3. Egitim durumunuz? ilkogretim [] Lise [] OnLisans [] Lisans [] Lisans Ustii []

4. Hastaneye kag yildir geliyorsunuz?

Hastane Hakkindaki Diisiinceleriniz.
No | Soru Tamamen Kismen Kismen Hig
Katiliyorum | Katiliyorum | Kararsizim | Katilmiyorum | Katilmiyorum

1 Bana gerekli tiim tibbi bilgiler verildi 1] 2 [] 3 ] 4 [] 5 []
2 Kisisel giivenligimin korunmasinda sorunlar oldu | 1 [ ] 2 [] 3] 4 [] 5 M
3 Hasta haklar1 hakkinda bilgi verildi 1] 2 [] 3] 4 ] 5 [
4 Personellerle giiven sorunlarim oldu 1] 2 [] 3] 4 M 5 []
5 Hastane genel kurallar1 hakkinda bilgi verildi 1] 2 [] 3] 4 ] 5 []
6 Hastanenin ¢ok temiz oldugunu diisiinmiiyorum 1] 2 [] 3] 4 [] 5 M
7 Mali yikiimligiim ile ilgili yeterli bilgi verildi 1] 2 [] 3] 4 [] 5 []
8 Hastanede istediklerimi bulmakta zorlandim 1] 2 [] 3] 4 ] 5 []
9 Doktorlar sikayetlerimi dinledi 1] 2 [] 3] 4 [] 5 []
10 | Hastane bazi imkanlar agisindan yetersizdi 1] 2 [] 3] 4 [] 5 []
11 | Aradigim hizmetleri buldum 1] 2 [] 3] 4 [] 5 []
12 | Ihtiyaclarinn karsilanmasi igin ¢aba gosterdim 1] 2 [] 3] 4 [] 5 M
13 Temasim olan her personel genel olarak saygiliydi 1] 2 [] 3 ] 4 ] 5 []
14 | Personelle iletisim kurmakta zorlandigim oldu 1] 2 [] 3] 4 [] 5 M
15 | Hastane personeli islerini iyi yapti 1] 2 [] 3] 4 M 5 []
16 | Hastane disinda hastane ile temas kurmak kolayd: | 1 [ ] 2 [] 3] 4 [] 5 []
17 | Kisisel giivenligim korundu 1] 2 [] 3] 4 [] 5 []
18 | Hasta haklar1 hakkinda bilgi yetersizdi 1] 2 [] 3] 4 [] 5 M
19 | Personel giiven vericiydi 1] 2 [] 3] 4 M 5 M
20 | Genel kurallar1 hakkinda bilgi yetersizdi 1] 2 [] 3 ] 4 ] 5 ]
21 | Genel olarak hastane ¢ok temizdi 1] 2 [] 3 ] 4 M 5 []
22 Mali konularda verilen bilgi agiklayici degildi 1] 2 [] 3 ] 4 [] 5 ]
23 Hastanede istedigim her sey vardi 1] 2 [] 3 ] 4 ] 5 ]
24 Doktorlar beni dinlemek i¢in yeterli zaman ayirmadi 1 |:| 2 |:| 3 |:| 4 |:| 5 |:|
25 | Hastanenin imkanlar1 yeterliydi 1] 2 [] 3 ] 4 ] 5 []
26 | Hizmetler yetersizdi 1] 2 [] 3] 4 ] 5 [
27 | Ben sormadan benim ihtiyaglarim karsilandi 1] 2 [] 3] 4 [] 5 [
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28 | Bazi personelin saygisiz davraniglart vardi 1] 2 [] 3] 4 M 5 []
29 | Personel ile iletisim kurmak kolaydi 1] 2 [] 3] 4 [] 5 [
30 | Hastane personelinin islerini iyi yapmadi 1] 2 [] 3] 4 [] 5 []
31 | Tibbi bilgi almak i¢in ugragtim 1] 2 [] 3] 4 [] 5 []
32 Disaridan Hastane ile temas kurmak igin ¢aba 1 |:| 2 |:| 3 ] 4 |:| 5 ]
gosterdim
Hastane ile ilgili genel olarak soylemek iStediZINIZ VAT MI?........coiiieieiierieiiei et er e n e sre st e re s e nenne e
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