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Kiiresellesmeye bagli olarak gelisen yogun rekabet ortami, 6zel sektordeki
isletmeler gibi kamusal alanda faaliyet gosteren devlet kurumlarini da bircok alanda
etkin bir bicimde caba gostermeye tesvik etmekte ve yeni yonetim yaklagimlarini
benimsemelerine neden olmaktadir. Bu yaklasimlardan biri olan itibar, rekabet avantaji
ve finansal performans kaynagi olarak kullanilabilecek 6nemli bir varlik olarak
goriilmektedir. Bu kapsaminda Karabiik ili Safranbolu Ilgesinde faaliyet gdsteren
Safranbolu Devlet Hastanesinin itibarimi1 belirlemek amaciyla bir alan g¢aligmasi
gerceklestirilmistir. Bu kapsamda hastanede ayakta tedavi goren hastalar tizerinde yiiz
yiize anket teknigi uygulanmig ve elde edilen veriler analiz edilmistir. Analizler
sonucunda, hastalarin, doktorlarin ve saglik personelinin hastaya olan ilgisinden,
hastanenin hizmet hizindan memnun olduklari goriilmiistiir. Hastanenin hastalarin
beklentilerini karsiladigi, ildeki diger hastanelerden daha kaliteli hizmet sundugu,
hastane yonetimine yapilan dilek, sikdyet ve Onerilerin iletiminde sorun yaganmadigi
ortaya ¢ikmigtir. Calismada hastalarin, hastanenin giivenliginden, ileri teknoloji
kullaniminin ~ verdigi giivenden ve hastanede hizmetlerin kesintisiz olarak

sunulmasindan memnun olduklar1 sonucuna ulasilmigtir.



ABSTRACT

The intensely competitive environment that develops due to globalization
encourages government agencies operating in the public domain such as private sector
enterprises to work effecﬁvely in many fields and causes them to adopt new
management approaches. One of these approaches is seen as an important asset that
can be used as a source of competitive advantage and financial performance. Within
the scope of this obligation, an area study was carried out in order to determine the
reputation of Safranbolu State Hospital operating in Karabiikk province Safranbolu
District. In this context, face-to-face questionnaires were administered to outpatients in
the hospital and the obtained data were analyzed. As a result of the analyzes, it was
seen that patients, doctors and health personnel were satisfied with the patient, and the
patients were satisfied with the service speed. It has emerged that the hospital has met
expectations of the patients, provided better quality of services than the other hospitals
on the way, had no problems in transmitting the wishes, complaints and
recommendations made to the hospital administration. In the study, the patients were
satisfied with the safety of the hospital, the safety of the use of advanced technology,

and the pleasure of providing uninterrupted services at the hospital.
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KISALTMALAR
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WHO : Diinya Saglik Orgiitii
Vb : Ve benzeri
vd : Ve digerleri
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ARASTIRMANIN KONUSU

Diinya Saglik Orgiitii'ne (WHO) gore; “saglik”, bireyin yalmzca herhangi bir
hastaliginin olmamasi durumu degil ayn1 zamanda da fiziksel, ruhsal ve sosyal
alanlarda da “kendini iyi hissetme”, “memnun olma” durumu olarak tanimlanmaktadir
(Karakaya ve Kiper, 2011, s. 50). Saglik hizmetlerinin ana bir araci olarak goriilen
hastanelerin tarihsel siireci ¢ok eskilere dayanmaktadir. Giintimiizde de hastaneler,
toplumda Onemli ve Ozellikli bire yere sahiptirler. Hastaneler genel olarak tedavi
hizmetlerini sunmanin yam sira tiim saglik hizmetlerini yerine getirmektedirler. Bu
kapsamda hastaneleri; ekonomik, verimli ve etkili olarak her tiirlii saglik hizmetinin
kesintisiz {iiretildigi, egitim, arastirma ve toplum sagligi hizmetlerinin yiiriitiildigi,
kendine gére degisik ozellikler gosteren ve profesyonel yonetim gerektiren kurum
olarak tanimlamak miimkiindiir (Agirbas, 2012, s. 27). Hastaneler, yarali ve hastalarin,
hastaligin siiphe duyulan kisilerin ve saglik durumlarimi kontrol ettirmek isteyen
kisilerin, ayakta veya yatarak miigahedelerinin, muayenelerinin, teshislerinin,

tedavilerinin yapildig: yatakli kuruluglardir (Yurdakul vd., 2007, s. 32).

Hastaneler, basta yarali ve hastalarin, saglik durumunu kontrol ettirmek ve bilgi
almak isteyen kisiler i¢in tibbi, bakim vb. hizmetleri ayaktan ya da yatarak sunuldugu,
biinyesinde tibbi, idari ve destek personelin barindii, yedi giin yirmi dort saat
hizmetin verildigi saglik kuruluslaridir (Terekli vd., 2013, s. 38). Siirekli degisen bir
cevrede faaliyet gdsteren hastaneler, ¢evreden almis olduklari girdileri doniistiirme
stireglerinden gegirerek, ciktilarin 6nemli bir kismini tekrar ayni ¢evreye veren, geri
bildirim mekanizmasina sahip kurumlardir (Kirmizi, 2010, s. 24-25). Bagka bir
tamimda hastaneler; insan kaynaklar1 y6netimi, planlama, finansman ve muhasebe,
malzeme yonetimi ve ofis otomasyonlari gibi yonetsel islevleri yerine getiren
organizasyonlar olarak tanimlanmistir. Bunun yami sira; hastalara sunulan tani ve
tedavi hizmetleri, klinik karar destegi, hemsirelik bakim, ila¢ ve tibbi malzeme takibi,
radyoloji ve laboratuvar sistemleri gibi birbirinden ¢ok farkli islevleri yerine getirmek

zorunda olan karmasik kurulus olarak nitelendirilmektedir (Akbolat, 2015, s. 109).

Bu tanimlar c¢ercevesinde aragtirmanin konusunu olusturan, Tiirkiye
Cumbhuriyeti Saglik Bakanligina bagli Karabiik Ili Safranbolu Devlet Hastanesi,
Turkiye’nin ilk bes Ziithrevi Hastaliklar1 hastanesinden birisi olarak dénemin

Kastamonu Valisi Abdurrahman Pagsa tarafindan 1890 yilinda hizmete agilmigtir. Saglik
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Bakanliginca yaptirilan 50 yatakli hastane binasi 1972 yilinda agilarak hizmet vermeye
baslamistir. Mevcut binanin eskimesi ve yetersiz kalmasi sebebiyle; Karabiik Valiligi
ve Safranbolu Saglik Goniillilleri Dernegi arasinda imzalanan protokol kapsaminda;
Safranbolu Devlet Hastanesi Ek Bina Yapimina 04 Eyliil 2009 tarihinde baslanmustir.
Daha sonra Saglik Bakanlifina devri yapilarak hastane yeniden projelendirilmis
27.11.2012 tarihinde yer teslimi yapilmistir. Hastanede 18 tip dalinda poliklinik ve

klinik hizmeti vermekte olup ayrica;

e 7 yatakli diyaliz {initesi,

e 5 yatakli 2. Basamak yogun bakim {initesi,

e 3 salonlu ameliyathane iinitesi,

o 7 yatakli miisahade odasi ve réntgen birimi bulunan acil servis,

e U kollu rontgen cihazi, mamografi, ultrason, dijital goriintiileme sistemi,
bulunan radyoloji tinitesi,

e Her tiirlii tahlilin yapilabildigi laboratuvar birimi,

e Endoskopi, kolonoskopi, , EEG, EMG, Alerji testi, solunum fonksiyon testi,
viicut kitle analiz cihazi, ¢ocuklar i¢in zeka testi,

e 5 iiniteli modern panoromik rdntgen cihazi ile agiz ve dis saghfi birimi

bulunmaktadar.

Hastane su anda 75 yatakli 1 ve 2 kisilik hasta odalar ile toplam 8831 m?
kapali alana sahiptir. Hastanede 30’u hekim (pratisyen, dis hekimi, uzman hekim),
69’u ebe-hemsire, 44’1 diger saglik personeli, 18 idari personel, 6 teknik personel, 18

hizmetli personel ve 54’11 firma caligsan1 olmak tizere 239 kisi gérev yapmaktadir.
ARASTIRMANIN ONEMI VE AMACI

Hastaneler, diger kurum ve igletmeler gibi kompleks ve dinamik bir ¢evrede
faaliyet gostermektedirler. Hastaneler, saglik ve bakim sistemlerinin merkezi olarak
distiniilmektedirler. Dolayisiyla hastanelerin, hasta ve yaralilarin tedavi edildikleri
merkezler olmalarinin yani sira, toplum sagligimin yiikseltilmesinde de Snemli rol
oynadiklar1 sdylenebilir. Hasta ve yaralilarin tedavisi disinda kalan hizmetler de
onemli olmakla birlikte bu hizmetler de birey ve toplum sagligi {izerinde biiyiik

etkilere neden olmaktadirlar (Ozen, 2011, s. 3).

13



Ulkemizin saghk sektoriinde faaliyet gosteren kurumlarin sayisi, hizli niifus
artisinin neden oldugu gereksinimleri karsilamadigi bilinmektedir. Diger yandan
toplumdaki gelir seviyesinin yiikselmesi hastalarin daha iyi hizmet beklemesini de
beraberinde getirmektedir. Bu nedenle hastanelerin say1 olarak az olmasi, hastanelerde
calisan doktor ve hemsire sayisinin eksik olmasi, malzeme ve ekipmanlarin
miisterilerin ihtiyaglarim1 kargilamadaki yetersizligi bu sektorde diizeltici 6nlemlerin
alimmasini ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesini zorunlu hale getirmektedir (Zerenler
ve Ogiit, 2007, s. 504). Bu gereklilik ise, hastanelerin itibarmnin, hizmet géren hastalar
acisindan hangi diizeyde oldugunun arastirilmasimi 6nemli kilmaktadir. Bu 6nemden
hareketle Safranbolu Devlet Hastanesinin, farkli paydaslarinin deneyimlerine bagh
olarak geligen itibar algisinin, ayakta tedavi goren hastalar a¢isindan ortaya konulmasi

amaclanmigtir.
ARASTIRMANIN YONTEMI

Bilimsel caligmalarda 6rneklem ve evren belirlendikten sonra dogru veri ve
bilgilerin nasil toplanacagi ile ilgili olarak kararin verildigi asama gelmektedir.
Toplumu ilgilendiren olgular veya olaylarin ¢6ziimlenmesi i¢in dogru veri ve bilgilerin
elde edilmesi gerekmektedir. Bu tarz konularda bilgilerin elde edilecegi temek kaynak
insandir. Dolayisiyla bu ¢alismada insan kaynagindan dogru bilgi alma araglarindan
biri olan yliz yiize anket teknigi kullanilmigtir (Odabasi, 1999: 81). Anket, arastirma
problemini ortaya koyacak sorularin kullamilarak sekillendirilmesi ve 6rneklemden

dogru bilgileri almak i¢in tasarimi yapilmig yapisal formlardir (Nakip, 2013: 173).

Ayakta tedavi goren kisilerin, Safranbolu Devlet Hastanesine yonelik itibar
algisin1 belirlemek icin yliz yiize anket teknigi kullanilmis olup s6z konusu anket
formu iki bolim seklinde tasarlanmistir. Birinci boliimde, hastalarin dzelliklerinin
tespiti i¢in (cinsiyet, yas, egitim durumu) olmak iizere 3 soru sorulmustur. Anketin
ikinci boliimi ise hastalarin itibar algisim tespit etmek i¢in toplam 22 ifadeden olusan
itibar 6lgme Olceginden olusmaktadir. Bu 6l¢ek Charles J. Fombrun ve Naomi A.
Gardberg tarafindan gelistirilmistir (Karahan, 2009, s. 10). Safranbolu Devlet
Hastanesine yonelik algiyr 6lgmeyi amaglayan Olgek ifadeleri 5°li Likert tipi
(1=Kesinlikle Katilmiyorum ve 5=Kesinlikle Katiliyorum™ ile puanlandirilmistir.

Calismada kullanilan Anket Formu EK 1°de sunulmustur.
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ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZI

Safranbolu Devlet Hastanesinde gerceklestirilen bu arastirma, nicel bir
aragtirma niteligi tasimaktadir. Nicel aragtirmalar, sosyal olgulari incelemek ve
bunlardan ¢ikarimlarda bulunmak iizere toplanan sayisal verilerden hareketle olgular
arasinda neden-sonug¢ iliskilerini kurmaya yarayan arastirmalardir (Savran, 2009: 79-
80). Bu tiir ¢alismalardan arastirmacinin kararina ve konunun &zelligine bagli olarak
Onceden hipotez ya da hipotezler belirlenir ve bu hipotezler test edilmektedir. Nicel
aragtirmalarda kullanilan veri toplama araglari ise anket, deney, tarama ve
yapilandirilmig goriismelerdir. Bu tiir caligmalara baslamadan 6nce 1iyi bir planlamanin
yapilmasi biiyilk 6nem tasimaktadir. Eger yapilacak arastirmada hipotezler test
edilecekse ve istatistiksel olarak sonu¢ elde edilmesi hedeflenmisgse bu metodolojinin
uygulanmasi dogru olarak kabul edilmektedir (Padem vd., 2012: 58). Arastirmada
bagimsiz degiskenler Safranbolu Devlet Hastanesinde ayakta tedavi goren kisilerin
demografik 6zellikleri olarak 6n goriilmiigtiir. Bagimli degisken ise itibar algis1 ve alt
boyutlar1 olarak belirlenmistir. Safranbolu Devlet Hastanesinde ayakta tedavi goren
kisilerin hastane ile ilgili algilarin1 belirlemek amaciyla yapilan bu ¢alismada cesitli

hipotezler gelistirilmistir. Asagida bu hipotezler siralanmistir:

e H;y: Safranbolu Devlet Hastanesine yo6nelik itibar algisi, ayakta tedavi géren
hastalarin cinsiyetlerine gore farklilik géstermemektedir.

v' Hjg;: Safranbolu Devlet Hastanesinin hizmet kalitesine yonelik itibar
algisi, ayakta tedavi goren hastalarin cinsiyetlerine gore farklilik
gostermemektedir.

v' Hjgz: Safranbolu Devlet Hastanesinin fiziksel kosullarina yonelik
itibar algisi, ayakta tedavi géren hastalarin cinsiyetlerine gére farklilik
gostermemektedir.

v' Hjg3: Safranbolu Devlet Hastanesinin dis gdzlemesine yonelik itibar
algisi, ayakta tedavi goren hastalarin cinsiyetlerine gore farklilik
gostermemektedir.

e Hj;: Safranbolu Devlet Hastanesine yonelik itibar algisi, ayakta tedavi goren

hastalarin cinsiyetlerine gore farklilik géstermektedir.
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v' Hj 1 Safranbolu Devlet Hastanesinin hizmet kalitesine yonelik itibar
algisi, ayakta tedavi goren hastalarin cinsiyetlerine gore farklilik
gostermektedir.

v' Hjj: Safranbolu Devlet Hastanesinin fiziksel kosullarina yonelik
itibar algisi, ayakta tedavi goren hastalarin cinsiyetlerine gore farklilik
gostermektedir.

v' Hj ;3 Safranbolu Devlet Hastanesinin dis gézlemesine yonelik itibar
algisi, ayakta tedavi goren hastalarin cinsiyetlerine gore farklilik
gostermektedir.

H y: Safranbolu Devlet Hastanesine yonelik itibar algisi, ayakta tedavi géren
hastalarin yaslarina gore farklilik géstermemektedir.

v' Hjy;: Safranbolu Devlet Hastanesinin hizmet kalitesine yonelik itibar
algisi, ayakta tedavi goren hastalarin yaglarma gore farklilik
gostermemektedir.

v' Hj 2 Safranbolu Devlet Hastanesinin fiziksel kosullarina y6nelik itibar
algisi, ayakta tedavi goren hastalarin yaslarina gore farklilik
gostermemektedir.

v' H;y3: Safranbolu Devlet Hastanesinin dis goézlemesine yonelik itibar
algisi, ayakta tedavi goren hastalarin yaglarina gore farklilik
g6stermemektedir.

H ;: Safranbolu Devlet Hastanesine yonelik itibar algisi, ayakta tedavi goren
hastalarin yaslarina gore farklilik géstermektedir.

v' Hj1;: Safranbolu Devlet Hastanesinin hizmet Kalitesine yonelik itibar
algisi, ayakta tedavi goOren hastalarin yaslarina gore farklilik
gostermektedir.

v' Hj; 12 Safranbolu Devlet Hastanesinin fiziksel kosullarina yonelik itibar
algisi, ayakta tedavi goOren hastalarin yaslarina gore farklilik
gostermektedir.

v' Hj13: Safranbolu Devlet Hastanesinin dis gozlemesine yonelik itibar
algisi, ayakta tedavi goren hastalarin yaglarina gore farklilik
gostermektedir.

H; p: Safranbolu Devlet Hastanesine yonelik itibar algisi, ayakta tedavi goren

hastalarin egitim durumlarina gére farklilik géstermemektedir.
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v' Hjg;: Safranbolu Devlet Hastanesinin hizmet kalitesine yonelik itibar

algisi, ayakta tedavi goren hastalarin egitim durumuna gore farklilik

gostermemektedir.

v' Hj,g;: Safranbolu Devlet Hastanesinin fiziksel kosullarina yonelik itibar

algisi, ayakta tedavi goren hastalarin egitim durumuna gore farklilik

gostermemektedir.

v' Hjg3: Safranbolu Devlet Hastanesinin dis gézlemesine yonelik itibar

algisi, ayakta tedavi goren hastalarin egitim durumuna gore farklilik

gostermemektedir.

Hj ;: Safranbolu Devlet Hastanesine yonelik itibar algisi, ayakta tedavi géren

hastalarin egitim durumlarina gore farklilik géstermektedir.

v Hjj;: Safranbolu Devlet Hastanesinin hizmet kalitesine yonelik itibar

algisi, ayakta tedavi goren hastalarin egitim durumuna gore farklilik

gostermektedir.

v Hjj: Safranbolu Devlet Hastanesinin fiziksel kosullarina yonelik itibar

algisi, ayakta tedavi goren hastalarin egitim durumuna gore farklilik

gostermektedir.

v' Hj;3: Safranbolu Devlet Hastanesinin dis gozlemesine yonelik itibar

algis1, ayakta tedavi goren hastalarin egitim durumuna goére farklihk

gostermektedir.

EVREN VE ORNEKLEM

Nicel arastirmalarda oncelikle hedef kitlenin tanimlanarak sinirlarinin dogru bir

bicimde belirlenmesi gerekir (Ozmen, 1999: 26). Kavram olarak evren, arastirma

problemine cevap verebilecek ve temsiliyet bakimindan giiglii bir etkiye sahip olan

benzer ozellikteki kisi, kurum vb. verilen isimdir (Iftar, 1999: 7). Arastirmanin

konusuna veya problemine gore evren veya hedef kitle degisiklik gosterebilmektedir

(Padem, vd., 2012: 63). Bu cergcevede arastirmanin evreni, Safranbolu Devlet

Hastanesinde ayakta tedavi goren hastalardan olugmakta olup, bilgi toplanmasinda;

hastanedeki giinliik toplam ayaktan poliklinik hastalarinin ortalama olarak evrenin 600

oldugu tespit edilmistir.

Safranbolu Devlet Hastanesine gelen hedef kitlenin ¢ok olmasi ve maddi

kisitlardan dolayr tam sayimin gergeklestirilmesini imkansiz hale getirmigtir. Bu
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durumda izlenmesi gereken en mantikli yolun, 6zellikleri benzer, probleme cevap
vererek hedef kitleyi temsil edebilecek bir sayiya ulagilmasinin da yeterli oldugu ifade
edilmek edilmektedir (Savran, 2012: 145). Safranbolu Devlet Hastanesinde
gerceklestirilen bu ¢alismada da hedef kitleden bir 6rneklemin secilmesi yolu tercih
edilmistir (Iftar, 1999: 7). Kavram olarak 6rneklem, hedef kitleden segilmesi yoluyla
hedef kitleyi temsil edebilen kisiler, aileler, kurumlar vb. birimlerden olusan daha
kiiciik kesimler olarak tanimlanmaktadir (Nakip, 2013: 263). Bur ¢er¢cevede hastaneye
gelen ve ayakta tedavi goren hastalarin se¢iminde olasilia dayali olmayan drnekleme
tiirlerinden biri olan basit tesadiifi (rassal) 6rneklem se¢im teknigi kullanilmigtir. basit
tesadiifi 6rneklem teknigi, orneklemi teskil etmek iizere segim yapilirken evreni
olusturan birimler arasinda herhangi bir ayricalik gozetilmeksizin kisileri secilmesini

ifade eder (Ozmen, 1999: 32).

Orneklem sayisinin belirlenmesinde ise Sekaran (2003: 294) ile Krejcie ve
Morgan (1970: 608) tarafindan Onerilen Orneklem biyiikliigii tablosundan
yararlamlmistir. Orneklem biiyiikliigii tablosunda 0,95 giiven araliginda ve +0,05 hata
oraninda, evren hacminin 600 olmasi durumunda 6rneklem biiyiikliigiintin 234 kisi

olmasi gerektigi hesaplanmigtir. Ancak bu ¢alismaya 250 kisi dahil edilmistir.
ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

Arastirma konusunu olusturan itibar algisi Safranbolu Devlet Hastanesinde
ayakta tedavi goren hastalar ile simrhdir. Ikinci bir kisitlama ise, zaman ve maliyet
etkenlerinden dolay1 veri toplama araci olarak yalmzca yliz ylize anket aracinin

kullanilmasidir.
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GIRIS
Insanlar hayatlar1 boyunca etkilesimde bulunduklar1 kisilere karsi cesitli
diisiincelere sahip olmuslardir. Bu diisiinceler, zamanla bir kiginin diger kisilerin
nazarindaki itibarin gostergesi olmus ve genel olarak itibar, bir kigiye kars1 gosterilmis
olan saygi ve hiirmetin biitiinli olarak kullanilmigtir. Giinlimiizde itibar, degisen diinya
kosullariin yaratmis oldugu belirsizlik ortaminda kurumlar agisindan da 6nem

kazanan bir konu olmustur. Kurumlar agisindan itibar, paydaslar nezdindeki kuruma

iligkin algilarin toplamindan olugsmaktadir.

Kurumsal itibar kavraminin ge¢misi 1950°li yillara dayanmakla birlikte,
akademik anlamda sistemli olarak bir literatiir olugmasi 1990’l1 yillarda baglamustir.
Kurumsal itibar paydaslar tarafindan, kurumlarin hedeﬂedikleﬂ stratejik amaclari
gerceklestirmesi durumunda basarilarinin takdir edilerek rekabetci yapilarina olumlu
bir bigimde etki yaratan bir olgudur. Bu noktada bir kurumun itibarinin
olugturulmasinda etkili olan gesitli stratejik yapi unsurlarinin varligindan séz etmek
gerekmektedir. Bu unsurlar arasinda, kurumsal kiiltiir, kimlik, imaj ve iletisim gibi

kavramlar yer almaktadir.

Saglik kurumlar1 hizmetlerinin paydaglarda olumlu bir fikir olusturmasi
acisindan kurumun sahip oldugu itibarin 6nemli katkilar1 vardir. Dolayisiyla kurumsal
itibari1 artirmak isteyen veya var olan itibarlarimi korumak isteyen kurumlarin,
paydaslarinm iyi tanimalari, onlarin istek ve beklentilerini iyi anlamalari ve buna gére
hizmet tretmeleri gerekmektedir. Bu gereklilik etkin bir kurumsal itibar yonetimini

zorunlu kilmaktadir.

Bu zorunluluktan hareketle Karabiik ili Safranbolu ilgesinde faaliyet gosteren
Safranbolu Devlet Hastanesi 6zelinde bir calisma gerceklestirilmistir. Calismada
kurumsal itibar algisinin tespit edilmesi amaglanmistir. S6z konusu ¢alisma kuramsal
cerceve ve alan calismasi olmak tizere iki ana boliimden olusturulmustur. Kuramsal
gergeve bolimii ti¢ ana baglik altinda toplanmistir. Birinci baglik kapsaminda itibar
kavrami tanimlanmig ve itibarin unsurlar1 detayli bir bi¢imde incelenmistir. Kurumsal
itibar baglig1 altinda, kurumsal itibarm tanimsal cercevesi ¢izildikten sonra kurumsal
itibarin temel bilesenleri iizerinde durulmustur. Uctincii bashk olan kurumsal itibar
yéinétim kapsaminda ise kurumsal itibarin tanimi, temel siiregleri ve Slglim tiirleri ele

alinmastir.
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Ez;:
[

Ikinci boliimde, algilama yoluyla kurumlara atfedilen degeri simgeleyen ve
kurumlarm karar verme mekanizmalarinda etkili olan itibar algisin1 belirlemek i¢in
Safranbolu Devlet Hastanesinde ayakta tedavi géren hastalarin, bir biitiin olarak
hastaneye iliskin algilar1 arastirilmistir. Bu kapsamda verilerin elde edilmesi i¢in
yapisal bir anket formu kullanilmistir. Toplanan verilerin analiz edilmesi sonucunda

ulasilan bulgular tartisilmigtir.

Bu cergevede ¢alisma sonucunda, hastaneye ulagimin kolay oldugu, hastanenin
dis goriinilisliniin, temizliginin, otoparkinin, renklerinin, ¢cevre diizenlemesinin, fiziksel
ortam kalitesinin ve mimari yapisinin hizmet almak i¢in yeterli diizeyde oldugu ortaya
cikmigtir. Hastalarin, hastanenin iyi yonetildigine, dikkat cekici boyutta maddi
kaynaklari olduguna inandiklari tespit edilmistir. Calismada hastalarin, hastanenin
cevresindeki ticari igletmelere katki sagladigimi diigiindiikleri, hastanenin isim ve
rengini hatirladiklari, hastaneye genel olarak olumlu duygular besledikleri

saptanmistir.
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BIRINCi BOLUM
KURAMSAL CERCEVE
1.1.ITIBAR

II. Diinya Savasindan sonra diinya, ticaret ve sanayilesme konusunda yeni bir
déneme girmistir. Bu gelisme, beraberinde yogun rekabeti getirmis ve dzel sektor
isletmelerinin yanm sira, kamu kurumlari da bu yogun rekabetin gerisinde kalmamak
icin bir¢ok alanda ¢aba gosterir hale gelmistir. Gosterilen bu cabalar cergevesinde,
kurumlar da modern ydnetim uygulamalarini benimsemeye baglamislardir (Eroglu ve
Solmaz, 2012, s. 2). Bir¢ok arastirmaci tarafindan, rekabet avantaji ve finansal
performans kaynagi olarak kullanilabilecek 6nemli bir varlik olarak goriilen kurumsal
itibar kavrami (Inglis vd., 2006, s. 934), gliniimiize geliste sosyal bilimlerdeki farkli
disiplinler tarafindan incelenen ve Snemi vurgulanan Bir kavram haline gelmigtir
(Gedik vd., 2015, s. 2). Bu kapsamda o&zellikle; 1990’11 yillarda isletme yo6netimi
alaninda hem profesyonellerin hem de akademisyenlerin {izerinde en ¢ok tartigtiklar

konulardan biri olan itibar konusu ele alinmistir.
1.1.1.Itibarin Tanmm

Kiiresellesmeyle ortaya ¢ikan yeni pazarlarda, kurumlarin sahip olduklari kit
kaynaklar1 daha verimli kullanarak siirdiiriilebilir rekabet avantajlarini saglamalari i¢in
yeni uygulamalarin gerekliligi ortaya ¢ikmigtir. Bu uygulamalarin basinda isletmenin
itibarinin yonetilmesi gelmektedir (Bediik ve Tambay, 2014, s. 320). Bu ¢ergevede
itibar yOnetimine ge¢meden Once itibar kavraminin incelenmesi biiyilkk 6nem
tasimaktadir. Ancak disiplinler arasi bir kavram olarak kabul edilen ve sosyoloji,
psikoloji ve sosyal psikoloji basta olmak tizere pek ¢ok bilim dalinda ele alinan itibar
kavrami, bazi degerlerin birlesiminden dogan olduk¢a akiskan ve karmasik bir
kavramdir. Cesitli disiplinler tarafindan islenmesi ve karmasik yapisi itibariyle tanim
konusunda bir fikir birligi saglanamamigtir. Kavramim bu &6zelliginden hareketle,
incelenen olay veya olguya bagh olarak, farkli yazarlar tarafindan yapilan onlarca
farkli tanimdan s6z etmek miimkiindiir (Feldman vd., 2014, s. 55; Cakur, 2012, s. 99;
Berkup, 2015, s. 860).

Itibar kelimesinin etimolojik sonuglari, s6z konusu kelimenin Tiirkceye

Arapcadan girdigini gostermektedir (Oncel ve Sevim, 2014, s. 141). Itibarin,
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Arapcadaki karsihg: saymak, saygr gostermek ve sayginliktir. Itibarin kelime anlami
Tirk Dil Kurumu’na gore “Sayginlik, bor¢ &demede giivenilir olma” olarak
tammmlanmaktadir (Aveci, 2015, s. 58; TDK, 2017). itibar kelimesi Latincede itimat
etmek anlamma gelen ‘reputance’den gelmektedir (Cinaroglu ve Sahin, 2012, s. 29).
Ingilizce karsiig: olan “reputation” sozciigii ise, genelde birisi veya baska seyler
hakkinda yapilmig olan inanglar veya goriigler ile birinin ya da bir seyin belirli bir
Ozellige sahip olduguna dair yaygin bir inan¢ olarak tanimlanmaktadir (Oxford
Dictionary, 2017). Tiirkge literatiirde itibar, genel olarak bir kisiye veya kuruma
gOsterilen saygi, sevgi ve hiirmet gibi eylemleri tamimlamak i¢in kullamilan bir

kavramdir (Karakése, 2008, s. 113; Lokmanoglu, 2016, s. 23).

Itibar, baslangigta iletisim diinyasinda kii¢iik bir kavram gibi kabul edilirken
gliniimiizde, kurum ve tbplum arasindaki giiveni simgeleyen eylemler biitiinii olarak
ele alinmaktadir (Eroglu ve Solmaz, 2012, s. 3). Bu baglamda itibar, kurumun insanlar
tarafindan degerlendirilen veya goriinen sayginlik degerinin ve karakterinin biitiinii
bi¢iminde tanimlanmaktadir (Chaudhuri, 2002, s. 34). Helm (2007, s. 23) itibari;
toplumsal olarak paylasilan bir izlenim, herhangi bir durumda bir isletmenin nasil
davrandigina dair bir fikir birligi olarak tamimlamaktadir. Itibar; bir kurumun
calisanlarinin yasi sira miigterileri tarafindan da nasil algilandigimi gésteren siibjektif
bir kavramdir. Bagka bir ifadeyle itibar, bir biitiin olarak toplumun kurumla ilgili
olumlu veya olumsuz yondeki izlenimleridir. Dolayisiyla, kurumun itibar1 genellikle
algilamalardan meydana gelmekte; sosyal paydaslarin duygu, diisiince ve izlenimlerini
kapsamaktadir (Karakdse, 2007, s. 2). Itibar, bir kurumun gerceklestirdigi ve
gerceklestirecegi diisiiniilen tiim davranis ve tutumlart kapsamaktadir (Bilbil vd., 2013,
s. 163-164; Kog vd., 2015, s. 43). ltibar; ¢ok sayidaki kisisel ve kolektif yargilar
sonucu olusan degerler dizisine dayanan giivenilirlik, giivene layik olma, sorumluluk
tasima ve yeterli olma niteliklerine layilk kisi veya kurumlari tanmimlamak ig¢in

kullanilan bir kavramdir (Demir, 2008, s. 249).

Itibar kurumsal degerlerle toplumsal degerlerin arasindaki etkilesimin biri
iriinti olarak ifade edilmektedir (Kavoglu, 2012, s. 17). Baska bir tanimda itibar,
kurumun ¢evresi tarafindan sahip olunan kurumla ilgili genel yargilar olarak
tanimlanmigtir. Bu tamimdan hareketle itibari, paydaslarin  beklentilerini
karsilayabilmesi kapsaminda kurumla ilgili algimin dengesi olarak tamimlanabilir

(Bilmez, 2011, s. 174). Itibar, bir kurumun iyi veya kétii olduguyla ilgili olarak faaliyet
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yiiriitiilen pazardaki miigterilerin degerlendirmesinin sonucu olan manevi deger olarak
tammlanmaktadir (Bozkurt, 2011, s. 150). Itibar, eylemlerle sdylemlerin birbiriyle
tutarll olmas: olarak tammlanabilir (Calisir ve Akyol, 2016, s. 480). Itibar, kurumun
gostermis oldugu davranis ve hedef miisterilerin giiveni arasindaki temel anahtardir.
Itibardan s6z edebilmek icin kurumun gostermis oldugu davramslarla hedef
miisterilerin beklentilerinin birbiriyle uyumlu olmasi gerekmektedir. Ornegin; kendini
iyi niyetli olarak gdstermek isteyen bir kurumun faaliyetlerinin de iyi niyete uygun

olmasi1 zorunluluk arz etmektedir (Boztepe, 2013, s. 35).

Bir kurumun varligimi1 devam ettirebilmesi icin gerekli olan 6n kogullardan biri,
faaliyette bulunulan yerdeki hedef kitlenin destegini kazanmaktir. Itibar, bir kuruma
karst s6z konusu sevginin ve destegin var oldugunun kaniti niteligindedir. Toplum
sevgisini kazanmig olan itibar1 yiiksek bir kurumun tercih edilme potansiyeli artarken
rakipleri karsisindaki iistiinliigii de 6ne ¢ikmaktadir (Berkup, 2015, s. 860). Ancak
kurumlar i¢in hayati 6neme sahip olan itibar kavraminin yalmizca maddi gii¢ ile
gerceklesmeyecegi, tiim paydaglarin katilimi sonucunda elde edilebilecek entelektiiel
birikim sayesinde ortaya c¢ikacagi bilinmek durumundadir. Dolayisiyla kurumlarin,
giiniimiiziin hizmet ortaminin her alaninda giiclenebilmesi, ayakta kalabilmesi, itibarim
koruyabilmesi i¢in kendilerini siirekli degistirmeleri ve yenilemeleri biiyikk 6nem

tagimaktadir (Akgoz, 2009, s. 163).
1.1.2.itibarm Unsurlar

Itibar kavrami uzun yillar boyunca kiiltiir, imaj, kimlik, marka, iletisim
kavramlan ile ¢alisma konusunun odak noktasina veya genellestirme diizeyine bagli
olarak ¢ok yakin iliskili olan kavramlar olarak kullanilmistir (Oncel ve Sevim, 2014, s.
142-143; Goker vd., 2017, s. 134). Itibara sekil veren bu unsurlarin alt yapisindaki
niteliklerinin etkili bir sekilde ortaya konmas1 i¢in kurumsal kiiltiiriin, benimsenmesi
istenilen ve bu yonde yapilandirilan bir kimlik ve imaj seklinde, uygun ve etkin
kurumsal iletisim politikalariyla sergilenmesi gerekmektedir (Cakir, 2009, s. 52).
Nitekim itibarin olusturulmasi, korunmasi ve siirdiiriilebilir olabilmesi i¢in asagidaki
unsurlarin etkin bir sekilde kullanilmasiyla olabilecegini belirten Fombrun (1996, s. 6),

bunu bagarabilmek i¢in olmasi gereken sartlar1 asagidaki gibi 6zetlemistir (Calisir ve

Akyol, 2016, s. 482):
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e Reklam kampanyalar {irtin ve marka baglamimin yam sira kurumun tiimiinii
kapsayacak bir sekilde tasarlanmalidir,

e Hizmet kalitesinde, miisteri odakli hareket edilerek miisterinin mutlu olmasi
saglanmalidir,

e Kurumsal itibarin olusmasinda etkisi olan ¢alisanlarin denetlenmesi
saglanmalidir,

e Medya iligkilerinin giiclendirmesi amacryla halkla iligkiler ajanslarinin destegi
saglanmalidir,

e Sadece sosyal sorumlulugu bir geregi olarak degil, ayn1 zamanda pazarlamanin
bir unsuru olarak da ¢evre konularina egilim gosterilmelidir,

o Kurumesal vatandas olabilmek i¢in ¢caba gosterilmelidir vb.

Kurumsal itibar, hem kurumsal imaj hem de kurumsal kimligi kapsayan bir
kavramdir. Bir biitiin olarak kurumun paydaslari tarafindan yapilan degerlendirmeler
sonucunda ve zaman i¢inde olugmakta olan itibar, imaj, algilay1s, inan¢ ve deneyimleri
yansitan bir zellige sahiptir. Ayrica kurumsal itibarin olugmasinda, kurumsal imaj ve
kurumsal kimlik c¢ercevesinde sekillenmis olan kurumsal iletisimin ve olumlu
geribildirimlerin de etkisi vardir. Dolayisiyla etkili bir kurumsal iletisime sahip olan
bir kurum piyasada onemli rekabet avantajlari saglamaktadir (Cekmecelioglu ve
Dingel, 2014, s. 82). Bu kapsamda kurumlara onemli avantajlar saglayan itibar

unsurlar agagida detayli bir bigimde ele alinmistr.
1.1.2.1.Kiiltiir

Kiiltlir, insan topluluklarinin ge¢mislerini, iretim ve yasam big¢imlerini ve
bunlarla ilgili gelismeler ¢ercevesinde olusan sosyal iligkileri tammlayan bir kavramdir
(Kose vd., 2001, s. 119). Kiiltiir, bir toplum veya grup iiyeleri tarafindan paylasilan
inanglar, degerler sistemi, igsel biitiinlesmesini ve digsal uyum sorunlarini ¢6zmek
amaciyla Ogrenme siireci icinde gelistirmis oldugu varliklar biitiinii olarak
tanimlanabilir (Gizir, 2008, s. 186). Ozkalp (2004, s. 59) kiiltiiri; maddi ve manevi
acidan ikiye ayirarak tanimlamigtir. Buna goére; maddi acgidan kiiltiir; toplumun ya da
grubun herhangi bir gelisim asamasindaki teknolojik ilerlemesini, tiretim, teknik, hiiner
ve becerilerini ifade etmektedir. Manevi agidan kiiltiir ise soyut olan ancak toplumun
yasamini diizenleyen degerler, inanglar, gelenekler, gorenekler ve ahlak kurallarinin

toplamindan olugmaktadir.
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Kurum i¢inde motivastonu, biitiinlestirmeyi ve koordinasyonu gerceklestirmek
iizere ii¢ temel fonksiyonu iistlenen kiiltiir; kurumun ¢alisma bigimini ve faaliyetlerin
sonucunu etkileyen, belirli insan topluluklarinca olusturulmus olan, inang, deger, orf
ve adetlerle birlikte diger kisiler arasi iligki sonuglarinin biitiintinii olusturmaktadir
(Dogan ve Varinli, 2010, s. 4). Kurumsal kiiltiir, kusaktan kusaga veya gruptan gruba
transfer olan fikirlerden ve imajlardan olusan uzun siireli davranis bi¢imlerdir (Alkibay
ve Ayar, 2013, s. 34). Kurumsal kiiltir; kurumun temel alacagi degerlerin
tanimlanmas1 ve kurum icindeki siireglerin, iliskilerin bu degerler ¢ercevesinde
olusturulmasi olarak tanimlanabilir (Altinigne ve Karaosmanoglu, 2016, s. 89-90).
Kurumsal kiiltiir, calisanlarin yapmalar1 gereken seylerin neler oldugu ve bu
gereklilikleri yerine getirmek i¢in nasil davranmalan gerektigi konusunda galisanlara
duygularin ve sezgileri kazandirilmasidir (Sezgin ve Bulut, 2013, s. 183). Cesitli
yazarlarin fikir birligi sagladiklari kurumsal kiltiirtin  6zellikleri agagidaki gibi

siralanabilir (Yalgin ve Bayram., 2014: 109):

e Kurumsal kiiltiir, 6grenilen veya sonradan elde edilmis olan bir olgudur,

o Kurumsal kiiltiir, grubu iiyeleri arasinda paylasilan bir nitelik tasimaktadir,

e Kurumsal kiiltiir, yazili degildir. Kurum {iiyelerinin diigiince, biling ve
belleklerinde meydana gelen inanglar ve degerler olarak yer almaktadir,

e Kurumsal kiiltiir, diizenli bir bi¢imde tekrar edilen veya ortaya ¢ikarilmis olan

davranig kaliplari niteligi tagimaktadir.

Kurumsal Kkiiltiir; i¢csel ve digsal gevreyle uyum problemlerinin {istesinden
gelmek amaciyla kurumun iiyeleri tarafindan olusturulan, gelistirilen, gegerliligi goz
Oniinde tutulan ve bundan dolay1 yeni iiyeler tarafinda bu problemlerle ilgili dogru
yollarin gésterilmesi, diisiiniilmesi, hissettirilmesi i¢in &gretilmis olan varsayimlarin
biitiinii olarak tamimlanabilmektedir (Yeygel ve Yakin, 2007, s. 105). Kurumun
vizyon, misyon, ilke ve degerlerini gerceklestirmek tizere izlemis oldugu
politikalardan olusan biitlin olarak tamimlanan kiiltiir (Kiigiik, 2005, s. 252)
kurumlarda; “rasyonel” ve “gériintiisel]” olmak {izere iki temel aragla kendini
gostermektedir. Buna gore rasyonel araglar; kurumun amag¢ ve hedefleri, kullanilan
teknoloji, organizasyon yapisi, politika, planlama, kontrol, &6dil, ceza ve terfi
sistemleri, iletisim ve raporlama sistemleridir (Kogel, 2005, s. 31). Gorlintiisel araglara
Ornek olarak; kullanilan dil, deger verilen davramig kaliplari, sembol ve simgeler,

estetik, fiziksel ortam ve diizenlemeler, organizasyon i¢i merasimler, gegmis basarilara
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doniik hikayeler, tecriibeler ile giyim-kusam gosterilebilir (Karatepe, 2008, s. 81).
Erdem ve Dikici (2009, s. 205-206), kurumsal kiiltiiriin temel islevlerini asagidaki gibi

siralamiglardir:

Kurum kiiltiirti; insanlarin aymi degerlerin ve aynmi calisma anlayisinin
cevresinde yakinlagsmasini saglamaktadir,

Kurumun biitiin faaliyetleri arasinda baglayici bir rol oynamaktadir,

Kurumun biitiinliik kazanmasini saglamaktadir,

Kurum kiiltiirii; dinamik bir ¢cevrede hedeflerden sapmamak i¢in yol gésterici
ve bir kontrol araci rolleri tasimaktadir,

Caliganlarin nasil davranmalar gerektigini aciklamaktadir,

Kurumun devamu i¢in neyin dnemli oldugunu belirlemektedir,

Kisilerarasi etkilesimin bi¢imini belirlemektedir,

Kurumun hangi hedefler i¢in ¢caba gostermesi gerektigini anlatmaktadir,
Calisanlarin kurumsal aidiyet hislerini artirmaktadir,

Kurumsal kimligin olusmasina zemin hazirlamaktadir,

Inanclara ve degetlere bagimli olmay1 yaratmaktadir,

Giinliik faaliyetlerin yerine getirilmesinde rehber rolii oynamaktadir,

Kurum ¢alisanlarin davranis sekillerini belirlemektedir vb.

Kurum kiiltiirti; bir kurumdaki c¢alisanlarin davraniglarint ve is yapma

bi¢imlerini sekillendiren ve onu diger kurumlardan farklilagtiran bir degerdir (Sisli ve
Kdse, 2013, s. 166). Kurum calisanlarinin benimsedikleri degerler, onlarin c¢alisma
kosullarin1 etkilemekte, kurum paydaslarina bakis acilarimi ve davramis sekillerini,
algilayis sekillerini bigimlendirmekte, fiziksel go6riintiiniin olusturulmasina, islerin
i f‘ yiiriitiilmesine 6nemli katkilar saglamaktadir. Dolayisiyla aymi alanlarda hizmet veren,
j : kaliteli ve bagarili kurumlarin mevcut itibarlarinin birbirinden farklilik gostermesinin
k en temel nedeni, s6z konusu kurumlarin itibarlarimin farkli kiiltiirlere dayaniyor
olmasindandir (Yildirmaz, .2012, s. 5). Bu nedenle, en &nemli 6zelliklerinden biri
degisim olan, teknolojinin yogun olarak kullanildigi, hizli ve bir o kadar da karmasik
bir durumu simgeleyen giiniimiiz bilgi toplumunda, kurumlarin bu siirece uyum
saglayabilme kabiliyetleri dogru bir kiiltiir olusturma, gelistirme ve bunu

yonetmeleriyle miimkiindiir (Geng, 2016, s. 419).
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1.1.2.2.Kimlik

Kurum tarafindan digsariya gonderilen isaretlerin yorumlanmasi sonucunda
olusan kurum kimligi, performans ve siireklilik {izerinde etkili olan 6nemli unsurlardan
biridir (Oz ve Bulutlar, 2009, s. 40). Kavram olarak kimlik, kurumun kendisiyle ilgili
diistinceleridir. Bagka bir deyisle, kurumun kendisini nasil gordiigi, i¢c paydaslar
tarafindan nasil algilandigim ifade etmektedir. Itibar1 giiglendirilmesi amaciyla
girisilmis olan kurumsal iletisim faaliyetlerini igermektedir (Karakose, 2007, s. 5).
Kimlik, kurumun 6nemsedigi degerlerin ve bu degerlerin beslendigi kiiltiiriin, kurum
icinde uygulandig: siire¢ olarak tanimlanabilir (Altinigne ve Karaosmanoglu, 2016, s.
89). Barnet ve arkadaslarina (2006, s. 28) gore kimlik; isletmenin cesitli paydaslara

sunumu ve igletmeyi diger tiim igletmelerden ayrilmasini saglayan temel aragtir.

Kurumsal kimlik i¢in, “g6rsel biitiinliik” kavrami da kullanildig gériilmektedir.
Gorsel biitiinliik, kurumun kendini nasil gostermek istedigiyle baglantilidir. Bu durum
aym zamanda gii¢ anlami tasgimaktadir ki, bu giic kurum itibariyle yakindan
baglantilidir (Erdal vd., 2013, s. 55). Bir kurumdaki i¢ ¢evre tarafindan “biz kimiz”
veya “biz kendimizi nasil goériiyoruz” sorularina vermis olduklar1 cevaplar, gorsel

biitiinligii olusturmaktadir (Giiler ve Basim, 2015, s. 119).

Orgiitsel kimlik; icsel paydaslarin goziinde, gercek anlamda kurumun
karakteristik 6zelliklerini ifade eden, isletmenin kendi i¢inde olusturdugu pozitif ya da
negatif algilardir. Kurumsal itibar ise, hem igsel hem digsal paydaslarin géziinde
isletmenin hem i¢inde hem disinda olusturulan gergcek durumla ilgili pozitif ya da
negatif algilardir (Goker vd., 2017, s. 135). Kurulusta calisanlarin davranislari,
kurulusun iletisim bi¢imleri ve gorsel unsurlarindan olusan bir kavram olan kurumsal
kimlik, bir kurumun kisiligini ve degerlerini ifade etmekle birlikte, kurumlarin rekabet
avantaj1 elde ederek siirdiiriilebilirliklerini saglayan kurumsal itibarin yonetilmesinde

onemli bir yeri vardir (Alkibay ve Ayar, 2013, s. 32).

Kimlik, yalmzca sloganlar veya belli kaliptan olugmamaktadir, kimligin
goriinebilen, dokunulabilen ve benimsenebilen bir sey olmasi gerekmektedir. Kurum
tarafindan yapilan her sey o kurumun kimligini dogrulamaktadir. Bu nedenle giiclii bir
kimlige sahip olmak i¢in yerine getirilen hizmetlerin belli standartlara ve degerlere
sahip olmast ve kurumu yansitacak kurumsal iletisim faaliyetlerine yer verilmesi

gerekmektedir. Rekabet halinde bulunan kurumlarin hizmetleri biiyiik oranda birbirine
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benzemektedir. Bir kurumun kalite, fiyat ya da hizmette elde etmis oldugu avantajlar

diger kurumlar da hemen yakalayabilmektedir. Boylesi bir siirecte kurumlarin sahip
olduklart kimlik, rakiplerinden ayirt edilebilmelerini saglamaktadir (Akgoz, 2009, s.
158). Melewar, kurumsal kimligin isletmelere sagladigi ¢ok ¢esitli avantajlar oldugunu
ifade etmektedir. Bu avantajlar asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir (Melewar, 2003,
s. 176-177):

e Kurumsal kimlik, dnemli bir merkez olarak calisanlarin motive edilmesini
saglayabilmektedir. Caliganlarin kurumun amagclarini, yoneliglerini ve
Ozelliklerini seffaf bir sekilde anlayabilmesi durumunda kuruma bagliliklarina
ve desteklerine neden olacaktir,

e Kurumsal kimlik sayesinde c¢alisanlar, mevcut kiiltire daha yiiksek bir
duyarlilik g6stererek yeni satin almalarda dogabilecek yeni kiiltiiriin
biitlinlesmesini kolaylagtirmaktadir,

e Kurumsal kimligi yiiksek olan kurumlarin yiiksek diizéydeki yoneticileri
kendisine ¢ekebilecegi miimkiindiir,

e Bir kurumun hizmet kalitesini ve kapasitesini, yonetimsel giiciinii ve rekabet
giicli gibi 6zelliklerinin paydaslar tarafindan Ggrenilebilmesi, ancak kurumsal
kimlik ile olabilmektedir,

e Kurumun hizmet Kkalitesinin hedef kitleye tanitilmasi kurumsal kimlik
araciligityla olur ve bu da bir kurumun hizmetlerinin taninmasma etki
etmektedir,

e Kurumsal kimlik, yiiksek diizeyde kurumsal bagliliga etki eden kurumsal
marka olusumuna neden olmaktadir,

o Kurumsal kimlik, finans aktdrlerinin kurumu daha iyi analiz etmesine ve
yatirnmeilarin dikkatini ¢ekerek kurumun varliklarina daha adil bir bigimde
yaklasarak degerlenmesine etki etmektedir. Bu durum kurumlarn sermaye

piyasalarindaki avantajini artirabilmektedir.

Kurum kimliginin olusturulmasi igin yerine getirilen tiim faaliyetlerin temel
hedefi, i¢ ve dis paydaslarin gorebilecekleri net ve tek bir kurum kimligin
olusturulmasidir (Alkibay ve Ayar, 2013, s. 32). Bu nedenle kurumlarin faaliyetlerinin
kurum kimliginin temelinde olmasi ve bunun stratejik olarak planlamasi
gerekmektedir. Tersi durumda kurum paydaslarinin, kurum ile ilgili diistincelerinin net

olamayacagi ve bu durumunda kurum itibarini etkileyecegi sdylenebilir. Bunun i¢in
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kurumun kimliksel mesajlarmin agik olmasi ve faaliyetlerinin de kimlikle uyumlu

olacak bicimde hareket etmesi gerekmektedir (Aydin, 2015, s. 81).
1.1.2.3.imaj

Yogun rekabetin yasandigi giliniimiizde, kurumlarin tiretmis olduklar
hizmetlerine iligkin diistincelerinin olumlu olmasi1 kadar, hedef kitlenin kurumun
hizmetlerine iligkin algisinin olumsuz olmasi, sunulan hizmetlerin yeterli olmadigi
sonucunu dogurmaktadir. Bu durum, basarili bir kurumun degerlendirilmesinde 6nemli
bir etkiye sahip olan olumlu imajin gerekliligini 6nemli kilmaktadir (Alkibay ve Ayar,
2013, s. 29-30). Giinlimiizde kurumsal imaj, kurumsal itibarla yakin iligkili olup
kurumun hem i¢ cevresinde hem de dis ¢evresinde inandiricilifin ve giivenin

stirdiirtilmesi gibi 6nemli bir fonksiyonu yerine getirmektedir (Bolat, 2006, s. 109).

Imaj, ortak izlenimlerin etkilesimsel bir sonucu olarak bireylerin bir nesneye
yonelik inanglarindan, fikirlerinden, duygularindan meydana gelmektedir. Bireyin
gecmiste edinmig oldugu tecriibelerin, egitimin, ¢evre faktdrlerinin vb. imaj algisinin
olusmasinda etkisi bulunmaktadir (Oztiick ve Cakir, 2015, s. 319). Imaj, bir kisinin,
kurumun veya nesnenin, bireylerin kafasindaki zihinsel siirecin bir sonucu olarak
meydana resimdir (Bulduklu, 2015, s. 12; Cinaroglu ve Sahin, 2013, s. 287; Erdal vd.,
2013, s. 55). Imaj; bireyin jestlerinden, mimiklerinden, giyinis tarzindan, yaptig
hareketlerden ve sozel ifadelerinden hareketle yasadigi ¢evredeki insanlar iizerinde
kurmus oldugu etkinin bir sonucu olarak ortaya g¢ikan izlenimlerdir (Ugur ve Ugur,

2015, s. 1287).

Kurumsal imaj ise, kurumu takip eden paydaslarda olusan ve kuruma y6nelik
olan goriislerden, diisiincelerden ve izlenimlerden olusan bir set olarak tanimlanabilir
(Kotler, 2000, s. 262). Gray ve Balmer (1998, s. 697) kurumsal imaji; bir kurumun
paydaslan tarafindan algilanan kurumla ilgili diisiinsel resim olarak tanimlamuslardir.
Dowling’e (2004, s. 21) gore kurumsal imaj; kurumun i¢inde bulundugu sektoriin
isleyisinden veya kosullarindan hareketle kurumla ilgili olusmus olan inanglar setidir.
Kurumsal imaj; kurum, markasinin, iiriin veya hizmetlerinin 6zel bir kisi veya kesimde

yaratmig oldugu toplam uyarici deger olarak tanimlanabilir (Karakdse, 2008, s. 114).

Kurumsal imaj, daha ¢ok yoOnetim tarafindan empoze edilen ve onun dig
diinyay1 etkilemek i¢in verdigi mesajlar biitiinii olarak ifade edilmektedir (Oz ve

Bulutlar, 2009, s. 39-40). Kirimli (1993, s. 13) kurumsal imaji; bir kurumun sunmak
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veya gostermek istedigi imaji ile hedef kitlesinin bundan aldigi mesajlarin
iligkilendirilmesi olarak tanimlamistir. Kurumsal imaj, “Bireylerin kurumla ilgili ne
diisiindiikleri” sorusunun cevabidir. Kurumsal imaj kurumlarin “aura”s1 olarak yani
tipka bir birey gibi ¢evresine yansitti1 enerjinin, etkinin diisiinsel resimdir. S6z konusu
etki, isletmeye kurumsal ¢evresinde mesruiyet kazandirmaktadir (Aydemir, 2008, s.
31). Bir kurumun imaj olusumunda dikkat etmesi gereken temel noktalar asagidaki

gibi 6zetlenebilir (Karacabey vd., 2016, s. 462-463):

e Mevcut durumun ve farkindaligin olusturulmasina iligkin arastirmanin
yapilmasi gerekmektedir,

e Kurumun niyet konusunda samimi ve diiriist olmas1 gerekmektedir,

e Hedeflenen veya arzu edilen imaj agik bir sekilde belirlenmelidir,

e Saglanan esitsizlikler ve menfaatler vurgulanmalidir,

e Hedef kitle belirlenmelidir,

e Enformasyonun diizenli akis1 saglanmali ve siirdiiriilmelidir,

e Diger insanlarin zamanlarina saygi gosterilmesi,

e Abartilardan kaginilmasi gerekir,

o Giizel olan yapilmalidir ve hosgoriiler kaybedilmemelidir,

e Bir olaya yapilan destegin ve sahip olunan imajin uyumlu hale getirilmesi
gerekir,

e Medya tercihlerinin yapilmasinda imaj1 dikkate alarak hareket edilmelidir,

e Durus ve goriiniim yansitilmalidir vb.

Kurumsal itibar ve yakin iligkisi bulunan imaj kavrami, bir kurumun rekabet
avantaji kazanmasina etki eden deger temelli varliklardir. Bir kurumun kurumsal itibar
ve imajma yonelik pozitif algillar o isletmenin iiretecegi performans sonuglarinin
olumlu olacagi beklentisini beraberinde getirecektir (Cinaroglu ve Sahin, 2012, s. 28).
Bu nedenle kurumsal imaj kurumlarin var olus sebebindeki ger¢egin yansitilmasi i¢in
tizerinde diisiiniilmesi ve ¢aba saf edilmesi gereken bir olgudur. Kurumun paydaslari
tarafindan kurumun kurumsal imajinin nasil algilandigi, o kurumun basarili olmasinin
onemli etkenlerden biridir (Aksoy ve Bayramoglu, 2008, s. 86). Kurumun paydaslari,
secimlerini kurum imaj1 gii¢lii olan kurumdan yana kullanarak aslinda bir yandan
kendilerini o kurumla O6zdeslestirmekte, diger yandan farkliliklarn ¢ok azaldigi
giiniimiizde, kendisine bir se¢im kolaylig1 saglamaktadir (Dogan ve Varinli, 2010, s.

3). Sekil 1°de kurumsal itibar ve imaj iligkisi gosterilmistir.
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Kurumsal Kurumsal Kurumsal Kurumsal itibar
Kimlik Imayj Itibar Sermayesi

Sekil 1. Kurumsal Itibar ve Kurumsal Imaj iliskisi
Kaynak: Shamma (2012, s. 158)

Sekil 1°de goriildiigli iizere, yukarida ifade edildigi gibi kurumsal itibarin
baslangi¢ noktasi, firmanin i¢ kiiltiiriine ve degerlerine yansiyan firmanin karakterini
yansitan kurumsal kimliktir. Daha sonra kurumsal iletigim, kurumsal marka olusturma,
kurumsal gorseller yoluyla olusturulan kurumsal imaj gelmektedir. Imaj, kurumla ilgili
izlenimlerin olusmasina neden olur. Paydaglarin yargilarinin olugsmasi bir kurumun
itibarinin bir yansimasidir. Sonugta itibar, kurumlarin basarmak i¢in c¢abaladigi
ekonomik ve maddi olmayan varlik olan kurumsal itibar sermayesine neden olmaktadir

(Shamma, 2012, s. 158).

Giiglii bir kurumsal imajin olusturulmasi i¢in atilmasi gereken doért temel asama
vardir. Bu asamalar sirasiyla altyapi kurma, dis imaj olusturma, i¢ imaj olusturma ve
soyut imaj olusturmadir. Altyapr kurmak; kurumdaki gerekli olan degisimler
gergeklestirilerek, olusturulmasi hedeflene imajin saglam bir alt yapi {izerine
kurulmasidir. Dig imaj olusturmak; dig imaj, kurumun disinda bulunan paydaslarin
kurum hakkindaki fikirlerinden ve algilarindan olusmaktadir. ¢ imaj olusturmak; i¢
imaj, kurum c¢alisanlarin kurumla ilgili imajidir ya da calisanlarin miisterilere
yansitmus oldugu imajdir. Soyut Imaj ise; hem i¢ paydaslarin hem de dis paydaslarin
duygularinin ve tecriibelerinin bir sonucu olarak olusan imaj tiirtidiir (Sisli ve Kése,
2013, s. 169).

Kurumsal imaj c¢esitli teknikler kullanilarak kisa siirede yaratilabilen bir
goriintii oldugu halde, kurumsal itibar ancak kurumun uzun siireli faaliyetleri sonucu
meydana gelmektedir (Almagik, 2011, s. 69). Kurumsal itibar, siire¢ igerisinde
tekrarlanmis olan olumlu ya da olumsuz kurumsal imajla ilgili izlenimlerden
olusmaktadir denilebilir (Bekis vd., 2013, s. 20). Baska bir deyisle, kurumdan gelen
her tiirlii ileti imaj1 etkilemekte ve imaj da igletme itibarinin yoniini belirlemektedir
(Calisir ve Akyol, 2016, s. 482). Buradan hareketle kurumsal imajin ve itibarin
birbiriyle yakin iliski icerisinde oldugunu sdylemek miimkiindiir. Imajin olumlu ya da

olumsuz yonde gerceklesmesi beraberinde itibar1 da etkileyecegi ifade edilmektedir.
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Bu nedenle stratejik planlamanin yapildigi zaman bu noktalarin da dikkate alinmasi

gerekmektedir (Aydin, 2015, s. 81; Chun, 2005, s. 95).
1.1.2.4.Marka

Marka; sadece fiziksel iiriinden olugsmayan ayni zamanda kisiye sagladig: belli
bir ayricalikli niteliklerden olusan ve tirlinleri farklilagtiran soyut ve somut dzelliklerin
bir karisimi olarak tamimlanabilir (Ozgen ve Akbayir, 2011, s. 77). Marka, iiriin ve
hizmetlere “6zel” bir kimlik saglayarak miisteriler tarafindan taninmalarin
kolaylastiran ve onlar1 benzerlerinden farklilastiran bir aragtir (Torlak ve Altunisik,
2012, s. 295). Bagka bir deyisle marka, {irlin ve hizmetlerin kimligini belirleyen,
reklam ve pazarlama yonetimlerinin uygulamalarindaki odak nokta olarak miisterilerle
iletisim kurulmasimi kolaylastiran, miisterilere ve kurumlara bir takim avantajlar
saglayan, kisaca tiriinii farklilastiran isim, sembol, simge veya bunlarin birlesimidir
(Ozdemir, 2009, s. 61). Marka; kurumlar1 ve kurum miisterilerini rakiplerden ve rakip
miigterilerinden ayristiran bir etikettir. Bu etiket, kurumun kararlar1 dogrultusunda
hizmetlerle ilgili olabilecegi gibi kurumun biitiiniinii simgeleyecek bi¢imde de

olabilmektedir (Karakdse, 2008, s. 114).

Gilinlimiizde tek tek hizmetler icin belirlenen geleneksel formatindan, kurum
markasmin giicline odaklandig1 bir donem yasanmaktadir (Yal¢in ve Ene, 2013, s.
116). Bu donemde kurumsal marka denilince, kurumun mirasi, varliklar1 ve
yetenekleri, insanlari, degerleri ve Oncelikleri, yerel ya da kiiresel referans gevresi,
vatandaslik programlar1 ve performans kayitlar1 gibi kriterleri karsilayan kurum etiketi
akla gelmektedir (Aaker, 2004, s. 7). Kurumsal marka; ¢alisanlar ve dis paydaglar
arasinda karsilikli odiillendirmeye dayali bir iligki yaratan, gelistiren ve siirdiiren
siirecler biitlinii olarak tamimlamaktadir (Oksiiz, 2012, s. 17). Kurumsal marka,
kurumun sahip oldugu kendine has kisiliginde ifadesini bulan 6zgiin kimligi, kim
oldugu, ne is yapti31, norm ve degerleri gibi kendine has kurum felsefesi, kurumun
tirtinleri ya da sundugu hizmetlerle miisterisine 6nerdigi vaadin ne oldugu, kurumun
tim faaliyetlerinde ve iletisiminde ortaya koydugu giivenilirlik ve tutarliligi gibi

konseptleri i¢inde barindirmaktadir (Yeygel ve Yakin, 2007, s. 103).

Marka ve itibar birbirini besleyen iki temel kavram olmakla birlikte aralarinda
temel farklar da vardir. Buna gore marka algisi, marka ile ilgili zayif ve gii¢lii noktalar,

olumsuz ve olumsuz ydnler gibi ¢cogunlukla kontrol edilebilen algilarin bir araya
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gelmesinden olugmaktadir. Bu algilar, zaman igerisinde dogrudan veya dolayli bir
sekilde yasanan tecriibelerden olusmaktadir (Eren ve Eker, 2012, s. 454). Bagka bir
deyisle marka, kurumlarin kendileri ile ilgili taahhiitlerin ve ifadelerin tanimsal
ifadesidir ve kurumlarin kontrolii altindadir. Buna karsilik itibar ise, paydaslarin
zihinlerinde bulunmaktadir ve dogrudan kurumun kontroliinde degildir (Bilmez, 2011,

s. 175; Ozaslan ve Kog, 2016, s. 276).

Miisteriler, kurumlarin markalasmasi siirecinde hem iyi ve kotii, hem de
kayitsiz kalma bi¢iminde bir ileti verdigi ifade edilmektedir (Yurdakul, 2003, s. 209).
Bu siirecte kurumlarin, miisterilerinin kendileriyle ilgili goriislerine ve Onerilerine
siirekli bir bicimde dikkate almalar1 biiyiik 6nem tagimaktadir. Ciinkii miisteriler,
sadece almig olduklar1 hizmete iligkin bedele degil; bunun disinda kurum ¢aligsanlarinin
davraniglarina ve kurumun sosyal sorumluluk adina yaptiklar faaliyetlere de dikkat
etmektedirler. Boylece, kurumu yakindan ilgilendiren diriistlik, giivenilirlik,
duyarlilik gibi birtakim algilar olusmaktadir. Markalagsma siirecinde olusan bu algilar,
miisterilerin kuruma yénelik bakis agilarmin ve tutumlarinin énemli bir belirleyicisi

olabilmektedir (Aydin, 2017, s. 300).
1.1.2.5.1letisim

Itibar ve iletisim arasinda dogrudan iliskinin oldugu sdylenebilir. Bir kurum
hakkindaki ve paydaslarin algis1 sonucu gelisen itibarin olusturulmasinda,

gelistirilmesinde, yayillmasinda ve benimsetilmesinde en Onemli arag¢ iletigimdir.

‘Dolayisi ile kurumsal iletisim arag¢larinin etkili kullanimi kurum itibarini ve degerlerini

paydaslara aktarmada en 6nemli silahtir (Geng, 2016, s. 420-421; Boztepe, 2013, s.
34). Kavram olarak iletisim; anlasilabilir mesajlarin alinmasina ve yollanmasina
yonelik bir sanatsal faaliyettir (Sezgin ve Bulut, 2013, s. 187). Iletisim, insanlarin
arasinda cereyan eden bilgilerin, duygularin ve diisiincelerin aligverisidir. Bagka bir
degisle iletisim hem bireysel hem de toplumsal bir siiregtir ve bilgilerin, fikirlerin,
duygu ve Dbecerilerin simgelerin kullanilmasi yoluyla aktarilmasi olarak

tanimlanmaktadir (Giirgen, 1997, s. 9).

Iletisim, kurumsal siireglerinin tiim asamalarinda gerekli olan bilgi akisim
saglanmak, mesajlar1 hazirlamak ve iletmek, iyi iliskiler kurmak, hatalar1 anlamak,
dogrular1 pekistirmek, kisileri siirece dahil etmek gibi pek cok faaliyeti kapsayan ve
algilan sekillendiren bir aragtir (Oksiiz, 2012, s. 15). Baska bir tanimda iletisim, kurum
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ile kurum dis1 ¢evre arasinda saglikli bilgi aligverigini, degisen kosullar karsisinda
uyumu, kurumu olusturan boliimler arasinda esgtidiimii, ¢alisanlarin motivasyonunu ve
kurumsal biitiinlesmeyi saglayan bir ara¢ olarak tamimlanmistir (Cakirkaya, 2010, s.
22). lyi bir kurumsal itibara sahip olmak igin kullanilan iletisimin asagida siralandigi

gibi temel amaglara sahip olmasi gerekmektedir (Karatepe, 2008, s. 80):

e Kurumun karar ve politikalarini astlara duyurmak,

e Kurumsal bilgilerin ¢evreye duyurulmasi yoluyla, Orgiitsel gilivenin
artirilmasim saglamak,

o Kurumsal y6netim anlayisinin anlatilmasi yoluyla kuruma destek saglamak,

e Kurumun béliimlerine veya birimlerine bilgilerin dagitilmasi yoluyla, drgiitsel
biittinliiglin ve uyumun saglanmasi,

o Ucret artiglarmin, primlerin, burslarin ve tatil olanaklarmin ¢alisanlara
aktarilmasi yoluyla, ¢alisanlarin giidiilenmesine katkida bulunmak,

e Olas1 hatalarin 6nlenmesi i¢in yoOnetimi ilgilendiren her tiirli mevzuatin
calisanlara duyurulmasi,

o Orgiite iliskin tutumlar1 yonlendirmek ve c¢alisanlari kurumsal amaclar

dogrultusunda giidiilemeye katkida bulunmak vb.

Kurum itibar; kurumsal iletisim araglarinin etkilesimi sonucunda kurumun
hedefledigi kitle tizerindeki, kurumla ilgili izlenimleridir ve her bir iletisim eleman,
bir iletisim faaliyetini gergeklestirirken hedef kitlelere de o kuruma iliskin bir mesaji
aktarmaktadir (Dogan ve Varinli, 2010, s. 4). Dolayisiyla kurumun iletisim ¢aligmalari,
kendini tiim paydaslarina anlatmasi ve onlardan aldif1 geribildirimler dogrultusunda
hareket etmesi agisindan kilit bir dneme sahiptir. Kurumun dis paydaslarina yonelik
iletisiminin etkinligi, s6z konusu paydaslarin kuruma iligkin algilamalarini ve sonug

olarak itibarim etkilemektedir (Giimiis ve Oksiiz, 2010, s. 112).

Bir kurum hakkindaki i¢ iletisimin de disa yonelik ifadeleriyle iyi bir kurumsal
itibar yaratmada oynadig1 rol énemlidir (Dowling, 2006, s. 83). Dolayisiyla kurumsal
iletisimin, bir itibar algisina dayanmasi biiylikk 6nem tasimaktadir. Boyle olmadigi
zaman, kurum adina yapilan halkla iliskilerin, reklamlarin ya da tanitim tekniklerinin
yetersiz ve degersiz olacagi soylenebilir (Satir ve Siimer, 2008, s. 16). Bu nedenle
olumlu bir kurumsal itibari olusturmak i¢in 6nemli bir ara¢ olan kurumsal iletisim

faaliyetlerinde proaktif bir iletisim stratejisinin izlenmesi gerekmektedir.
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Proaktif iletisim tarzi, kurumun biitiin iletisim faaliyetlerini kapsayan, ihtiyaca
gore planlanana bir iletigim siirecinin zamani gelince uygulamaya gecirilmesi anlamina
gelmektedir (Bediik ve Tambay, 2014, s. 327). Nitekim Charles Fombrun ve Cees van
Riel, bir¢ok iilkedeki en iyi ve en kotii sirketlerin itibarlariyla ilgili kapsamli bir
analizinden yola ¢ikarak, en iyi itibara sahip sirketlerin farkli kurumsal iletisim
kullandiklarimi kesfetmiglerdir (Dowling, 2006, s. 83). Kurumsal itibar ve iletigim

arasmdaki iligki Sekil 2°de sunulmustur.

Paydaslar
Vv
/ Strateji \
Kimlik € > Marka
A
Tletisim
ifade Itibar platformu ve Ozel amach
kurumsal hikdye Uzmanlagmis iletisim
Yap1 Olgiim Egitim
i Koordinasyonu . ve Odiiller
Itibar

Sekil 2. Kurumsal itibar ve iletisim

Kaynak: Giimiis ve Oksiiz, (2010, s. 118).

Kurum iletisimi iki tiirli sekilde karsimiza ¢ikmaktadir. Bunlar; kontrollii ve
kontrolsiiz iletisimdir. Kontrollii iletisim; yonetim tarafindan i¢ ve dis paydaslara
yonelik olarak gergeklestirilecek reklam, halkla iligkiler gibi faaliyetlere planli ve
belirli bir biitge ayirarak olusturdugu itibar kazanmaya yonelik iletisim stratejileridir.
Kontrolsiiz iletisim ise, bigimsel olmayan iletisimdir. Bu iletisim, i¢ ve dis paydaslarla
iligkilerde kullamilan sézlerden, davraniglardan, beden dili kullanimlarindan

olusmaktadir (Alkibay ve Ayaz, 2013, s. 33). Ancak giinlimiizde kurumsal itibar
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olugturmak i¢in sadece kurumlara iliskin dogrudan deneyimlere dayanan
degerlendirmeler ya da kurum, iilke kaynakli iletigsim iceriklerinden edinilen bilgiler
etkili olmamaktadir. Diger bireylerin kurum ya da iilke faaliyetlerine iligkin edindikleri
deneyime iligkin bilgiler ya da farkli kaynaklardan yayilan iletisim iceriklerinden
edinilen izlenimler de etkili olmaktadir. Bu nedenle itibarin olusturulmasinda,
yonetilmesinde ve korunmasinda strateji temelli cesitli halkla iligkiler faaliyetlerinin
birbirleriyle koordineli olarak hayata gecirilmesi biiyiik nem tagimaktadir (Boztepe,
2013, s. 36).

1.2. KURUMSAL iTiBAR

Kurumsal hedeflerin basarilmasinda etkili olan kurumsal itibar, maddi olmayan
O6nemli bir duran varliktir. Giin gectikce kurumun varliklari i¢indeki 6nemi artan
kurumsal itibar kavrami (Bulduklu, 2015, s. 10), toplum ile iletigimin kurumlar
acisindan giderek daha da onemli bir hale gelmesiyle 6nemli bir rekabet kriteri
olmugtur (Akpinar, 2013, s. 4). Genel olarak itibarin kurumlar agisindan dort temel
alan1 vardir. Bunlardan ilki; kurumun sunmus oldugu {irlin veya hizmetler, ikincisi;
iretimin yapildig1 veya hizmetin verildigi c¢evre, iigzinciisi; bilgi faaliyetlerini
paydaslara duyurma veya tanimlama sekli, dordiinciisii; kurum iiyelerinin birbirlerine
veya kurum digt1 iligkilerde nasil davrandigini kapsamaktadir (Sayli ve Ugurlu, 2007, s.
81). Dolayistyla bu kisimda, kurumsal itibar kavrami tanimlandiktan sonra, kurumsal
itibarin temel bilesenleri ve itibarin paydaslar tizerindeki etkisi detayli bir bicimde ele

alimustir.
1.2.1. Kurumsal Itibarin Tanimi

Itibar kavraminin &nem kazanmasiyla birlikte, kurumsal itibar kavramim
tanimlamak i¢in birgok alternatif tanimlamalar ortaya ¢ikmigtir. Buna gore, kurumsal
itibar, bir firmanin tirtinlerinin, islerinin, stratejilerinin ve potansiyel miisterilerinin
rakip firmalarinkilerle nasil karsilastirildigi konusunda halki bilgilendirmek igin
kullanilan bir kavramdir (Fombrun ve Shanley, 1990, s. 233). Fombrun’dan hareketle
Robert ve Dowling (2002, s. 1078) kurumsal itibari; bir isletmenin ge¢misteki
eylemlerinin algisal bir temsilcisi ve igletmenin rakiplerine kiyasla gelecek vaat eden

umutlar1 olarak tanimlamiglardir.

Kurumsal itibar; genel olarak kurumun neyi ifade ettigi, sorumluluklarin nasil

yerine getirildigi, paydaslar beklentilerinin nasil karsilandigina iligkin paydaglarin
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sorularina verilen cevaplarin yani sira kurumun c¢evresine uyum saglamak iizere
gostermis oldugu performansa iligkin degerlendirmelerin uzun dénemli kombinasyonu
bi¢iminde tanimlanabilir (Bozkurt, 2011, s. 153). Kurumsal itibar, bir kurumun
paydaslarinda yaratmis oldugu giivenin, toplam pazar degeri igerisindeki katki pay,
kurumsal degerlerin tagiyicisi ve toplum tarafindan begenilen, takdir edilen bir
kurumun ifadesi olarak tamimlanabilir (Kadibesegil, 2012, s. 59). Kurumsal itibar, bir
isletmenin ¢esitli paydaslarin beklentilerini yetenegi ve istekliligi hakkinda sahip
olunan inanglar biitiiniine dayanana algilar seti olarak tanimlanabilir (Helm, 2007, s.

23).

Sabuncuoglu’na goére (2004, s. 73) kurumsal itibar; bir kurumun ge¢mis
faaliyetlerinden yola c¢ikilarak gelecekteki faaliyetlerine iliskin 6n goriilerde
bulunulmasidir. Bu ac¢idan kurumsal itibar; paydaslarin géziinden, kurumla ilgili
degerin gostergesidir. Benzer sekilde Carmeli ve Tishler’e (2003, s. 16) gore; kurumsal
itibar, maddi olmayan bir kaynaktir ve firmanin mevcut varliklarini, pozisyonunu ve
beklenen gelecek performansinin genel bir degerlendirmesini saglayan bir kavramdir.
Kurumsal itibar, bir igletmeye yonelik olarak i¢i ve dig paydaslarin giiven, sayginlik ve

inanilirlik gibi temel degerlerinin algilanmasi olarak tanimlanabilir (Kéksal, 2011, s.

8).

Kurumsal itibar, bir kurumun biitiiniiyle ilgili veya sahip oldugu bir takim
Ozelliklerinden dolayi, paydaslarin zihninde olusan deger yargilarinin toplamidir
(Avci, 2015, s. 60). Baska bir tanimda kurumsal itibar; gézlemcilerin, bir isletmenin
ortak kararlarmin yani sira zaman iginde isletmeye atfedilen mali, sosyal ve ¢evresel
etkilerine iliskin degerlendirmeleri olarak tanimlanmistir (Barnett vd., 2006, s. 34).
Kurumsal itibar, bir kurumun veya sektordeki genel bir degerler dizisinden hareketle
giivenilirliginin, glivene layik olusunun, sorumlulugunun ve yeterliliginin sentez
edilmesi sonucunda ulagilan bireysel ve ortak yargilardir (Bediikk ve Tambay, 2014, s.
326). Kurumsal itibar, bir kurumun gergeklestirmis oldugu birtakim halkla iliskiler
faaliyetleri ile ulagmay1 istedigi bir amaci, sahip olmak istedigi onemli bir degeri

tanimlamak i¢in de kullanilmaktadir (Boztepe, 2013, s. 34).

Kurumsal itibar, kurumlarin ekonomik degerler yaratmasi kapasitesine sahip
olan, kurumlarin rakipleri tarafindan taklit edilmesi gii¢, soyut nitelikteki stratejik bir

kurum varlif1 olarak ele alinabilmektedir (Cekmecelioglu ve Dingel, 2014, s. 81).
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Kurumsal itibar, bir kurumun geg¢misteki davraniglarinin ve bunlarin sonuglarinin
dikkate alinmasi yoluyla miisterileri, hissedarlari, ¢aligsanlari, tedarik¢ileri, medya,
hiikiimet, ¢evre, toplum ve diger paydaslar i¢in deger yaratma yeteneginin toplam
etkisidir (Chun, 2005, s. 95). Bu nedenle kurumsal itibar, teorik olarak yogun rekabet,
global diizeyde hizmet kullanimi, yeni yasa ve ticari diizenlemelerin yasandigi
diinyada; 6nemli rekabet avantaji saglayan ve kurumun en 6nemli unsurlarindan biri
olarak goriilmekle birlikte genellikle bir kurum i¢in ayirt edici 6zelliklerin ne oldugu
sorusuna igaret etmektedir (Bekis vd., 2013, s. 20). Bu g¢ercevede Fombrun ve Riel
(1997, s. 10), kurumlarin giivenilirliklerinin toplu degerlendirilmesini ifade eden

itibarm 6zelliklerini asagidaki gibi 6zetlemislerdir:

o [Itibar, bir isletmenin faaliyette bulundugu endiistrinin tiirevsel yani ikinci
derece 6zelliklerini tasir,

e Itibar bir sirketin i¢c kimliginin digsal bir yansimasidir. Bu yansima da
isletmenin c¢alisanlar1 tarafindan olusturulan toplumdaki rolii ile ilgili
algilamalarin biitiiniidiir,

o [Itibar isletmelerin dnceden yapmis oldugu eylemlerin sonucu ortaya ¢ikar ve
hem igletmelerin kendi eylemlerini hem de rakiplerinin tepkisini kisitlayan
hareket engellerini olusturur,

o [ltibar, cesitli degerlendiriciler tarafindan degerlendirilen ve isletmelerin gegmis
performanslarini 6zetleyen farkl kriterdeki yeteneklerinin ve potansiyellerinin
biitlinidiir,

o [Itibar, bir firmanin tiim rakipleri arasindaki goriintiisinden kaynaklanir ve
calisanlara, tiiketicilere, yatirnmcilara ve yerel topluluklara olan genel
cekicilikleri hakkinda bilgi verir,

e [Itibar, ekonomik performansin ve sosyal sorumluluk basarisimn
degerlendirilmesi olmak {izere isletmelerin etkinliginin iki temel boyutunu

temsil etmektedir.

Yukaridaki tanimlar ve 6zelliklerden hareketle itibarin 6nemli bir degisken
oldugu goriilmektedir. Bir kurumun giiglii bir itibara sahip olmasi, paydaslarin kurumla
ilgili olumlu diisiincelerinden, izlenimlerinden ve degerlendirmelerinden meydana
gelmektedir. Dolayisiyla kurumun, paydaslar tarafindan nasil algilandigi kurumsal
itibar literatiiriiniin anahtar sorusudur denilebilir (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008, s. 112).

Bu kapsamda i¢ ve dis paydaslar i¢in isletmenin itibar1 farkli anlamlar tagidigini
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belirtmek biiyiik 6nem tasimaktadir. Buna gore dis paydaslar i¢in kurumsal itibar
kurumlara pazarda sayginlik kazandiran, pazar degerlerini artiran, cazibe merkezi
kurumlar haline getiren stratejik degerlendirmeler biitiinii olarak algilanirken, ig¢
paydaslar i¢in daha ¢ok kurumun sayginligini ifade eden soyut bir deger olarak
algilanmaktadir (Aykan ve Sevim, 2013, s. 99). Giigli bir kurumsal itibara sahip
olmanin isletmelere saglamis oldugu faydalar 6zetle su sekilde siralanabilir (Goker vd.,

2017, s. 136-137):

e Uriin ve hizmetlerin kalitesine iliskin miisterilerin algisim1 gii¢lendirmek
(yiiksek fiyatlandirmaya olanak saglamak): satislarin artmasi, pozitif s6ylemler,

e Kurumlarda ¢aligan nitelikli personel isttihdam kapasitesinin artirmak,

e Calisanlarin moralinin artmasi ve boylece liretkenlik artigt saglamak,

e Kriz durumlar, rekabet¢i ataklar ve mercek altina alinma durumlarinin
yarattig1 etkiyi azaltmak suretiyle girisimcinin degerini korumak,

o Sadece pazara niifuz etme anlaminda degil ayrica kolaylastiric1 ortakliklar ve
anahtar topluluk senaryolari olusturarak uluslararas: biiyiimeye dnciiliik etmek,

e Cok sayida yatinmciyr etkilemek, piyasa degerini artirmak, igletmeye iligkin
riski azaltmak,

e Daha ucuz sermayeden faydalanmaya olanak tanimak vb.

Kurumlarda giin gegtikce daha yogun bir sekilde ele alinan kurumsal itibar,
kurumlar i¢in rekabet avantaji saglayan kaynaklardan biri olmakla birlikte (Almagik
vd., 2010, s. 94), kurumlarin performansini, iirlin ve hizmetlerini, personelini,
organizasyon faaliyetlerini vb. degerlere iliskin kurum hakkindaki algilan
sekillendiren bir kavramdir (Wiedmann ve Buxel, 2005, s. 146). Dolayisiyla kurumsal
itibarin, kuruma yonelik her tiirlii algilamalarin biitiinii oldugu g6z 6niine alindiginda
kurumlarin sadece maddi gii¢lerini 6n planda tutarak var olmaya caligmalar1 ve ancak
bu sekilde itibar gorebileceklerini diisiinmeleri, yanlis bir kurumsal felsefe anlayigina
sahip olduklarini gostermektedir. Bu nedenle kurumlarin, yeni ¢ikan teknolojik
gelismelerin de takibini yapmalar1 ve bu gelismeler gergevesinde ortaya ¢ikan araglari

da etkin bir bigimde kullanmalar1 biiyiik 6nem tagimaktadir (Aydin, 2015, s. 78).
1.2.2.Kurumsal itibarm Temel Bilesenleri

Kurumsal itibar1 tanimlayan ve olcen yazarlarin yapmis olduklari farkli

calismalar1 incelendiginde, itibarin agiklanmasinda birden fazla bilesen iizerinde
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duruldugu goriilmektedir (Akpinar, 2013, s. 4). Fombrun ve Foss’un dnermis oldugu
ve Sekil 3’te gosterilen 6 temel bilesen ele alinmigtir (Berkup, 2015, s. 863; Calisir ve
Akyol, 2016, s. 481; Cekmecelioglu ve Dingel, 2014, s. 80; Eroglu ve Solmaz, 2012, s.
3). Sekil 3’te gosterilen tim bilesenlerin, rakipler tarafindan kopyalanmasi zor
oldugundan d(;layl, kurumsal itibarin stratejik bir 6neme sahip oldugu ve isletmenin
tistlin konumunu siirdiirmesine olanak sagladigini s6ylemek miimkiindiir (Fettahlioglu,
2015, s. 137). Bunun yani sira olumlu miisteri tutumlarini sﬁrdiifmek, hisse senedi
degerlerini ve pazar paym arttirmak, caliganlari motive etmek, algilanan riski
azaltarak kisilerin kuruma olan giivenini arttirmak, kriz dénemlerinde hayat kurtarici

olmak gibi faydalari oldugu ileri siiriilmektedir (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008, s. 113).

Sosyal
Sorumluluk

)
Uriin ve

Hizmetler
—

Itibarin
Bilesenleri

SR

Vizyon ve
Liderlik

| S

Kurumsal
Cerceve

Finansal
Performans

Sekil 3. Kurumsal itibarm Bilesenleri
Kaynak: Akgoz, (2009, s. 165).

Yukaridaki sekilde goriildiigii {izere; kurumsal itibarin kazamlmasi ve
stirdtiriilmesi i¢in gerekli olan unsurlar; iiriin ve hizmetlerin kalitesi, finansal
performans, duygusal cazibe, kurumsal gerceve, sosyal sorumluluk ve liderliktir
(Bilmez, 2011, s. 175). Bu gergevede itibar kavraminin birgok 6zelligin toplamindan
olusan ¢ok boyutlu bir kavram oldugu goz 6niine alindiginda, bu kavramin meydana
getirilmesinde etkili olan unsurlarin her birinin ayrintili bi¢imde incelenmesi
gerektigini sdylemek miimkiindiir. Bagka bir deyise etkili bir kurumsal itibar yonetimi
i¢in, kurumsal itibar1 olusturan temel unsurlarin neler oldugunu ve bunlarin géreceli
onem derecelerini iyi anlamak gerekmektedir. Burada dikkat edilmesi gereken husus,

kurumsal itibar1 olusturan unsurlarin, farkli paydas gruplar tarafindan farkli 6nem
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diizeylerinde algilanabildigidir (Ugar vd., 2015, s. 133; Almacik vd., 2010, s. 94). Bu

kapsamda kurumsal itibarin temel bilesenleri agagida detayli bir bicimde incelenmistir.
1.2.2.1.Duygusal Cazibe (Algy)

Genel olarak duygusal cazibe, bireylerin kuruma ve kurumun irtibat kurulan bir
deger olduguna neden olan kurumla ilgili tutumlarin veya disa vurulan olumlu
arzularin geneli olarak tanimlanabilir (Giiler ve Basim, 2015, s. 117). Duygusal cazibe,
paydaslarin kurumla ilgili iyi duygulara sahip olmasini, kurumu takdir etmesini ve
saygl duymasini, bityiik anlagmalar s6z konusu oldugunda kuruma giivenmesini ifade
eden bir kavramdir (Dortok, 2004, s. 70). Bagka bir deyisle duygusal cazibe, kurumun
algilanan degerleri, kiiltiirii ve paydaslar ile kurdugu iligkinin niteligini gostermek igin
kullanilmaktadir (Cekmecelioglu ve Dingel, 2013, s. 127). Ayrica duygusal cazibe bir
kurumun ¢aliganlari tarafindan ne kadar benimsendigini de kapsamaktadir. Calisanlar,
hedef kitlenin ikna edilmesinde en temel unsurlardan biridir. Calisanlar bir iletisim
kampanyasi i¢inde en 6n sirada yer almaktadirlar. Calisanlar kurumun vermis oldugu
mesajlar1 yayarak ve kuruma kuvvet katmaktadirlar. Dolayisiyla ¢alisanlarin, kurumun
iletisim y6ntemini benimsemedikleri durumda, hedef kitlenin benimsemesinin de

stipheli hale gelebilecegi ifade edilmektedir (Bayram, 2011, s. 47).
1.2.2.2.Uriin ve Hizmetler

Itibarin temel bilesenlerinden olan iirlin ve hizmetlerin ideal olan yiiksek
verimlilik ve kaliteyle tiretilmesi, {irlin ve hizmetlerin sektor kosullar1 dikkate alinarak
kabul edilebilir bir fiyattan satilarak hem hizmeti alanlarin hem de hizmeti veren
kisilerin memnun edilmesini ifade edilmektedir (Coban, 2004, s. 86). Uriin ve
hizmetlerinin arkasinda durulmasi, yenilik¢i {irtin ve hizmetlerin gelistirilmesi, yiiksek
kalitedeki iirtin ve hizmetlerin sunulmasi, irtin ve hizmetlerin gergek degerinin
sunulmasi bir kurumun {riin ve hizmetler noktasindaki itibarimin gostergeleridir
(Gegikli vd., 2016, s. 1552). Miisteriler, itibar1 olan kurumlarin hizmetlerini satin
almak amaciyla yiiksek fiyat ddemeyi kabul ederek, kurumun mevcut ya da yeni bir
pazara girigini destekler nitelikte olumlu sinyaller gondermektedirler. S6z konusu
sinyaller; kurumun sahip oldugu ya da pazarda yeni sunacagi hizmetlerle ilgili olarak
referanslarin  ve sempatinin olusmasina katki saglayarak kurumun miisteri

potansiyelinin de artmasina neden olmaktadir (Fidan vd., 2014, s. 85).

41



Kurumlarin; iiriinlerini, siireglerini ve hizmetlerini miisterinin kalite ve tatmin
beklentisine uyacak sekilde gergeklestirmeleri gerekmektedir (Dogan ve Kilig, 2008, s.
64). Daha iyi itibar kazanan kurumlarin, daha kaliteli ve daha yenilik¢i tirlinler ve
hizmetler sunan kurumlar olduklar ifade edilmektedir (Fombrun, 1998, s. 334). Baska
bir deyisle ilgili sektérde iyi bir itibara sahip olabilmenin temel sarti, hedef kitleye
sunulan hizmetlerin kalitesinin yiiksek olmasina baglidir. Kurumlarin genellikle dis
paydaslari, kurumun tretmis oldugu hizmetlerin kalitesine yonelik olarak fikir alig
verigi yaparak kurumun itibarin1 bu dogrultuda degerlendirmektedirler. Bu nedenle
kurumlarin, kendi itibarlarin1 yaratmasi ve bu itibar1 kaybetmemek i¢in hizmet
kalitelerini ve hizmeti alan kisilerin memnun kalmalarim1 saglamak durumundadirlar.

Ciinkii gliniimiiz yogun rekabet bunu gerektirmektedir (Akgoz, 2009, s. 169).
1.2.2.3.Finansal Performans

Kurumlarin etkililigi, bagaris1 ve performansi agisindan &nemli goriilen
performans kavrami, kurumsal amaglara ulasilmasini saglayan ve yaptigi katki
diizeyine gore Olciilebilen davramiglar biitiinii olarak tanimlanmaktadir (Bekis vd.,
2013, s. 21). Finansal performans, rakiplere gére gii¢lii performansi, gii¢lii karliligi,
diistik riskli yatirimlar1 ve olumlu biiylime sinyallerini gerektirmektedir (Karakilig,
2005, s. 184). Finansal performans, bir kurumun karliligin1 ve yapacagi yatirimda risk
alabilmesini ve rekabet edebilmesini anlatmaktadir. Bir kurumun hedeflerine
ulasamamasinin nedenlerinden biri, teknik ve fiziksel donanim yetersizligi oldugundan
dolay1 (Bayram, 2012, s. 18), ekonomik yapisim giiclendiren kurumlarin, kiiresel
piyasada rakiplerine oranla daha fazla itibara sahip olduklart ve daha basarili olduklar
ifade edilmektedir (Karatepe, 2008, s. 89). Kurumsal itibarin ve finansal performansin

arasindaki iligkisini Sekil 4°teki gibi gdstermek miimkiindiir.
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Kurumsal itibar, kurumlarin sahip oldugu varlik ve imkanlar1 etkiledigi gibi bu
varlik ve imkéanlardan da etkilenebilmektedir (Sayli ve Ugurlu, 2007, s. 89). Nitekim
Fombrun’a (1998, s. 334), paydaslarin, genellikle bir kurumun itibarim
degerlendirirken, karlilik, gelir artigi, hisse bagina diisen gelir ve yatirim getirisi gibi
finans performans: belirleyen &lgiitlere dikkat ettiklerini ifade etmistir. Dolayisiyla
finansal performans, kurumun karlihgini, gelecekteki biiyiime potansiyelini ve bir
yatirim araci olarak nasil algilandiginin gostergesidir. Kurumun karliliginin yiiksek
diizeyde olmasi ve diigiik riskli bir yatirim araci olarak gériilmesi, kurumsal itibarin1 da

artiracagi séylenebilir (Cekmecelioglu ve Dingel, 2013, s. 127).
1.2.2.4.Kurumsal Vizyon ve Liderlik

Kurumsal vizyon ve liderlik, kurumla ilgili itibar arastirmalarinin
degerlendirilmesinde 6nemli olan kriterlerinden biridir. Vizyon, kisacasi bir kurumun
“gelecekte ne olmak istedigini” ifade etmektedir. Vizyon, kurumsal degerlerin
paylasilmas1 sonucu olarak ortaya cikar ve gelecege iliskin kararlar almayi saglar. Bu
kapsamda kurumun, gelecek donemde ulagsmayi planladigi hedefleri ortaya koyan; bu
hedeflerin hangi temeller tizerinde kurulacagi ve nasil bir gelecegin olusturulmak
istendigine yonelik olarak yol gosteren bir kavramdir (Kilig, 2010, s. 89). Vizyon,
kurumdaki calisanlarin kendilerinden nelerin beklenildigini hissetmelerini saglayan
biiyiik bir resim olarak ele alinmaktadir (Muslu, 2014, s. 162). Vizyon, insanlar1 bir
arada tutmak iizere onlar1 gelecege yonlendirip motive etmenin ve bir yol haritasi
gorevi gormenin yanmi sira degisimleri ve yeniden kurumsallasmayi planlayan bir

kurumun lideri i¢in de bir referans ve doniim noktasidir (Ulgen ve Mirze, 2010: s. 70).
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Liderlik ise; kurumsal faaliyetleri ve vizyonunu etkileyen bir faktérdiir. Bu da
degerlerin c¢alisanlar tarafindan paylasilmasini igermesinden dolayr kurumun
paydaglarini da etkileyerek kurumun algilanan itibarin1 da belirleyebilmektedir
(Kigiik, 2005, s. 256). Liderlik, degisik yollarin denenerek aymi seylerin yapilmasini
ifade etmektedir. Liderlik, kurumun basindakilerin yalmizca kendilerinin degil,
astlarmin da kurumlarim1 ve kurumlarinin ¢evresini analiz etmelerini saglamaktir. Bu
da calisanlara sistem anlayisi ¢ercevesinde hareket etmelerini 6greterek; i¢ ve dis
cevresel faktérlerin, kurumu olumlu veya olumsuz olarak nasil etkileyebilecegini
kavramalarin1 saglayarak miimkiin olmaktadir (Avci, 2015, s. 61). Liderlik; belli bir
kurum veya grupta bulunan diger kisilerden karizma, zeka, yetenek gibi ozellikler
bakimindan daha {istiin olmay1 ifade etmektedir (Erdem ve Dikici, 2009, s. 199).
Liderlik, lideri izleyen kigilerin verilen gorevleri yerine getirmelerinin karsilig1 olarak,
liderin de kendini izleyen kisilerin beklentilerini gergeklestirmesi olarak

tanimlanmaktadir (Yavuz ve Tokmak, 2009, s. 19).

Kurumun ekonomik, teknolojik ve sosyal gelismeler cercevesinde ortaya
koydugu hedeflere ulagmak i¢in olusturdugu vizyonun, tiim paydasglar tarafindan en iyi
sekilde anlasilmasi biiyiik 6nem tagimaktadir (Erhan, 2013, s. 35). Bu noktada kurum
icinde kurumsal itibar yonetimi ¢er¢evesindeki bir vizyonun benimsemesi ve kurum
disinda da kisilik 6zellikleri ve davranislariyla kurumu temsil edebilen lider, kurum
itibarinin yonetilmesinde kritik bir pozisyon tagimaktadir (Okur ve Akpinar, 2012, s.
1). Karatepe (2008, s. 93), bir liderin kurumsal itibar1 yiikseltmesi igin dikkat etmesi

gereken noktalari asagidaki gibi siralamastir:

e Uriin ve hizmet kalitesini stirekli bir bicimde gelistirmek ugrasmak,
e Lider, vermis oldugu sozlerden donmemelidir, sektdrde bilgiye sahip ve
danisilan konumunda olmalidir,

e Lider, kurumdaki hatalari1 kabullenerek ¢6ziim tiretebilmelidir,

o Lider, astlarina ve kurumun dis paydaslarina kurum misyonu dogrultusunda

heyecan kazandirabilmelidir,

e Liderin, kisilik 6zellikleri ile kurumun sahip oldugu kimlik arasinda tutarlilik
olmalidir,

e Lider, iletisimde kullanilmig olan mesajlar ile rakamlarin tutarli olmasina ve

mantiksal bir ¢erceveye oturtulmasina dikkat etmelidir vb.
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Itibarin vizyon ve liderlik boyutu, liderin kurumsal itibari yiikselmedeki
etkinligini vurgulamaktadir. Lider, kurumun toplumdaki goriinen yiizii anlamina
gelmektedir. Giiclii liderin varlifi, kurumun itibarin1 olumlu ydnde etkilemektedir
(Cekmecelioglu ve Dingel, 2013, s. 127). Lider itibarinin unsurlari; kurum
yonetiminde giivenilirlik, dogruluk ve i¢ paydaslarla etkili iletisim kurabilmek olarak
siralanabilir. Kurumsal sektdrdeki bir liderin bu unsurlara sahip olmasi, kurumun
i¢inde bulundugu pazardaki yerini ve insanlarin kuruma karst bakisim belirleyerek

kurumun sayginlik kazanmasina etki edecektir (Bozkurt ve Yurt, 2015, s. 61).
1.2.2.5.Kurumsal Cerceve (Calisma Ortami)

Kurumsal itibar1 olugturmada etkili olabilen dnemli faktorlerden bir digeri,
kurum calisanlarina saglikli bir ¢alisma ortami saglamaktir. K6tii ¢calisma kosullar ve
asir1 uzun c¢alisma saatleri, c¢alisganlarda motivasyon azalmasina ve yorgunluk
sonucunda verimlilik diisiislerine neden olmaktadir (Karakaya ve Ugar, 2015, s. 23).
Bununla beraber sagliksiz zaman, fiziki ortam, gruplar, sosyal imkanlar, yonetim tarzi
vb. ¢alisma kosullarina iligkin faktorlerin ¢aliganlarin moral yapisimi olumsuz yonde
etkiledigi goriilmektedir (Karakaya ve Ay, 2007, s. 55; Hayta, 2007, s. 22). Dolayisiyla
calisanlarin sosyal ve mesleki yonden birbirlerini destekledikleri ve kendilerini kigisel
olarak gelistirebilecekleri, giivene dayali bir igbirliginin hakim oldugu ¢aligma ortamin
olusturulmasi ¢alisanlarin bagarisini ve kurumsal itibar1 artiracaktir (Fidan vd., 2014, s.
90). Iyi ve etkin bir yonetim anlayigina sahip olmak, iyi bir kurum izlenimi olusturmak
icin calismak, iyi ¢alisanlara sahip bir kurum izlenimi olusturmak, biitiin paydaslarla
iletisim icerisinde olmak ve bu iletisimi siirdiirmek ve gli¢lendirmek i¢in yeni iletigsim
stratejileri olusturmak bir kurumun kurumsal c¢evresiyle kurdugu iletisimin

gostergelerini olusturmaktadir (Gegikli vd., 2016, s. 1553).
1.2.2.6.Sosyal Sorumluluk

Sosyal sorumluluk, bir kurumun i¢ ve dig ¢evresindeki tiim paydaslarina karsi
ahlaki ve sorumlu davranmasini, bu yonde kararlar almasim1 ve uygulamasim ifade
etmektedir (Basar, 2014, s. 59). Sosyal sorumluluk; bir kurumun ticari getiriler elde
ederken, etik degerlere bagli kalmasini, bireylerin, toplumun ve g¢evrenin zarar
gbrmemesini garanti etmesini, daha iyi bir toplum ve ¢evre i¢in goniillii katkilarin1 ve
sosyal paydasglari ile iyi iligkiler kurmasini ifade eden bir kavramdir (Cekmecelioglu ve

Dingel, 2013, s. 128). Sosyal sorumluluk; kurumun, cevresindeki kisilerin ve
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kurumlarin ihtiyaclarim1 ve yasalar1 dikkate almasi yoluyla, faaliyetlerinin toplumdaki
etkisini ciddi bir sekilde degerlendirerek, ortaya ¢ikan sonug¢lardan kendisini sorumlu

hissederek faaliyetlerini siirdiirmesidir (Ttirker ve Ugar, 2013, s. 157).

Kurumlar daha kurulug agsamasindayken belli diizeyde bir itibara sahiptirler.
S6z konusu itibar, kurumun géstermis oldugu davraniglari, faaliyetler ve dis ¢evreyle
kurumus oldugu iletisimle sekillenmekte ve gelismektedir. Dolayisiyla kuruluslarin
kurumsal itibar1, sosyal sorumluluk kavramiyla dogrudan iligkilidir (Cigek, 2017, s.
196). Bu acidan sosyal sorumluluk, kurumun faaliyetlerini yerine getirirken
paydaglarinin da beklentilerini dikkate almasi bigiminde tanimlanmaktadir. Bu nokta
kurumun itibari, kurumun yiirtitmiis oldugu sosyal sorumluluk faaliyetlerinin toplum
lizerinde birakmis oldugu etkilerden ve algilamalardan olugsmaktadir (Aydemir, 2008,
s. 33). Baska bir deyisle kurumlarin, faaliyet gostermis olduklar sosyal ¢evre iginde
olumlu bir bi¢cimde algilanmalari, kurumun itibarini olumlu yénde etkileyebilmektedir.
Buna karsilik, kurumun, faaliyet gosterdigi ¢evrenin sorunlarina karsi duyarsiz olmasi

da itibarin olumsuz yonde etkilenmesine neden olmaktadir (Catar, 2010, s. 46).

Sosyal sorumluluk, paydaslarin toplumsal anlamda kaygilandiklar1 konulart
hedef alan, olumlu kurum itibart olusturulmasina, paydaslarla olumlu ve uzun siireli
iligkiler kurulmasina yardimci olan faaliyetleri kapsamaktadir (Altinigne ve
Karaosmanoglu, 2016, s. 88). Bu kapsamda kurumlarin, topluma yonelik tercihlerinde
ve kararlarinda kurumun etik davranmasi veya kurumun paydaslarla iliskilerinde
olumsuz yo6nlerini minimize ederek, olumlu yonlerini ¢ogaltma gayretlerini ve bu
gayretlerini yOnetmelerini gerektirmektedir (Dogan ve Karatag, 2012, s. 95).
Dolayisiyla kurumlarin, sosyal sorumluluk ¢ergevesinde bilgilerini ve diger kurumsal
kaynaklar1 toplumu ilgilendiren sorunlarin ¢odziimii i¢in goniillii olarak harekete
gecirmeleri, toplumda itibar kazanmalarina yardimci olacagi ifade edilmektedir

(Bilmez, 2011, s. 177).

Toplum, bir kurumun hizmetlerini tercih ederek kuruma yatirim yaptigi zaman
ya da o kurumda c¢alismayi planladii zaman, kurumun sosyal ve ¢evreci
sorumluluklar1 hakkindaki bilgilere ¢ok dikkat etmektedir. Giintimiizde kurumlarin,
icerisinde faaliyet gosterdikleri sosyal ¢evrenin sorunlarina karsi duyarli bir kurulus
olarak algilanmalari, kurumun itibarina beklenenden daha olumlu bir etki yapmaktadir

(Bozkurt ve Yurt, 2015, s. 62). Bagka bir deyisle kurumun, toplumun ahlak kurallarina
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uymasi, sosyo-kiiltiirel ¢evre i¢in yardim ve destek saglamasi kurumun toplumda kabul
gbrmesini saglayacaktir (Kavoglu, 2012, s. 18). Bu nedenle isletmeler artan rekabet
ortaminda tistiinliik saglamak, tiiketici nezdindeki itibarlarini iyilestirmek icin igletme
amaglariyla uyumlu olarak sosyal sorunlara yonelik faaliyetlerde bulunmak
durumundadirlar (Akkoyunlu ve Kalyoncuoglu, 2014, s. 127-128). Aksi halde
kurumlarin itibar kaybi yasamasi kac¢ilmaz goriinmektedir (Altmigne ve

Karaosmanoglu, 2016, s. 89).
1.2.3. Kurumsal itibarim Diger Bilesenleri

Kurumsal itibarin diger bilesenlerinden biri olan hizmet kalitesi; verilen hizmet
diizeyinin miisterinin beklentisinin ne oranda karsilandiginin bir dl¢tisiidiir (Yumusak,
2006, s. 26). Baska bir deyisle bir kurulusun miisteri beklentilerini karsilayabilme ya
da gegebilme yetenegi olarak tanimlanmaktadir (Odabasi, 2000, s. 96). Kurumlarin
sahip olduklari o6zelliklerin yani sira hizmeti veren kurumda personelin tutumu,
davraniglart ve hastayla etkilesimi hizmetlerin kalitesinin  Gl¢iilmesinde ve
degerlendirilmesinde diger 6zelliklere gore daha goreceli sonuglar elde edilmesine yol

acmaktadir (Avci ve Sayilir, 2006, s. 122; Biilbiil ve Demirer, 2008, s. 181).

Fiziksel ozellikler; hizmetin verilmesi sirasinda kullanilan bina, arag-gereg,
techizat ve personelin fiziksel goriiniimii, hizmetin fiziki simgeleri, hizmet alan ya da
bekleyen diger miisterileri kapsamaktadir (Ozgiil ve Devebakan, 2005, s. 94).
Dolayisiyla hizmeti alan kisilerin ihtiyag ve beklentilerini karsilamak i¢in uygun
Ozelliklere ve niteliklere sahip olmasimi ifade etmektedir (Can, 2016, s. 66). Bu
cercevede kurumlarin sektdrde iyi bir itibara sahip olmasi verilen hizmet sartlar ile

dogru orantilidir (Akgoz ve Solmaz, 2010, s. 28).

Dis gozlem; dig diinyadaki soyut ve somut nesnelerle alakali olarak alinan
duyumlar1 yorumlama ve anlamli hale getirme siireci olarak ifade edilmektedir
(Seymen vd., 2017, s. 404). D1s gbzlem, ¢esitli uyaricilardan gelen uyarilarin bes duyu
organi araciliiyla fark edilmesi siireci olarak ifade edilmektedir (Maclnnis, 2004, s.
91; Kog, 2008, s. 71). Bu kapsamda kamuoyu nezdinde olusan dig gozlemin
belirlenmesi ve bu gdzlemlerin yonetilmesi kurumsal itibar agisindan biiylik 6nem

tasimaktadir (Karakdse, 2007, s. 55).
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1.2.4.Kurumsal Itibarmm Paydaslar Uzerine Etkisi

Bir kurulusun itibari, birden fazla paydas tarafindan nasil degerlendirildiginin
bir yansimasidir. Kurumun itibarli durusu, kurumun hedef ve amaclarina ulagmasina
yardimer olacagi gibi toplumda da giiven ve inandiricilik kazanmasina yardimei
olabilmektedir (Feldman, 2014, s. 54). Ote yandan kurumsal itibar, tipki, insanlarin
kolektif bi¢cimde yasadigi diger canlilar olan iligkisinde oldugu gibi kendisiyle
herhangi bir sekilde etkilesimde bulunanlar1 da etkileme potansiyeli tasimaktadir
(Cakar, 2009, s. 51).

Kurumsal itibar konusunda énem kazanan temel kavramlardan biri de paydas
kavramidir. Paydas, kurumun kararlarini, amaglarini, faaliyetlerini, uygulamalarini ve
politikalarini etkileyebilme giiciine sahip olan ve bunlardan etkilenebilen bireylere
veya gruplara verilen isimdir (Fidan vd., 2014, s. 86; Keskin vd., 2014, s. 103). Bagka
bir deyisle paydas, kurumsal faaliyetlerden olumlu veya olumsuz bir bicimde
etkilendigi gibi kurumu da etkileyebilen birey ya da gruplar olarak tanimlanabilir.
Paydaslar; kurumsal faaliyetlerden dogrudan ve dolayli olarak etkilenen gergek ve
tiizel kisiler olarak ikiye ayrilmaktadirlar. Dogrudan etkilenen paydaslar, kurumdan ve
birbirlerinden etkilenebilen miisterileri, caliganlar1 ve tedarikgileri kapsamaktadir.
Dolayli etkilenen paydaslar ise medya, rakipler ve STK’lar ve niifus olarak kategorize
edilmektedir (Bilbil ve Giiler, 2017, s. 380-381; Calisir ve Akyol, 2016, s. 481; Eroglu
ve Solmaz, 2012, s. 3).

Kurumsal itibarin olusturulmasinda kurumlarin paydaslarla etkili iletisim ve
itibarm yonetilmesinde ¢alisanlarin kilit rolii vardir (Telli ve Unal, 2015, s. 2). Ciinkii
calisanlar, kuruma duyduklar aidiyet ve inanmiglik ile disaridaki paydaslarin kurum
hakkindaki giivenin temelini olusturarak (Satir ve Stimer, 2008, s. 16), hem direk hem
de dolayll yonden 6nemli bir rekabet avantaji olusturmaktadirlar (Oz ve Bulutlar,
2009, s. 36). Nitelikli insana sahip olmak {istiinliik i¢in birinci agsama ise, ikinci asama
da insanlarmi kurumda tutabilmek olusturmaktadir. Bunun da yolu kurum
uygulamalarindan hareketle, ¢alisanlarin neyi istedikleri ve neyi kabul edecekleriyle
ilgili olarak kuruma yonelik degerlendirmelerinden ge¢mektedir. Uygulamalarin kabul
edilir olmasi, kurumun itibarim1 etkileyerek yatirim firsatlari, finansal destek vb.

avantajlara neden olacaktir. Bu avantajlar ise ¢alisanlar agisindan, kurumda daha fazla
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calisma, kurumu koruma ve kurumla biitiinlesme olarak kendini gosterecektir (Kiigiik,
2005, s. 249-253).

Sektorde siirdiiriilebilirligini saglamak ve miisteri kitlesini genisletmek tizere
kéArim artirmak isteyen kurumlarin, hizmet alanlar1 géziinde iyi bir itibara sahip olmasi
biiyilk 6nem tagimaktadir (Karakose, 2008, s. 114). Nitekim iyi itibar, miisteri
memnuniyetsizligin azaltilmasi ve karliligmn artirilmasinin yani sira daha fazla miisteri
icin yiiksek kalite anlamina gelmektedir (Giimiis ve Oksiiz, 2009, s. 2133). Ancak
kurumlarin, hizmetlerini alan kisileri memnun etmesinin yolu, Oncelikle i¢
miisterilerinin (¢alisanlarin1)) memnun edilmesinden ge¢mektedir. Ciinkii ¢alisanlarin
kuruma karsi besledikleri aidiyet ve inanmiglik duygular1 sayesinde disaridaki
paydaglarin kurum hakkindaki gtivenleri artmaktadir. Dis paydaslar da bilgileri
degerlendirerek kurumun kendileri igin ne anlama geldigini ve neden o kurumla
birlikte calismalar1 gerektigine karar vermektedirler. Bu durum kurumun kurumsal
itibarina da olumlu bir sekilde yansimaktadir. Dolayisiyla kurumsal itibar yénetiminin,
dis miigterilerine oldugu kadar, ¢alisanlarina da olumlu bir imaj yaratabilme amacim

hedeflemesi gerekmektedir (Keskin vd., 2014, s. 104; Fettahlioglu, 2015, s. 133).

Kurumlarin gozlem alani i¢inde olan rakipler, kurumun zorlanmasina ve zor
duruma sokulmasina neden olan paydaslar oldugu kadar, aym1 zamanda da kurumun
basarisini artirmasina neden olan bir paydas grubudur. Rakipler, bir kurumun temkinli
davranmasi gerektigi gruplarin basinda gelmektedir. Ciinkii etkin bir itibara sahip
olmak, 6ncelikle rakiplerin bulunduklar alanlarda sahip olduklar: farkli ve bilinmeyen
ayricaliklarindan farklilasmay: gerektirmektedir (Ince, 2011, s. 59). Bu agidan itibarin
niteligi ya da kalitesi rakiplerin itibar1 esas alinarak dnem kazanmaktadir. Dolayisiyla
iyi bir itibara sahip olunabilmesi i¢in kurumlarin, ilk olarak faaliyet gosterdikleri
sektordeki iyi ve kotii goziiken rakiplerin kim olduklarim arastirmalar1 gerekmektedir

(Ozaslan ve Kog, 2016, s. 275).

Kurumlarin, etkiledigi veya etkilendigi bir diger paydas grubu tedarikg¢ilerdir.
Tedarikgiler, kurumun gelismesine etkide bulunmakla birlikte gelismesinin ontinde de
Onemli bir engel konumundadirlar. Tedarik¢iler, kuruma hizmet saglayan orgiitlerle
simirli tutulamaz. Aym1 zamanda kuruma kalifiye eleman saglayan meslek okullari,
sigorta hizmetlerini yerine getiren orgiitler, para ve kredi temin eden finans kuruluslar

ve bunlara benzer diger orgiitler de tedarikgiler kapsaminda degerlendirilmektedir.
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Tedarikgilerin kurum agisindan 6nemi, kuruma sagladiklari materyaller ve hizmetler
ile kurumun kaliteli hizmet sunmasinda ve bu sekilde rekabet giiciinii artirabilmelerine

katki saglayan rollerine dayanmaktadir (Gezmen, 2014, s. 34).

Kurumsal itibarin etkilesimde bulundugu bir diger sorumluluk alan1 hiikiimetler
ya da devlettir. Devlet, simirlar1 i¢inde yasayan kisilerin ekonomik, sosyal vb.
taleplerini kargilamak i¢in kurumlara ihtiya¢ duymaktadir ve bu nedenle 6zel sektor ile
devlet iligkisi gilinimiizde biiylik 6nem tagimaktadir (Giiler, 2012, 43). Kurumlar, bir
yandan kar elde etmek icin hizmet liretme faaliyetinde bulunurken diger yandan da
devlete karst sorumluluklarini yerine getirmekle yiikiimlendirilmiglerdir. Devlet,
kurumlarin hizmetlerini belirli standartlara bagh olarak gergeklestirmelerini belirlemek
i¢in genel ¢izgiler ortaya koymaktadir. Kurumlar bu standartlarin gereklerini yerine
getirmekle zorundadirlar. Devlet, kurumlardan istihdama katkida bulunmalarini,
ekonomi politikalarina uymalarin1 ve elde edilen gelirin bir boliimiinii vergi olarak
diizenli araliklarla demelerini istemektedir. Ote yandan kurumlar da devletten iyi ve
giivenli bir ¢aligma ortami saglamay1 ve tesvik edilmeyi istemektedirler (Tiirker ve

Ugar, 2013, s. 159).

Kurumsal itibar konusunda, kurumlar ve Sivil Toplum Kuruluglart (STK)
arasindan karsiliklt bir etkilesim oldugu soylenebilir. STK’larin sahip oldugu
toplumsal kabul ve bunun piyasada yarattigi getiriler, kurumlarin biiyiik ilgisini
¢ekmekte ve yapilan igbirlikleriyle bir anlamda itibar transferi yapilmaktadir.
Kurumlar ve STK’lar arasindaki igbirligi her iki tarafa da bir¢ok faydalar sunmaktadir.
Kurumlar, STK’larla isbirlikleri ile itibarini artirabilmekte, paydaslarin giivenini
kazanabilmekte, calisanlarinin moral ve motivasyonu artabilmekte, caliganlarini elde
tutmasi kolaylasabilmekte, yeni pazarlara girebilmekte ve toplumdaki bilinirligi
artabilmektedir. STK’lar ise, ihtiya¢ duyduklan kalite ve beceride insan kaynagi elde
edebilmekte, finansal siirdiiriilebilirlik saglayabilmekte, daha profesyonel bir yonetim
bi¢cimine  sahip  olabilmekte ve bu baglamda  stratejiler  gelistirip,

uygulayabilmektedirler (Sarikaya ve Kog, 2010, s. 97).

Kurumun itibarin1 etkileyen bir diger grup toplumdur. Toplum, kurumun
hizmetlerinden etkilenen veya kurumu etkileyen bireylerden olugmaktadir. Kurumun
faaliyette bulundugu cevrede yasayan halk ya da kamuoyu olusturarak o6rgiitiin

faaliyetlerini etkileyen insan grubu buna Ornektir. Bunlar, bireysel ya da orgiitlii
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davranip tepkilerini gosterebilmektedirler. Duydugu sempatiyle kurumla igbirligi
icinde olan toplum kurumun itibarini artirirken, kurumun faaliyetlerine antipati duyan
ve zararli faaliyetleri protesto eden toplumsa itibari diistiriir. Bu nedenle kurum
muhatap oldugu yerel topluluklarla iyi iligkiler kurmali ve sadece kendi amaglarin

gerceklestirmeye degil, onlara da yararlar saglamaya odaklanmalidir (Namal, 2011, s.
40).

Medyamin, kurumlarin faaliyetleri ile ilgili goriglerini sekillendirme
bakimindan paydaslara énemli etkileri bulunmaktadir. Bu agidan paydaslarin kurum
hakkinda diisiindiikleriyle, kurumsal gercekliklerin uyumlu olabilmesi medyayla iyi
iligkilerin kurulmasi ve kurumun da medyaya tanmitilmasi biiyiik 6nem tasimaktadir

(Ozcan, 2013, s. 120).

Yukaridaki aciklamalardan hareketle itibarin, paydaslarin kurumla ilgili
algilarmin biitiiniine degil, bunun yam sira paydaslarin algilamalarini etkileyen
kurumun faaliyetlerine ve davramiglarina da dayandiimi soylemek miimkiindiir
(Gumiis ve Oksiiz, 2009, s. 2132). itibar, kurumun siire¢ icerisinde istikrarl
davraniglarina bagh olarak yavas bir bicimde gelismekte ve paydaslarin kisa yoldan
tercih ettikleri bir referans haline gelmektedir. lyi bir itibara sahip olan kurumun, kétii
bir sey yapmayacag1 varsayimi hem paydaslarin isini kolaylastirmakta, hem de kuruma
iistiinlilk saglamaktadir (Aln1ac;1k, 2011, s. 69). Bu nedenle olumlu itibar elde etmek
i¢cin kurumlarin, paydaglariyla iyi iliskiler kurup, bu iligkileri siirdiirmeleri hayati

derecede 6nem tasimaktadir (Ozalp vd., 2010, s. 100).
1.3 KURUMSAL ITIBAR YONETIMI

Kurumlarin maddi gii¢lerinin yani sira sahip olduklan degerlerin, inanglarin,
paydaslarina gostermis olduklari davranig tarzlarmin ve onlarla kurduklari iletisim
seklinin, itibarlarin1 etkiledigi diisliniilen unsurlarin basinda geldikleri ifade
edilmektedir. Bu a¢idan itibarinin iyi olmasimi isteyen kurumlarin, itibarlarinin
kendiliginden olusmasini beklemek yerine siirece miidahale etmeleri ve bu itibar
yonetmeleri biiyiikk O6nem tagimaktadir (Aydin, 2015, s. 78). Kurumlarin hedef
kitleleriyle kurduklar iletisim ve ortaya koyduklan iligki bigimine bagli olarak ortaya
¢ikan itibar yonetimi kavrami, kurumlarin kar etmesini, rakiplerden ayrilmasini ve bir
deger olmasini saglamaktadir. Giintimiizde kurumlar iyi bir itibara sahip olmak ve

devam ettirmek icin maddi-manevi biitiin varliklarim1 bu yonde kullanmaya &zen
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gostermektedirler. Itibar kavrami giindelik hayatta ¢ok kullanilan bir kavram olmasina

ragmen “itibar yonetimi” kavraminin kurumlarin sahip oldugu soyut bir deger olarak

kullanimi1 ve 6nemi giin gegtikge daha iyi anlagilir hale gelmistir (Acar, 2006, s. 201).
1.3.1. Kurumsal Itibar Yénetiminin Tanimi

Kurumlarin rekabet avantaji saglayabilmesi agisindan biiyiik 6nem tasiyan
itibar1 yaratmak kadar elde edilen itibar1 korumak ve siirekliligini saglamak igin
itibarin yonetilmesi oldukga 6nemlidir (Karakaya ve Aydin, 2015, s. 175). Itibar
yOnetimi; i¢ ve dis paydas gruplarinin yani orgiit ¢aliganlar1 ile miisteriler, yatirnmcilar,
hissedarlar, tedarikgciler vs. gibi gruplarin 6rgiite iliskin diigiince, bilgi ve duygusal
tepkilerinin kontrol edilmesi ve yonlendirilmesi siireci olarak tanimlanabilir (Waeraas
ve Byrkjeflot, 2012, s. 189; Karakdse, 2007, s. 7). Itibar yonetimi, isletmenin kendini
algiladif1, konumlandirdig1 ya da konumlandirmak istedigi yer ile isletme digindaki
unsurlarin onu nasil gordiigl, arasindaki farkin yonetilmesidir (Bediik ve Tambay,

2014, s. 327-328). Etkin bir kurumsal itibar yonetimi modeli Sekil 5’te verilmistir.
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Sekil 5. Kurumsal itibar Yénetim Modeli
Kaynak: Cakirkaya (2010, s. 125).
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Itibar yonetimi, bir organizasyonun adini iyi sekilde olugturmak, siirdiirmek ve
stratejik ve mali amaglar1 karsilamaya yonelik olumlu bir kanaat olusturmak yontemi
olarak tanimlanmaktadir (Dilsiz, 2008, s. 108). Itibar yonetimi; kurumun arzu ettigi
itibar1 ile kendisinden bekleneni ortak bir noktada bulusturmasi, kurum kimligi
calismalarindan kurumsal itibar gelistirme c¢abalarina kadar tiim siirecin biitiinsel bir
bi¢imde ve kurumun degisik paydas gruplartyla kurulan iletisimini kapsamaktadir (icil,
2008, s. 29). Itibar yonetimi, bir kurumun varlik sebebi sayilabilecek konularda
iizerine diisen gorevler konusunda ne 6l¢iide basarili oldugunun paydaslar tarafindan
degerlendirilmesini iceren bir siire¢ olarak tanimlanabilir (Oncel ve Sevim, 2014, s.
‘144). Itibar yonetimi, tiim paydaslarin algisini olumlu yonde etkilemek i¢in amach
bilgi sinyalleri gondermeyi gerektiren faaliyetleri yonetmeyi ifade etmektedir

(Sarikaya ve Orug, 2010, s. 96).

Itibar yonetimi, itibar yapisina ve hedef kitlelerin itibar1 nasil algiladigina ve
itibara nasil karsihik verdigine iliskin tam bir anlayig gerektiren siireci ifade eder
(Ozalp vd., 2010, s. 101). Bagka bir deyisle itibar ydnetimi, kurum ve kuruluglarin 6z
degerlerini nasil degerlendireceklerinden baglayip nasil koruyacaklarina kadar uzanan
genis bir siireci kapsamaktadir (Karatepe, 2008, s. 78). Bu agidan itibar yonetimi;
kurumun en 6nemli degeri olarak taninmasi gereken kurumsal itibar1 korumay:i ve
yiikseltmeyi tasarlayan tegvik edicilerinin orkestrasyonu olarak tanimlanabilir
(Uzunoglu ve Oksiiz, 2008, s. 114). Bu kapsamda itibar yonetiminin temel hedefleri
asagidaki gibi 6zetlenebilir (Gecikli vd., 2016, 1554):

e Mevcut olan iyi itibarm i¢ ve dis paydaslara arasinda stirdiiriilmesini saglamak,

e Kurumun sahip oldugu iyi adin ve itibarin olusturulmasi ve gelistirilmesi
gerekmektedir,

e Kurumun itibarim olumsuz etkileyebilecek her tiirlii tehdide karst kurumu
koruyabilecek sistemin, kurallarin, standartlarin ve politikalarin olusturulmasi
gerekmektedir,

e Kurumun itibarim1 olumsuz etkileyebilecek olasi durumlarin takibi i¢in kurum
tarafindan bir takip planin olusturulmasi gerekmektedir,

e Kurumun itibar y6netimini saglayacak ve bunu siirdiirebilecek yetkinlige sahip

bir takimin kurulmasi gerekmektedir vb.

53



Kurumlar kendi yapisini, i¢inde bulundugu sektorii, faaliyet gdsterdigi cevreyi

dikkate alarak kendilerine ozgii itibar yonetimi ¢alismalar1 gerceklestirmek
durumundadirlar (Karakaya ve Aydin, 2015, s. 176). Kurumlarin tiim hedef kitleleri
tarafindan saygin, giivenilir, tutarli olarak kabul edilmesi, kurumun performansina vb.
iligkin olumlu degerlendirmeler yapilmasi kurumsal itibarin varligina iliskin giiclii
gostergelerdir (Boztepe, 2013, s. 34). Bu kapsamda iyi bir kurumsal itibar yonetiminin
tagimasi gereken ozellikler agagidaki gibi siralanabilir (Avei, 2015, s. 60):

o Farkhihk: Giigli kurum itibari, kurum paydaslarimin zihinlerinde olusturmus
olduklar farkli konumlamalarin sonucunda meydana gelmektedir,

o Odaklanma: Glgli bir kurum itibarinin olusturulabilmesi icin, kurumun
davranislari ve iletisiminin tek bir tema ¢ergevesinde gerceklestirilmesi gerekir,

o Tutarhhik: Guglii bir kurum itibarimin olusabilmesi icin, kurumun tim
paydaglarina kars1 gosterdigi davramiglarda ve iletisimde tutarli olmasim
zorunludur,

o Kimlik: Gigli bir kurum itibari, kurumun ggstermis oldugu davranislar ile
sahip oldugu is kimligi arasindaki uyum sonucunda gergeklesmektedir,

o Seffaflik: Giiglii bir kurum itibari, kurumun tiim faaliyetlerinde ve paydaslarla
geligtirmis oldugu iligkilerde seffaf olmasnin bir sonucu olarak ortaya

cikmaktadir.

Iyi bir kurumsal itibar yénetimi, kurumlara farklilagma saglamaktadir. Ancak
bununla kalmayip, itibarli bir kurumda islem maliyetlerini azaltir, finansal ciktilar
pozitif gekilde etkiler, tiiketici giiveni ve baglilik gibi miisteri temelli degerlerde artis
saglamaktadir (Kog vd., 2015, s. 44). Bununla birlikte nitelikli galisanlar1 cekerek
kurumun itibarinin da artmasim saglamaktadir. Itibarli kurumlar genglerin tercih
ettikleri kurumlara doniismekte ve STK’lar da projelerinde itibarli kurumlarin
katilmasini saglamaktadirlar. Yerel yonetimler de itibar olan kurumlara karst daha
farkl1 bir yaklasim ve tavir sergilemektedirler. Bu anlamda kurumsal itibar kurumlara
rekabette Onde olmalarim saglayacak birgok avantaji beraberinde getirmektedir
(Karakilig, 2005, 186). Onemli avantajlar saglayan kurumsal itibar yOnetiminin etkin
bir sekilde uygulanabilmesi i¢in alt1 temel adim belirlenmistir. Bu adimlar asagidaki

gibi siralanabilir (Bayram, 2012, s. 36-37):
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e Ik adim, siireg iginde yonetmenin 6nem tasidig1 zihinlerin hangileri oldugunu

saptamayi i¢cermektedir.

e Ikinci adim, kurumsal goriiniirliik ve giivenirliligin rakipleri karsisindaki yerini
gercekei bir bicimde analiz etmektir,

o Ugiincii adim, konum olusturmak icin kurumun kontrolinde bulunan
faktorlerin neler olduguna karar vermektir,

o Dérdiincii adim, kurumun farklilasmig bir konuma ulagip ulasmadig: ve hedef
pazar dilimleri agisindan ozellikle deger tasiyan konumlar olup olmadigim
belirlemeyi i¢ermektedir,

e Beginci adim, genis bir iletisim taktikleri kullanarak hedef miisterilerin zihnine
ve kalbine gétiiren etkin yollar1 belirlemeyi kapsamaktadir,

e Alonct adim, farkli, tutarli ve biitiinsel kurumsal uygulamalarin etkin

yOnetiminden olugmaktadir.

Sonug olarak kurumsal itibar, niceliksel olarak dlgiilebilen ve yonetilebilen bir
nitelige sahiptir. Kurumsal itibarin dogru hesaplanmasinda basarisiz olunmasi, bir
kurumun gelecekle ilgili beklentilerine ve faaliyetlerine olumsuz yonde etki edecegi
muhtemeldir. Bu nedenle giiniimiizde kurumsal itibarin, stratejik ydnetimlerin énemli
bir bilegeni olarak goriilmesi ve ¢ogu kurumun itibar1 yonetmeye baglamalari siirpriz
degildir. Yiiksek deger ifade eden kurumsal itibar y6netiminin saglanmasindan sonra
paydas kaynaklarini ¢eken bir miknatis gibi davranmasi miimkiin olmakla birlikte
kurumun rekabet istiinltifiinii simgeleyen stratejik konumunu da saglamlagtiracag:
sOylenebilir. Ancak, diisik deger ifade eden bir itibar ydnetiminin miisterileri

uzaklagtiracagy, yatirimcilart itecegi ve performans: diisiirecegi bilinmelidir (Bediik ve
Tambay, 2014, s. 328).

1.3.2. Kurumsal itibar Yénetiminin Siirecleri

Giinlimiizde kiiresellesmenin artmasiyla birlikte kurumlarin bilgiye olan ulasim
hizinin artmast, {iriin ve hizmet ¢esitliliginin artmasi, i¢ ve dis ¢evredeki paydaslarinin
giderek daha segici hale gelmesi ve dig ¢evrede meydana gelen degisimler gibi
unsurlar kurumlar agisindan kurumsal itibarin yonetilmesini zorunlu hale getirmektedir
(Telli ve Unal, 2015, s. 2). Bu ¢ercevede arastirmamn bu kisminda itibar y6netiminin
siiregleri; mevcut, gelecek ve gecis (kriz) dénemi olmak iizere ii¢ ana baslik altinda

incelenmistir.
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1.3.2.1.Mevcut Donemin Yénetimi

Kar amac1 gliden veya gilitmeyen bircok kurum, kendi kurumsal degerlerini,
kiilttirlerini, trlin ve hizmetlerini vb. tiim bilgileri ¢esitli iletisim kanallarim kullanarak
ilgili hedef kitlelerine aktarmaya ¢alismakta ve bu aktarim sonunda hedef kitleleri ile
arasinda karsilikli bir saygi ve sevgi kurmaya calismaktadir. Kurumlarin uzun siiren
cabalar ve iletisim faaliyetleri sonucunda hedef kitleleri iizerinde olusturmus olduklar
itibarin korunmasi, kurumlarin stratejileri arasinda 6nemli bir yere sahiptir (Tokath
vd., 2017, s. 35). Bu nokta, kurumlarin paydaglarin goziindeki degerinin belirlenmesi
icin 6nemli bir asamadir. Ciinkii kurumlarin mevcut durumlar ve gelecekte olmak
istedikleri durum arasindaki farkliliklarin belirlenmesi ve itibar ydnetiminde
olusturulacak stratejilerin ortaya konulmasinda, bu agsamadaki analizlerin yapilmasi
gerekmektedir (Unaldi, 2015, s. 104). Bu asama, kimlik, paydas, imaj ve tutarlilik

analizi olmak {izere dort analiz agamasindan olusmaktadir.
A. Paydas Analizi

Paydas analizi, i¢ ve dig ¢evrenin kuruma sunmus oldugu firsat ve tehlikeleri
aragtirma, gozlemleme ve yorumlama siirecidir. Kurum paydas analizi yoluyla,
teknolojideki gelismeleri, sosyal yapidaki degisimleri, piyasadaki degisiklikleri,
tiretmis oldugu {irtin ve hizmetler kapsaminda kurumun paydaglar nezdindeki itibart
hakkinda bilgi toplayarak ve bu bilgileri inceleyerek, karsi karsiya bulundugu firsat ve
tehditleri belirlemektedir (Dinger, 2007, s. 74). Kurumlarin paydas analizi dort temel
asamadan olugmaktadir. Bu asamalar agagida 6zetlenmistir (Akmehmet, 2006, s. 64-
65):

o Paydaslarin Tespiti: Bu asamada, kurumla ve kurumun hizmetleriyle ilgilenen
kigilerin kimler olduguna yonelik sorulan sorular cevaplandirilir, bu kapsamda
paydaslarin  belirlenerek, smiflandirlmasi  yoluyla kurumun ¢evresi
tanimlanmaktadir,

o Paydaslarm Oncelik Sirasinin Belirlenmesi: belirlenip siniflandirilmig olan
paydaslar niceliksel olarak ¢ok ve etkili bir iletisim kurulmas;’ imkansiz ise,
belirlenen paydaglar arasindan kurumu etkileme giicii yiiksek ve kurumsal
faaliyetlerden etkilenme diizeyleri yiiksek olan paydaslarin siralandig

asamadir,
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e Paydaslarin Degerlendirilmesi: Bu asamada, kurumun sunmus oldugu
hizmetler ile bu hizmetlerden yararlanan kisiler iligkilendirilir. Boylece hangi
hizmetlerden kimlerin yararlandigi agik bir bigimde ortaya konulmaktadir,

o Paydas Goriislerinin Alinmasi ve Degerlendirilmesi: Bu asamadaki temel

amag, paydaslarin kurum hakkindaki goériislerinin ve 6nerilerinin alinarak, elde

edilen sonuglarin kurumun stratejik planina yansitilmasidir.

Kurumlar genis bir paydas yelpazesinin etkisi altindadir. Hiikiimet, kanunlar ve
kulis faaliyetleriyle; miisteriler, gelismis iirlin ve hizmet standartlar1 beklentileriyle;
caliganlar, adil muamele ve ddiillendirme talepleriyle; bask1 gruplari, diiriist ticaret ve
cevre koruma gibi konulara yonelik kampanyalarla kurumlari etkileyebilmektedir
(Sarikaya, 2011, s. 45-46). Paydaslar gibi kurumlarin da paydaslar iizerinde etkileri
vardir. Kurumlar, iiriin ve hizmetlerin tiir, kalite, fiyat ve satis kosullarim belirlemekte,
toplumdaki kiiltirel deger, yasam tarzi ve politik yagsami olusturan karar siireclerini
etkilemekte ve arastirma-gelistirme faaliyetleriyle teknolojik ilerlemeye ve doniisiime
katkida bulunmaktadirlar. Ayrica dogrudan ya da dolayli olarak etki alami iginde
bulunan bireylerin tercihleri, diistince ve davraniglar: tizerinde de ¢esitli etkileri oldugu

s6ylenebilir (Ozkalp ve Kirel, 2001, s. 587). Bir kurumun olas1 paydaslar1 Sekil 6’da

gosterilmisgtir.

Hasta Haklar1
Savunucular:

e )
Tedarikgiler
. J
. R
Calisanlar
\ J

Rakip
Kurumlar

| Hiikiimet \
\

KURUM

Yerel Toplum
Orgiitleri
e N
Isletme
Sahipleri
_ J
e D
Medya
\ y,

Kuruma Ozgii
Gruplar

J
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Kaynak: Sonmez ve Ugurluoglu (2017, s. 225).
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Bir kurumun potansiyel paydaslar1 Sekil 8’de sunulmugstur. Kurumun biiytikliik,
yapi, bulundugu sektdr ve degerlendirmek istedii stratejiye gore paydaslarinin listesi
ve alt gruplart degisiklik gosterebilmektedir. Sekil 8’de goriildiigli tizere; kurumlar
hem paydaslar1 etkilemekte hem de paydaslarin faaliyetlerinden etkilenmektedirler
(Sonmez ve Ugurluoglu, 2017, s. 225). Paydas analizinin en o6nemli o&zelligi
paydaslarin, gruplar arasindaki gecisi kolay yapabilmeleridir. Dolayisiyla yoneticilerin
bu degisiklikleri gozlemlemeleri ve politikalarim1 da bu dogrultuda sekillendirmeleri
gerekmektedir. Boylece yoneticiler olusturduklar: sistematik siniflandirma sayesinde
paydas-kurum iligkilerine daha hakim konuma gegecek ve dinamik bir yap: igerisinde
paydas sorunlar1 ve beklentileriyle daha etkin olarak ilgilenebileceklerdir (Ertugrul,
2008, s. 212).

B. Kimlik Analizi

Kiiresellesmeyle birlikte artan yogun rekabet ortaminda basariya ulasmanin tek
yolu rakiplerden farkli olabilmektir ve bu da ancak kurum kimligi araciligiyla
olabilmektedir. Kurum kimligi, bir kurumun nasil bir durumda oldugunu gésteren
kilavuz niteligindeki bir aractir. Bu ara¢ uzun vadede kurumun rekabet avantaji elde
etmesine katkida bulunmaktadir (Canitez, 2016, s. 3). Kimlik, miisterilerin kurumun
iiriin ve hizmetlerini tercih etmeleri, ¢aligmak amaciyla potansiyel isgiiciiniin kurumu
tercih etmesi, yatirnmcilarin kurumun hisse senetlerine yaptiklar1 yatirnm miktarini
artirmalari, uzun vadede artan orgiitsel performansin somut bir gostergesidir.
Dolayistyla kimlik analiziyle, kuruma uzun vadede tiim bu yararlar1 saglayacak olan
olumlu bir kurumsal itibara sahip olma avantajinin kazandirilmasi amaglanmaktadir

(Altintas, 2005, s. 10).

Kimlik analiz, bir kurumun paydaslariyla olan iletisimsel stireclerini incelemek
anlamimna gelmektedir. Kimlik analizinde kurumun reklamlari, medyayla iligkileri,
tutundurma faaliyetleri, marka calismalari, gorsel dokiimanlar1 gibi faaliyetler ele
aliacak olan iletisim siirecleri kapsaminda degerlendirilmektedir. Bu analizin amaci
kurumun kimlik sisteminin kurumun kendi kavramlar ile uyumlu izlenimleri aktarip
aktarmadigini belirlemektir ve nitekim sonugta da kurumun kendisini nasil algiladig
ve ¢alisanlan ile dig diinyaya nasil algilattigi belirlenebilir (Bayram, 2011, s. 57-58).
Kurum kimligi analizi; kurumsal hedef belirlemek, daha etkili bir strateji ortaya

koymak, acik iletisim yapisi saglamak, motivasyon ve tesvikler getirmek, biz
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duygusunu iyilestirmek, daha iyi bir imaj olusmasina zemin hazirlayarak basariy1
beraberinde getirmek gibi yararlari bulunmaktadir. Bu yararlar sayesinde hem
¢alisanlar hem de kurumda kargilikli bir 6zgiiven olusacagi sdylenebilir (Okay, 2008,
s. 77; Bal, 2011, s. 51).

C. Imaj Analizi

Bir kurumun siirdiiriilebilirligini devam ettirebilmesi i¢in, giiclii ve saglam bir
imaja sahip olmasi gerektigi bilinmektedir. Iyi yonetilebilen, faaliyette bulundugu
toplumun yararina isler yapabilen, kiiltiir, sanat ve ¢evre konularina duyarli, katilimer,
yardimsever kurumlarin sahip oldugu olumlu izlenimler, zaman iginde onlar i¢in iyi bir
kurum imajina doniismektedir. Bu olumlu imaj, kurumlari olasi sorunlara Kkarsi
korumakta ve kriz donemlerinde sorunlarin daha kolay ve hizli ¢6ziimlenmesine
yardimci olmaktadir (Cakirkaya, 2010, s. 23). Bu nedenle kurumlarin sahip olduklar
itibar1 etkin bir sekilde yonetmelerinin yolu algillanan imajlarinin analizinden

gecmektedir.

Imaj analizi imaj unsurlarmin ortaya konulmasi, imaj arastirmasi ve imaj
degerlendirme olmak iizere {i¢ asamadan meydana gelmektedir. imaj unsurlarinin
ortaya konulmasi agsamasinda, iiriin ya da servisin degeri, fiyat, isim, ig stratejileri,
gorsel kimlik, kurumsal davranig, i¢inde bulundugu sektér ve kurum kiiltiirii gibi
unsurlar belirlenir. Imaj arastirmasinda, paydaslara kurum imajim nasil algiladiklarina
dair sorular yoneltilmekte ve son asama olan imaj degerlendirme asamasinda ise
mevcut durumun ve olmasi istenen durumun Kkarsilastirilmasi yapilmaktadir
(Akmehmet, 2006, s. 66). Bu cercevede gerceklestirilen iletisim sonucunda hedef
kitlenin zihninde kurumla ilgili belirli goriintiiler olugsmaktadir. Basarili bir kurumsal
itibar programi sonucunda, hedef kitlenin zihninde kurumla ilgili olumlu imajlarin
olusmasi1 beklenmektedir. Ote yandan, iletisime gecilmeden once hedef kitlenin
zihninde kurumla ilgili olumlu ya da olumsuz bazi goriisler bulunabilir. Ozellikle
kurumu da ilgilendiren kriz déonemlerinden sonra, kurumla ilgili muhtemelen olumsuz
olan diisiincelerin olumluya cevrilebilmesinde, hedef kitleyle kurulacak iletisim

oldukca dnemlidir (Altintag, 2005, s. 23).
D. Tutarhlik Analizi

Giinlimiiz yogun rekabet ortaminda kurumlar, felsefelerini ve degerlerini

belirlerken paydaglarina damismak ve ilgili mesajlar1 topluma acgikca iletmek

39



durumundadirlar. Bu noktadaki sorun ise; farkli paydas topluluklarinin kurumdan
beklentileri ve istediklerinin farkli olmasidir. Her paydas grubunu ayri ayri tatmin
etmenin zor olmasi sebebiyle hepsine karsi tutarli olunmasi 6nem arz eder (Yirmibes,
2010, s. 55). Tutarlilik analizinde kurumun misyon, vizyon ve degerleriyle: kurumun
yerine getirdigi faaliyetlerin tutarli olup olmadiginin degerlendirilmesi ve zitliklarin
diizeltilmesiyle baslamaktadir. Bu asamada, kurum kimliginin ne derece dogru
aktanldigi, kurum imajinin kurumu hangi diizeyde temsil ettigi gibi konularla ilgili

olarak tutarhilik degerlendirilmesi yapilmaktadir (Dayioglu, 2011, s. 135).
1.3.2.2.Gelecekteki Donemin Yonetimi

Giiniimiizde modern ¢agin gereksinimlerinin teknolojik olarak kargilanmasinin
yaninda gelecege yonelik belirsizliklerin kontrol edilmesi ve degisim y6netiminin
uygulanmasi zorunluluk héline gelmistir (Aplak vd., 2010, s. 41). Bu nedenle
kurumlar, kurumsal itibarlar1 konusunda, mutlak olarak, genis perspektifte ve gelecek
odakli degerlendirmelerde bulunmak zorundadirlar. Zira kurumlarin uzun siire
boyunca iyi ve olumlu bir gekilde siirdiirebilecekleri kurum itibarlari, yaganabilecek
kiiciik bir olumsuzluk ile zarar gorebilecektir. Bu bakimdan da kurumlarin kurumsal
itibarlar1 konusunda stirekli hazirlikli olmalar1 ve gelecegi yonetmeleri gerekmektedir

(Lokmanoglu, 2016, s. 24).

Gelecekteki donemin = yonetilmesi, kurumun sektérde hangi konumda
oldugunun, rakiplerinden ayiran O&zelliklerinin neler oldugunun saptanmasi ve
sonucunda kendi 6nceliklerini tespit ederek, rakipleri karsisinda anlamli, giivenilir ve
benzersiz avantajlar yaratarak itibarimi pekistirmesidir (Gezmen, 2014, s. 44).
Gelecekteki donemin yonetilmesinde “Hangi kurumlar neden sektérde daha {istiin
durumdadirlar?” ve “Itibarlarimi korumak ve siirdiirmek adina ne tiir stratejiler
izliyorlar?” sorularmin cevaplari aranmaktadir. Bu sorunlara cevap aramak ig¢in
fizibilite ¢alismast yapilmaktadir. Fizibilite ¢alismasi sonucunda, kurumun gelecekte
nerede goriilmek istendigi ile ilgili olarak, {ist yonetim karar verdikten sonra kurumun
mevcut kaynaklar1 ve hedefleri dogrultusunda stratejiler gelistirilir. Gelistirilen
stratejiler, kurumun amag ve kaynaklar1 dogrultusunda giivenilirlik, siirdiiriilebilirlik,
kalicilik, tutarlilik gibi itibarin sartlarini yerine getirmek iizere yoneticiler tarafindan

kurumda konumlandirilir. Bu asamanin kilit noktasi, degisikliklerin kurumun para,
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zaman ve enerji durumlarm ¢ok yonli etkileyebileceginin diisiiniilerek hareket

edilmesi gerekliligidir (Dolek, 2011, s. 58).

Bir kurum sahip oldugu itibar, diger rakiplerin davramslari ve eylemleri
hakkindaki ongoriilerini etkileyebildiginden giiglii itibara sahip kurumlarin,
rakiplerinin verebilecegi muhtemel tepkileri 6ngorebilmek icin kendi itibarimi goz
oniinde bulundurmas: gerekir (Kasapoglu, 2013, s. 38). Itibarin kirilgan yapisi,
kurumlarin kendilerini krizlerden korumasini saglayabilecek bir yonetim anlayigini
gerekli kilmaktadir. Her ne kadar proaktif itibar yonetimi uygulanmaya calisilsa bile,
herhangi bir anda ortaya ¢ikan krizler igin kurumsal itibarin, kriz ydnetimi
cercevesinde yonetilmesi gerekmektedir. Fakat iyi bir kriz yonetimi, kurumlarin hangi
risklerin itibarlarimi tehdit edecegini bilmeleri ve bu tehditleri dogru teshis ederek

gereken dnlemleri almalartyla miimkiindiir (Ozaslan ve Kog, 2016, s. 280).
1.3.2.3.Gec¢is Doneminin (Kriz) Yonetimi

Giiniimiizde kurumlar kiiresellesme ile birlikte ge¢mis donemlerden ¢ok daha
yogun bir belirsizlik ortaminda faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Bu belirsizlik
ortaminda yaganan hizli degisimler, kurumlarin kriz olarak degerlendirebilecegi
durumlarla karsilagsmasina yol agabilmektedir (Asunakutlu vd., 2003, s. 142). Kriz, mal
ve hizmet iiretiminde donemsel olarak tekrarlanan ani diisiisler veya duruglar ve bunun
sonucu ortaya ¢ikan, kitlesel issizlik, {iicretlerin azaliglari, insanlarin yasam
standartlarindaki gerilemeler olarak kendini kdsteren bir durum olarak tanimlanabilir
(Afsar, 2011, s. 144). Kriz, her hangi bir mal, hizmet, faktdr veya doviz piyasasindaki
fiyat veya miktarlarda kabul edilebilir bir degisme smirmin disinda gergeklesen

dalgalanmalar olarak tanimlanabilmektedir (Akbulut, 2010, s. 46).

Kurumlar agisindan kriz ise; beklenilmeyen ve dnceden sezilmeyen, ¢cabuk ve
acele cevap verilmesi gereken, kurumun anlama ve uyum mekanizmalarim yetersiz
hale getirerek, mevcut degerlerini, amag¢larin1 ve varsayimlari tehdit eden gerilim
durumudur (Aymankuy, 2001, s. 106). Baska bir deyisle kurumlar agisindan kriz,
onemli bir degisme veya gelisme oldugunda iyilesme ya da yok olmaya ydnelik olarak
ortaya ¢ikan rahatsizlik anlamima gelmektedir (Kii¢iik ve Bayuk, 2007, s. 796). Kiriz
dénemlerinde kurumlarin itibarlar1 agisindan 6nemli olan risk alanlarindan bazilari

asagidaki gibi siralanabilir (Karatepe, 2008, s. 86):

e Calisma sartlarinin is¢i ve ¢evre saglifina zarar vermesi,
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o  Uriin ve hizmetlerin beklenmedik etkilerinin sorun yaratmast,
e Kurumsal yénetisim konusundaki sorunlar,

o FEtik olmayan davraniglarin ortaya ¢ikmasi,

e Satilan iiriin veya hizmetlere servis verilememesi,

o Hiikiimet politikalarmin degismesi vb. konular sayilabilir.

Kriz, genel anlamda diizgiin olmayan, reform gerektiren istikrarsiz bir
durumdur. Kriz, kurumun rutin sistemini bozabilen ve yoneticinin yakin dikkatini
gerektiren bir durumudur. Sadece devam eden faaliyetleri degil aym zamanda
kurumun itibarim ve yasamini tehdit eder, hizmet kapasitesini kullamilamaz bir duruma
getirir ve rekabeti sarsar. Kurumun etkinlesmesi veya degismesi yoniinde kritik bir
etkiye sahip olan krizin etkin bir sekilde yonetilmesi kritik 6nem tasimaktadir (Patan,
2009, s. 5). Bu gercevede kriz yonetimi; krizi ve nedenlerini saptamayi, onlar1 analiz
etmeyi, gerekli 6nlemleri uygulamaya koymay1, bunlara dayanarak gelecekteki krizleri
ongdrmeyi, krizler ortaya ¢iktiginda daha dnce hazirlanan planlar1 uygulamayi ve krize
kars1 onlemler almayi icerir (Okumus, 2003, s. 204). Kriz yonetimi beklenmedik bir
anda ortaya ¢ikan ve kotii sonuglar dogurmasi muhtemel bir durumda, yani kriz
aninda, kurumun itibarinin yara almamasi, hedef kitleleriyle iletisimin zedelenmemesi

i¢in yapilan bilingli ve programli ¢aligmalardir (Akdag, 2005, s. 3).

Etkili bir kriz yonetimi, krize karsi hazirlikli olmay1 ve dnceden plan yapmay1
zorunlu kilar. Kurumlarin, olas1 krizlere karsi gerekli oldugu diistiniilen kaynaklarin
ayrilmasina, alt yapi sistemlerini olusturmalarina ve donanimli olmalarina dikkat
etmeleri gerekmektedir. Krizle basa ¢ikmada en Onemli etkenlerden biri, kurum
yOnetiminin krize hazir olma ve kriz aninda yonetim konularinda bilgili ve yetenekli
olmasidir (Tekin, 2015, s. 123). Kurumlara 6nemli avantajlar saglayabilecek etkin kriz

yonetimi Sekil 7°de gosterilmistir.
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Sekil 7. interaktif Kriz Yonetimi
Kaynak: Tagraf ve Arslan, (2003, s. 152).

Sekil 7°de goriildiigli tizere; krizleri onceden 6ngdérmek ve kontrol etmek
zordur. Krizler 6ngoriillemez ancak beklenmez degillerdir (Torlak ve Altunisik, 2012,
s. 326). Kurumlar kriz agamasina gelmeden 6nce bazi sinyalleri alir. Eger bu sinyaller
dogru degerlendirilir ve gerekli 6nlemler alinirsa isgletme ister krize girsin isterse kriz
olusum siirecinin baglarinda olsun mevcut durumdan en avantajli sekilde ¢ikmasini
bilecektir (Tagraf ve Arslan, 2003, s. 152). Bu amagla gelistirilen bir strateji, krizin
neden olmus oldugu hizli degisimin siddetini azaltir veya ortadan kaldirabilir. Krizi
yonetmek icin de yoneticilerin, reaksiyoner (tepkimeci) bir paradigmadan proaktif ve

daha biitiinciil bir yaklagima ihtiyaclar1 vardir (Torlak ve Altunigik, 2012, s. 326).

Krizlerde kurum yonetimi agisindan yasanan zorluklar; degisen durumun
onceden tahmin edilememesi, kriz aninda ¢abuk hareket kabiliyetinin gerekliligi ve
beraberinde gelen amaglarin cesitlenmesinin yam sira sinirli kaynaklarla 6ncelikli
olarak ulasilmas:1 gereken amagclarin ve faaliyetlerin belirlenmesindeki yetersizliklerdir
(Sen, 2011, s. 3). Bu ve benzeri zorluklar, kurumun yapisinda ¢oziilmelere neden
olmakta ve kurumun itibarinin zedelenmesine yol agabilmektedir. Boyle bir siiregte
itibar, kurumun kriz yonetim planinin diger bir pargasi olmak durumundadir.
Kurumlar, finansal kaynaklarinin yaninda degerlerini de yonetebilmeli sadece
miisterileri degil tiim sosyal paydaslarini ve cevresini de memnun etmeye yoOnelik
politikalar gelistirmelidir (Solmaz, 2006, s. 66-69). Krizin yasandigi donemlerde, iist
yonetimin faaliyete gecgirmeyi diisiindiigli itibar yonetimine yo6nelik g¢alismalarin,
kurumun zedelenmis olan itibarin1 onarmasina ve kaybetmis oldugu pazari yeniden

kazanmasina yardimci olacagi s6ylenebilir (Karakose, 2007, s. 1-2).
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1.3.3. Kurumsal Itibarm Ol¢iilmesi

Itibar1 olusturmamn zorlugu, itibarin kolay kaybedilebilir olmasi ve itibarli
olmanin kurumlara sagladigi faydalar kurumsal itibar kavraminin incelenmesinde
onemli etkenlerdir. Bu etkenleri dogru bir sekilde analiz etmek ve yonetmek ise ancak
kurumsal itibarin dogru bir sekilde anlasilmasi ve dl¢iilmesi ile miimkiindiir (Oktar ve
Carikgi, 2012, s. 128). Bu kapsamda kurumlar i¢in ¢ok dnemli bir konu olan kurumsal
itibarin dl¢iilmesine yonelik olarak, gerek is diinyasinda, gerekse akademik alanda
cesitli yontemler ve araglar gelistirilmistir. Kurumsal itibarin 6l¢timii i¢in gelistirilen
araglarin dnemli bir kismi, y6netim ve pazarlama dergilerinin yaptigi yillik itibar

stralamalarinda kullanilan indekslerden olusmaktadir (Alniagik, 2011, s. 69).
1.3.3.1.Kurumsal Kisilestirme Yaklasimi

Kurumsal itibar aragtirmalarimin koklerinin kurum imaji, kurum kimligi ve
kisiligi konusunda yapilan c¢aligmalara dayanmasi nedeniyle, kurumsal itibarin
dlgiimiinde kimi zaman kisilik 6zellikleri benzetimi de kullamlmaktadir (Almagik,
2011, s. 69). Kurumsal kisilik, bir markayla iligkili kisilik 6zelliklerini belirtir (Demir,
2008 s. 250). Bir markanin karakterizasyonu olarak marka kisiligi, {irlintin fiziksel
ozelliklerine ve liriiniin avantajlarina ek olarak marka imajinin énemli bir bilesenidir.
Marka kisiligi, somut iiriin 6zelliklerine gore taklit etmek daha zor olacagindan,
pazarlama uygulayicilar1 trlinti farklilastrma ve konumlandirma gibi daha

stirdiiriilebilir bir avantaj elde etmek i¢in kullanabilir (Polyorat, 2011, s. 56).

Aaker 1997 yilinda, markalarin sembolik kullanimimin miimkiin oldugunu,
ciinkii tiiketicilerin genelde bir markay1 insan kisilik 6zellikleri ile donattiklarini iddia
ederek ABD’de yaptig1 ¢alismada marka kisiligi boyutlarini ortaya koymustur (Muniz
ve Marchetti, 2012, s. 172). Marka kisilik 6zelliklerini &lgmek i¢in Aaker (1997),
psikologlardan kisilik ol¢ekleri, pazarlamacilar tarafindan kullamlan kisilik olgekleri
(akademisyenler ve uygulayicilar) ve orijinal nitel arastirmalar olmak {izere ii¢
kaynaktan secilmis ozellik listesinden fazlalii ortadan kaldirarak 42 madde &lgegi
olusturmustur (Ariff vd., 2012, s. 116). Aaker, farkli marka setleri ve farkl {irlin
kategorileri setlerinden ortaya ¢ikabilen samimiyet, heyecan, yetkinlik, gelismislik ve
saglamlik olmak {izere bes boyut tespit etmistir (Aaker, 1997, s. 351; Olavarrieta vd.,
2010, 29-30).

64



Aaker’in gelistirmis oldugu olgek, marka kisilik yapisinin bir tiiketicinin
tercihini etkileyebilecegi birden fazla yol oldugunu ve farkli marka kisiliklerinin nasil
daha iyi ayirt edilebilecegini gosteren bir dl¢ektir (Thomas ve Sekar, 2008, s. 51).
Ancak bu bes boyutun kiiltlirlerarasinda gegerli olmakla birlikte her zaman esit
diizeyde bir sonu¢ vermeyecegi ifade edilmektedir (Khandai vd., 2015, s. 28).

1.3.3.2. Kurumsal itibar Siralama Yéntemi

Itibar, igsel degiskenleri temelinde ele alan arastirmalarin en bilinenlerinden
biri de 1983 yilindan bu yana yapilan Fortune dergisinin aragtirmasidir (Bediik ve
Tambay, 2014, s. 327; Cinaroglu ve Sahin, 2012, s. 29). Bir¢ok akademik ¢alismada da
yaygin olarak kullamlan bu arastrma “Fortune Itibar Endeksi” olarak
adlandirilmaktadir. Endeks, Fortune dergisi tarafindan yapilan bir ankete
dayanmaktadir. Fortune anketleri, genis Orneklem Oolgiilerinin kullanildigi kesin
verilerden olugmakta ve sektdrel ayrimlara dayanmaktadir. Ankete katilanlara benzer
endiistrilerde olan her girketin 8 niteligi g6z 6niinde bulundurarak 0 (zayif)’dan 10
(mitkemmel)’e kadar olan 6lgek ile siralamalar1 istenmektedir (Ozbay ve Selvi, 2014,
s. 146). Dergi, yonetici ve analiz uzmanlarina kendi sektorlerine yonelik olarak iiriin
ve hizmet kalitesi, yenilik¢ilik, uzun donem yatirnm degeri, finansal saglamlik,
yetenekleri geligtirmek ve kurumda tutmak, toplumsal sorumluluk, sirket mal

varligmin kullanimi ve yonetim kalitesi kategorilerinden olusan sorular yoneltmistir

(Chun, 2005, s. 99; Cillioglu, 2010, s. 40).

Kurumsal itibar konusunun gelisim siirecinin ilk yillarinda olduk¢a popiiler
olan “Fortune Itibar Endeksi”, genel kurumsal itibar1 layikiyla dlgemedigi gerekgesiyle
elestiriye ugramistir (Eryilmaz, 2008, s. 160). Ancak giiniimiizde Fortune Dergisi,
Amerika’nin en basarili isletmelerini belirlerken karliligin yani sira isletmelerin
miisterilerine ne kadar iyi hizmet vermekte olduklarini, ¢alisanlarina nasil
davrandiklarin1 ve toplumu ilgilendiren konularda sorumluluk alma diizeylerini de
degerlendirmektedir (Cigek, 2017, s. 196; Akkoyunlu ve Kalyoncuoglu, 2014, s. 126;
Aydemir, 2008, s. 35).

1.3.3.3.Itibar Katsayisi (Reputation Quotient)

Kurumsal itibar yonetimi alaninda son yillarda bir¢ok arastirma yapilmis
olmasina ragmen; yapilan ¢aligmalarin teorik boyut ile sinirh kaldigi, itibar1 5l¢gme ve

degerlendirmede siirli sayida goriislere dayandirilarak gegerliligi ve giivenirliligi
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konusundaki ortaya ¢ikan sorunlar, kavramlar arasi kargasa ile konunun agikga ortaya
konulamamasi seklinde elestirilere maruz kalmigtir. Dolayisiyla kurumsal itibarin
dlciimlemesine yonelik elegtirileri ortadan kaldirmak i¢in itibar katsayis1 gelistirilmistir

(Oncel ve Sevim, 2014, s. 143).

Itibar katsayis1 yéntemi, bir kurumun ortaklari, ¢alisanlari, cevresi, miisterileri,
rakipleri, finans kaynaklari ve tedarikgilerinin goziinden itibarim1 6lgmek igin
kullanilmaktadir (Karakilig, 2005, s. 184). Ilk olarak Charles J. Fombrun ve arkadaslar
tarafindan 1999°da ileri siiriilen Itibar Katsayis1 Yontemi; paydaslar tizerinde yapilan
bir kurumsal itibar 6l¢limiinii 6nermektedir (Gedik vd., 2015, s. 4) Fombrun ve
arkadaslari, aralarinda Fortune’s Global Most Admired Companies, Far Eastern
Economic Review ve Financial Times’in da bulundugu en bilinen sekiz itibar 6l¢lim
kriterlerini bir araya getirerek 27 maddelik bir liste olusturmuslardir. Literatiir
taramasi, akademisyen ve uygulamacilarin 6nerdigi maddeler ile arastirma ortagi olan
Harris Interactive’in onerileri eklenip miikerrer olanlar ¢ikarildiktan sonra son halini

almuigtir (Fidan vd., 2014, s. 88).

Fombrun ve arkadaglan tarafindan gelistirilen “Itibar Katsayis1” modeline gore;
kurumsal itibarin alti temel bileseni vardir. Bunlar duygusal ¢ekicilik, {iriin ve
hizmetler, finansal performans, vizyon ve liderlik, igyeri kosullar1 ve sosyal
sorumluluk seklinde siralanmaktadir (Eryilmaz, 2008, s.160). Baz1 arastirmacilar bu
bilesenlere medyada yer alma konusunu da eklemektedirler. Kurumsal itibar bu
bilesenlerin hepsini kapsayan genel bir yapidir ve farkli paydaslarin degerlendirmeleri
sonucu olusur (Almagik, 2011, s. 70). Bu bilesenlerden duygusal ¢ekicilik; kurumun ne
kadar sevildigi, takdir edildigi ve kuruma ne kadar saygi duyuldugu, Uriin ve
hizmetler; kurumun iiriinlerinin/hizmetlerinin kalite, yenilik¢ilik, deger ve giivenilirlik
algis1, Finansal performans; kurumun karlilig1, beklentileri ve risklerine yonelik algiy1
ifade eder. Vizyon ve liderlik, kurumun hangi oranda gercekci ve net bir vizyon
sergiledigine yonelik algi, Calisma ortami; kurumun ne kadar iyi yonetildigine, isini
nasil yaptigina ve calisanlarinin kalitesine yonelik algi, Sosyal sorumluluk ise;
kurumun halkla, calisanlariyla ve gevre ile iliskilerinde ne derecede iyi bir vatandaglik
ornegi sergiledigine yonelik algi olarak tanimlanmaktadir (Oktar ve Carikei, 2012, s.
131).
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IKINCI BOLUM
ITIBAR ALGISINA YONELIK ARASTIRMA

2.1.ARASTIRMA VERILERININ ANALIZi

Safranbolu Devlet Hastanesinde gerceklestirilen alan ¢aligmasindan elde edilen
verilerin analizi i¢in SPSS 20 paket programi kullamilmigstir. Arastirma verilerinin
analizi kapsaminda oncelikle, aragtirmada kullanmilan &lgegin yap1 gecerliligini ve
giivenirliligini tespit etmek i¢in agiklayici faktdr analizi ve giivenilirlik degerleri test
edilmistir. Agiklayici faktdr analizi, aragtirma yapan kisi veya kisilerin ifadeler
arasindaki iligkileri bilmedikleri durumlarda dogru bir sonuca ulagsmak ve iligkileri
dogru tespit etmek amaciyla yaptiklar1 bir analiz tiirtidiir (Padem vd., 2012: 193).
Aciklayic1 faktor analizinde iki onemli degere dikkat edilmesi gerekmektedir. Bu
degerlerden ilki olan Barlett degeri; amprik ¢alisma sonucunda elde edilmis olan
verilerin fakt6r analizine uygun olup olmadigim gosteren bir degerdir. Kaiser-Meyer-
Olkin (KMO) degeri ise, 6rmekleme déhil edilen kisilerin yeterli olup olmadigini
arastirmaciya sunan bir degerdir. Istatiksel agidan KMO degerinin 0.50°den diisiik
olmasi gerekmedir. Aksi takdirde 6rneklem sayisinin yeterli olmadigina karar verilerek
faktor analizine devam edilememektedir (Kaya, 2013: 180). Giivenirlik ise, ¢aligmada
kullanilmis olan olgek veya olgeklerin farkli 6l¢iimlerde bile benzer sonuglar verip
vermeyecegini gosteren bir degerdir (Savran, 2012: 69). Alfa katsayisi dikkate alinarak
Olgegin giivenilir olup olmadigi “0,00 < a < 0,40 i¢in giivenilir degildir, 0,40 < a <
0,60 i¢in giivenilirlik diisiiktiir, 0,60 < a < 0,80 i¢in olduk¢a giivenilirdir ve 0,80 <a <
1,00 igin giivenilirlik yiiksektir” degerlerine bakilarak karar verilmektedir (Kalayci,
2010: 405).

Analizlerin ikinci asamasinda, alan caligmasina katilan ayakta tedavi goren
hastalarin demografik 6zelliklerini ve 6l¢ek ifadelerine verdikleri cevaplarm aritmetik
ortalamalarim tespit etmek amaciyla analizler yapilmgtir. Itibar algisim 6lgen ifadelere
katilim diizeyleri “1.00-1.80 = kesinlikle katilmiyorum, 1.81-2.60 = katilmiyorum,
2.61-3.40 = kararsizim, 3.41-4.20 = katiltyorum ve 4.21-5.00 = kesinlikle katiliyorum”
biciminde yorumlanmustir (Ozdamar, 2001: 145). Uctincii asamada, hastaneye iliskin
itibar algisinin hastalarin demografik 6zelliklerine gore farklilik gosterip gostermedigi
incelenmistir. Bu ¢ercevede bagimsiz iki grup arasinda anlamli bir farkliligin olup

olmadigini belirlemek i¢in t-Testi (independent sample t test) ve ikiden ¢ok bagimsiz
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degisken arasindaki anlamli farliligi belirlemek i¢in yapilan One-Way ANOVA

testinden yararlanilmigtir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004: 172-186).

2.2.ARASTIRMANIN BULGULARI

Arastirmanin bu kisminda, Safranbolu Devlet Hastanesine gelen ve ayakta
tedavi géren hastalar tizerinde gergeklestirilen alan ¢alismasindan elde edilen veriler,

analizler yoluyla anlamli bilgiler haline getirilmistir.
2.2.1.Gegerlilik ve Giivenilirlige Yonelik Bulgular

Arastirmada kullanilan itibar 6lgeginin yapisal agidan gegerliligini tespit etmek

amaciyla yapilan faktér analizi sonuclarina ve giivenilirligini tespit etmek i¢in

belirlenen Cronbach’s Alpha degerlerine Tablo 1’de yer verilmistir.

Tablo 1. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizine fliskin Bulgular

) w3
© 3 5 o B :5 = =5
ifadeler § = g F a % -§ = E 2
e BE B5  BREe
O o<
S5 ,842
S2 ,818
S6 , 790
S3 ,790
S7 , 773 0,936
S9 ,736
S4 ,729
S8 ,709
S1 ,706
S11 ,824
S10 ,811
S12 T U0
S15 A
S13 157 9526
S16 ,736
S14 125
S17 ,660
S21 ,874
S18 ,843
S20 ,837 0,827
S19 ,692
S22 ,548
Ozdegerler 9,313 3,038 2,023
Varyans Aciklama Orani 42,330 13,807 9,195
Toplam Varyans Aciklama Oram 65,332

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)=0,918

Bartlett testi:)(z = 3900,828,; p=0,000



Aciklayici  faktor analizi  sonuglari, Kaiser-Meyer-Olkin ~ degerinin
(KMO0O=0,918) ve Bartlett (y2 = 3900,828; p<0,000) degerinin faktér analizi i¢in
uygulanabilir oldugunu gostermektedir. Tablo 1°de goriildiigii {izere; hastanenin itibar
algisin1 Olgen oOlgek, toplam varyansin %65,332’ini agiklamakta ve 6zdegeri 1’in
tizerinde olan 3 boyuttan olusmziktadlr. Belli bir olguyu 6l¢en olgek ifadelerinin yiik
degerinin 0,35 ya da daha fazla olmasinin, 6l¢egin kullamilabilirligi i¢in yeterli oldugu
ifade edilmektedir (Biyiikoztiirk, 2007). Buna gore; ayakta tedavi goren hastalarin
itibar algisim1 belirleyen ifadelerin faktor yiikleri, dl¢egin yapisal olarak gecerli
oldugunu gostermektedir. Ayrica ¢aligmada kullanilan 6l¢egin giivenirlik katsayisi
(Cronbach’s Alpha 0=0,900) kabul edilebilir diizeyde oldugu tespit edilmistir. Bu
sonucun a=0,70’in tizerinde olmasi, kullanilan 6l¢egin yiiksek giivenilirlikte olduguna

isaret etmektedir (Kayis, 2009: 405)

Tablo 1’e gore; birinci faktoriin giivenilirligi a=0,936, toplam varyansi
%42,330 olup “Hizmet Kalitesi” olarak isimlendirilmistir. Bu boyut; genel olarak
saglik personelinin hastaya ilgisi, hastanenin hizmet hizi, hasta beklentisi, diger
hastanelere gore avantajlari, hastanedeki dilek, sikdyet ve Onerileri yonetimi,
doktorlarin ilgisi, hastane giivenligi, kullanilan ileri teknoloji ve hizmetlerin kesintisiz

olarak sunulmasi vb. ifadelerden olugmaktadir.

Ikinci faktoriin giivenilirligi a=0,926, toplam varyans1 %13,807 olup “Fiziksel
Kosullar” olarak isimlendirilmistir. Bu boyut; hastaneye ulasim, hastanenin dig
goriiniisi, temizligi, otoparki, renkleri, ¢evre diizenlemesi, mimarisi ve hastanenin

fiziksel ortamini ifade eden sorulardan olusmaktadir.

Ugiincii faktoriin giivenilirligi a=0,827, toplam varyansi %9,195 olup “Dis
Gozlem” olarak isimlendirilmistir. Bu boyut, hastanenin y6netimi, maddi kaynaklari,
hastane geneliyle ilgili olumlu duygular, hastanenin ticari isletmelere katkisi ve

hastanenin adin1 ortaya koyan ifadelerin bir araya gelmesiyle meydana gelmistir.
2.2.2. Tanimlayic Bilgilere Yonelik Bulgular

Aragtirmanmn bu kisminda, alan ¢alismasina katilan ayakta tedavi goren
hastalarin 6zelliklerine iliskin tanimlayici istatistiki bulgularina yer verilmistir. Bu
cercevede Sekil 8°de aragtirmaya katilan hastalarin cinsiyetlerine goére dagilimi

verilmistir.
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Cinsiyet

Wl kadm
M ekek

0507

Sekil 8. Hastalarin Cinsiyet Dagilimina Yonelik Bulgular

Safranbolu Devlet Hastanesinde ayakta tedavi goriip aragtirmaya katilan

hastalarin %59,20’si kadin ve %40,80’1 erkektir.

Sekil 9’da Safranbolu Devlet Hastanesinin itibarim1 belirlemek iizere

arastirmaya katilan hastalarin yaglarina gére dagilimi verilmistir.

Sekil 9. Hastalarin Yas Dagilimina Yonelik Bulgular
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Arastirmaya katilan hastalardan %8,80’i 20 yas ve altinda, %15,20’si 21-30
yasinda, %19,60°1 31-40 yasinda, %25,60’1 41-50 yasinda ve %30,80°i 50 Yasin

tizerindedir.

Sekil 10°da Safranbolu Devlet Hastanesinin itibarim belirlemek iizere

aragtirmaya katilan hastalarin egitim durumlarina iligkin dagilimlar verilmistir.

Esitim Duwrumu

-I_.,fe ve Al
B Onlizans
[JLisans

B lisans dstia

Sekil 10. Hastalarin Egitim Durumu Dagilimina Yénelik Bulgular

Aragtirmaya katilan hastalardan %45,20°i lise ve altinda, %7,20’si 6n lisans

mezunu, %33,60°1 lisans mezunu, %14’ ise lisansiistii mezunudur.
2.2.3. Hastanenin Hizmet Kalitesine fliskin Algiya Yonelik Bulgular

Aragtirmanin bu kisminda, alan c¢alismasina katilan hastalarin Safranbolu
Devlet Hastanesinin hizmet kalitesine iligkin ifadelere verdikleri cevaplarin
dagilimlarina yer verilmistir. Bu gergevede Sekil 11°de arastirmaya katilan hastalarin
‘V‘Saghk personelinin hastaya ilgisinden memnunum” ifadesine verdikleri cevaplarmn

dagilimi sunulmustur.
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Sorul: 3,786

] Jesinlikle
katilnayoiuan

B katilnuyorun
kavarsi=mm

B katidyrormm

o kesinlikle
Jeatibvorum

Sekil 11. Saglik Personelinin Hastaya Ilgisinden Duyulan Memnuniyete Yénelik
Bulgular

Aragtirmaya katilan hastalardan %63,40°1, saglik personelinin hastaya olan

ilgisinden memnun olduklarini ifade etmiglerdir (x = 3,789).

Sekil 12°de aragtirmaya katilan hastalarin “Hastanenin hizmet hizindan

memnunum” ifadesine verdikleri cevaplarin dagilimi sunulmustur.

Soru2: 4,052

oI kesinlikle

katilmayornm

B katibmyormm
Jrararsazan

B katibyorum

& Jeesinlikle
katilyroman

Sekil 12. Hastanenin Hizmet Hizindan Duyulan Memnuniyete Yonelik Bulgular

Aragtirmaya katilan hastalardan %80 gibi biiyiik bir cogunlugunun, Safranbolu

Devlet Hastanesinin hizmet hizindan memnun olduklar1 goriilmektedir (X = 4,052).
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Sekil 13’te aragtirmaya katilan hastalarin “Hastane beklentilerimi karsiliyor”

ifadesine verdikleri cevaplarin dagilimi sunulmustur.

Soru3: 4,072

- kesinlikle
katilnuyroiumn

E katilhayorum
Jkararsizam

B katihyroaun

o kesinlikle
katibyoium

Sekil 13. Hastalarin Beklentilerinin Karsilanmasina Yénelik Bulgular

Aragtirmaya katilan hastalardan %80,80 gibi biiyiik bir ¢ogunlugu, Safranbolu

Devlet Hastanesinin beklentilerini kargiladigimi diigiinmektedir (X = 4,072).

Sekil 14’te aragtirmaya katilan hastalarin  “Hastane ildeki igindeki
hastanelerden daha kaliteli hizmet sunmaktadir” ifadesine verdikleri cevaplarin

dagilimi sunulmustur.

Sorud: 4,127

[ kezinlikle
katilwayoian

[l katilmayonun

[ kavarsazam

M katibyorun

0O kesinlikle
katilyyoimn

Sekil 14. Ildeki Diger Hastanelerden Daha Kaliteli Hizmet Sunumuna Yénelik
Bulgular
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Aragtirmaya katilan hastalardan %82 gibi biiyiik bir ¢ogunlugu, Safranbolu
Devlet Hastanesinin ildeki diger hastanelerden daha kaliteli hizmet verdigini

diisiinmektedir (X = 4,127).

Sekil 15’te aragtirmaya katilan hastalarin “Hastane yonetimine dilek, sikdyet ve
Onerileri iletmede sorun yasamiyorum” ifadesine verdikleri cevaplarin dagilimi

sunulmustur.

SorusS: 4,028

=] kesinlikle
katibnyonun

B katibyonun

[ kavarzam

B katibyonun

o kesinlikle
katilyporun

Sekil 15. Hastane Yonetimine Yapilan Dilek, Sikdyet ve Onerileri Iletmede
Yasanan Sorunlara Yoénelik Bulgular

Arastirmaya katilan hastalardan %74,40°1, Safranbolu Devlet Hastanesi
yonetimine yaptiklar dilek, sikdyet ve 6nerler konusunda sorun yasamadiklarim ifade

etmiglerdir (X = 4,028).

Sekil 16’da arastirmaya katilan hastalarin “Doktorlarin ilgisinden memnunum”

ifadesine verdikleri cevaplarin dagilimi sunulmustur.
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Sorub: 3,980

(] Jeezinlikle

350% katilimayornun

B katilhayonun

. kararsizm

B katibyronun

O kesinlikle
katiliyronun

Sekil 16. Doktorlarm ilgisinden Duyulan Memnuniyete Yénelik Bulgular

Sekil 16°da goriildiigii tizere; hastalarin  %72’si, Safranbolu Devlet

Hastanesinde ¢aligan doktorlarin ilgisinden memnundurlar (x = 3,980).

Sekil 17°de arastirmaya katilan hastalarin  “Hastanenin giivenliginden

memnunum” ifadesine verdikleri cevaplarin dagilimi sunulmustur.

Soru7: 3,924
oI kesinlikle

* katihmayonmn
B katayorm
[ kararsizam
B katihyonun
) kesinlikle
katiliyonun

Sekil 17. Hastanenin Giivenliginden Duyulan Memnuniyete Yénelik Bulgular

Sekil 17°de goriildiigli iizere; hastalarin  %69,20°si, Safranbolu Devlet

Hastanesinin giivenliginden memnun olduklarini ifade etmislerdir (X = 3,924).

Sekil 18°de arastirmaya katilan hastalarin “Hastanede ileri teknoloji kullanimi

bana giiven veriyor” ifadesine verdikleri cevaplarin dagilimi sunulmustur.
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Soru8: 4,000

m kezinlikle
katilmayonun

B katalbayrornan
kararsazan

B katiliyorun

o kesinlikle

katilyyrormmn

Sekil 18. Hastanede Kullanilan ileri Teknolojinin Verdigi Giivene Yonelik
Bulgular

Ayakta tedavi goren hastalarin %73,20’si, Safranbolu Devlet Hastanesinde

kullanilan ileri teknolojinin kendilerine giiven verdigini belirtmistir (X = 4,000).

Sekil 19°da arastirmaya katilan hastalarin “Hastanede hizmetler kesintisiz

olarak sunulabilmektedir” ifadesine verdikleri cevaplarin dagilimi sunulmustur.

Soru9: 4,224

m Jeesinlikle
katibhzroruan

B katilnuyornun

[ karvarsizam

B katihyoaun

) kesinlikle
katilyyrorumn

Sekil 19. Hastanedeki Hizmetlerin Kesintisiz Verilmesine Ydnelik Bulgular

Sekil 19°da ayakta tedavi gdren hastalarin %87,20’sinin, Safranbolu Devlet

Hastanesinde hizmetlerin kesintisiz bir sekilde verdigini diisiinmektedir (x = 4,224).
2.2.4.Hastanenin Fiziksel Kosullarma iliskin Algiya Yonelik Bulgular

Arastirmanin bu kisminda, alan c¢alismasina katilan hastalarin Safranbolu

Devlet Hastanesinin fiziksel kosullarina iligkin ifadelere verdikleri cevaplarin
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dagilimlarina yer verilmigtir. Bu ¢ercevede Sekil 20’de arastirmaya katilan hastalarin

“Hastaneye ulagim kolaydir” ifadesine verdikleri cevaplarin dagilimi sunulmustur.

Sorul0: 4,528

= kesinlikle
katilmayoiman

B katilnayorun
kazvarzizaan

B katiliroiuan

1 kesinlikle

katihyoiman

Sekil 20. Hastaneye Ulasim Kolayligina Yonelik Bulgular

Ayakta tedavi goren hastalarin %901 gibi biiyiik bir ¢ogunlugunun, Safranbolu

Devlet Hastanesine ulagimin kolay olduguna inanmaktadir (x = 4,528).

Sekil 21°de aragtirmaya katilan hastalarin “Hastanenin dig goriiniisii giizeldir”

ifadesine verdikleri cevaplarin dagilimi sunulmustur.

Sorull: 4,252

] kesinlikle
katilhayoiman

B katibnuayoruan

[ kavarsizan

B katihyoran

o kesinlikle
katiliyoinin

47.20%%

Sekil 21. Hastanenin Dig Goriiniimiine Yonelik Bulgular

Sekil 21°de goriildiigii tizere; ayakta tedavi géren hastalarin %86,80°1 gibi
biiyiik bir g¢ogunlugunun, Safranbolu Devlet Hastanesinin dig goriiniisiiniin giizel

oldugunu diisiinmektedir (X = 4,252).
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Sekil 22°de arastirmaya katilan hastalarin  “Hastanenin temizliginden

memnunum” ifadesine verdikleri cevaplarin dagilimi sunulmustur.

Sorul2: 4,260

= kezinlikle
katilnarorun

I katilnuyornun

[ karvarszzan

B katibyoruan

cl Jesinlikle

katihyrormm

16.30%

Sekil 22. Hastanenin Temizliginden Duyulan Memnuniyete Yonelik Bulgular

Sekil 22°de goriildiigi lizere; ayakta tedavi géren hastalarin %84,40°1 gibi
biiyiik bir ¢ogunlugunun, Safranbolu Devlet Hastanesinin temizliginden memnun

oldugu goriilmektedir (X = 4,260).

Sekil 23’te arastirmaya katilan hastalarin “Hastanenin otoparki yeterlidir”

ifadesine verdikleri cevaplarin dagilimi sunulmustur.

Sorul3: 4,180

[ kesinlikle
katilayroruan

] katilmyyorun
Jararsizam

B katibiyoauan

) Jkesinlikle
hatilyroauan

44,40%

Sekil 23. Hastane Otoparkinin Yeterliligine Yonelik Bulgular

Ayakta tedavi goren hastalarin %82’si, Safranbolu Devlet Hastanesinin

otoparkinin yeterli olduguna inanmaktadir (x = 4,180).
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Sekil 24’te aragtirmaya katilan hastalarin “Hastanenin renklerini begeniyorum”

ifadesine verdikleri cevaplarin dagilimi sunulmustur.

Soruld: 4,340

= kesinlikle
katilnuyroran

H katilnuyonun

O kavaxsazan

M katiliyorum

& kezinlikle
katalirorum

Sekil 24. Hastane Renklerine Iliskin Begeniye Yénelik Bulgular

Sekil 24°te goriildigii tizere; ayakta tedavi goéren hastalarin %89,20’si,

Safranbolu Devlet Hastanesinin renklerini begendigini s6ylenebilir (X = 4,340).

Sekil 25°te arastirmaya katilan hastalarin “Hastanenin ¢evre diizenlemesi

giizeldir.” ifadesine verdikleri cevaplarin dagilimi sunulmustur.

SorulS: 4,224

= kesinlikle

katilnuyoruan

B katibnayoruan
kararmzam

M katibyonun

o kesinlikle
katilyroruamnm

44,00%%§

Sekil 25. Hastanenin Cevre Diizenlemesine fliskin Begeniye Yonelik Bulgular

Ayakta tedavi goren hastalarin %85,60’nin, Safranbolu Devlet Hastanesinin

cevre diizenlemesini begendigi goriilmektedir (X = 4,224).

Sekil 26’da arastirmaya katilan hastalarin “Hastanenin fiziksel ortamin

kalitesinden memnunum” ifadesine verdikleri cevaplarin dagilimi sunulmustur.
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Sorulé: 4,172

44,00%%

Sekil 26. Hastanenin Fiziksel Ortam Kalitesinden Duyulan Memnuniyete Yonelik

Bulgular

Ayakta tedavi goren hastalarin %83,20°si, Safranbolu Devlet Hastanesinin

fiziksel ortaminin kalitesinden memnun oldugu tespit edilmistir (x = 4,172).

Sekil 27°de aragtirmaya katilan hastalarin “Hastanenin mimarisi, rahat hizmet

alabilmem i¢in diizenlenmistir” ifadesine verdikleri cevaplarin dagilimi sunulmustur.

Sorul7: 4,180

Sekil 27. Hastanenin Mimarisinden Duyulan Memnuniyete Yénelik Bulgular

Sekil 27°deki sonuglar; Ayakta tedavi géren hastalarin %84’iiniin, Safranbolu

Devlet Hastanesinin mimari yapisinin kolay hizmet almaya elverisli oldugunu

diistindiiklerini géstermektedir (X = 4,180).
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2.2.5.D1s Gozleme iliskin Algiya Yonelik Bulgular

Aragtirmanin bu kisminda, alan ¢alismasina katilan hastalarin, Safranbolu
Devlet Hastanesi ile ilgili dis g6zlemlerine ve algilamalarina iligkin ifadelere verdikleri
cevaplarin dagilimlarina yer verilmistir. Bu ¢ergcevede Sekil 28°de arastirmaya katilan
hastalarin “Hastane iyi yonetilmektedir” ifadesine verdikleri cevaplarin dagilimi

sunulmustur.

SorulS8: 4,176

= kesinlikle
Jatalnayonun

B katibwiyonun

M karvarazm

B katibyorum

c Jresinlikle

katilipoinamn

54.40%

Sekil 28. Hastanenin Iyi Yonetildigine Yonelik Bulgular

Ayakta tedavi goren hastalarin %79,20si, Safranbolu Devlet Hastanesinin iyi
yonetildigini diistinmektedirler (X = 4,176).

Sekil 29’da arastirmaya katilan hastalarin “Hastanenin dikkat c¢ekici boyutta

maddi kaynaklar1 vardir” ifadesine verdikleri cevaplarin dagilimi sunulmustur.

Sorul9: 4,068

= kesinlikle
Jatibmyrorum

H katilnuyoram
kararszzun

B katihzrorum

o Jezinlikle
Jeatalypormum

46,80%]

Sekil 29. Hastanenin Mali Durumuna Yénelik Bulgular
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Ayakta tedavi goren hastalarin %78,40’1, Safranbolu Devlet Hastanesinin

dikkat ¢ekici boyutta mali kaynaklara sahip olduguna inanmaktadir (X = 4,068).

Sekil 30°da arastirmaya katilan hastalarin “Hastane ile ilgili olumlu duygulara

sahibim” ifadesine verdikleri cevaplarm dagilimi sunulmustur.

Soru20: 3,632

f kezinlikle
katihmyroman

I katihnayorum
kararsizam

B katibyorun

ol kesinlikle

katilyronun

Sekil 30. Hastaneye lliskin Olumlu Duygulara Yénelik Bulgular

Ayakta tedavi géren hastalarin %60,40’1inin, Safranbolu Devlet Hastanesine

olumlu duygular besledigi ortaya ¢ikmistir (X = 3,632).

Sekil 31°de arastirmaya katilan hastalarin “Hastane, g¢evresinde faaliyet
gosteren ticari isletmelere katki saglamaktadir” ifadesine verdikleri cevaplarin dagilim
sunulmustur.

Sorull: 4,040
m kesinlikle

- katilmazroran
17.20% I katimayorum
‘ kararsizan
- B katilyrormm
0 kesinlikle
katilyponun

47.,20%

Sekil 31. Hastanenin Cevredeki Ticari isletmelere Katkisina Yonelik Bulgular
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Ayakta tedavi goren hastalarin %74,40°1, Safranbolu Devlet Hastanesinin

cevresindeki ticari igletmelere katkilar sagladigini diisiinmektedir (x = 4,040).

Sekil 32’de aragtirmaya katilan hastalarin “Hastanenin rengini ve adim

biliyorum” ifadesine verdikleri cevaplarin dagilimi1 sunulmustur.

Soru22: 4,400

fut | kezinlikle
katilnuyoram

B katibhwavonun
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Sekil 32. Hastanenin Rengi ve Adinin Bilinmesine Yonelik Bulgular

Ayakta tedavi goren hastalarin %841, Safranbolu Devlet Hastanesinin rengini

ve ismini bilmektedir (x = 4,400).
2.2.6.Hastalarn Cinsiyetine Gore itibar Algisinin Karsilagtirmasi

Arastirmanin bu kisminda, Safranbolu Devlet Hastanesi itibar algisi ayakta
tedavi géren hastalarin cinsiyetleri acisindan karsilastirilmistir. Bu c¢ergevede Tablo
2’de aragtirmaya katilan hastalarin cinsiyetlerine gore; Safranbolu Devlet Hastanesinin
itibar algisinin dagilimi sunulmustur.

Tablo 2. Safranbolu Devlet Hastanesine Yonelik itibar Algisinin Hastalarin
Cinsiyetleri A¢isindan Dagilimi

Cinsiyet N X SD t P
Genelitibar ~ —aadin 148 4172 0493 s o7
2. Erkek 102 4042 0656  ° ’
TOPLAM 250
*p<0,05

Safranbolu Devlet Hastanesinde ayakta tedavi géren kadin ve erkek hastalarin
(t = 1,773, p = 0,077), hastaneye iliskin algilarinin birbirine yakin ve olumlu diizeyde
oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla “H; ;: Safranbolu Devlet Hastanesine yonelik itibar
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algisy, ayakta tedavi goren hastalarin cinsiyetlerine gore farkhiik gostermektedir”

hipotezi kabul edilmemistir (p>0,05).

Tablo 3’te aragtirmaya katilan hastalarin cinsiyetlerine gére; Safranbolu Devlet

Hastanesinin hizmet kalitesi algisinin dagilimi sunulmustur.

Tablo 3. Safranbolu Devlet Hastanesinin Hizmet Kalitesine Yonelik Alginin
Hastalarin Cinsiyetleri Ac¢isindan Dagilimi

Cinsiyet N X SD t P
e 1 Kadm 148 4,108 0724
izmet Raltest 75 hikek 102 3,888 0907 ’

TOPLAM 250

*p<0,05

Safranbolu Devlet Hastanesinde ayakta tedavi goren kadin ve erkek hastalarin
(t = 2,126, p = 0,035), hastanenin hizmet kalitesine iligkin algilarimin farklilik
gosterdigi tespit edilmistir. Aritmetik ortalamalardan hareketle, ayakta tedavi goren
kadin hastalarin hizmet kalitesine iligkin diisiincelerinin erkek hastalardan daha olumlu
oldugu soylenebilir. Bu kapsamda “Hj;;: Safranbolu Devlet Hastanesinin hizmet
kalitesine yonelik itibar algisi, ayakta tedavi goren hastalarin cinsiyetlerine gore

Sfarklilik gostermektedir” hipotezi kabul edilmistir (p<0,05).

Tablo 4’te aragtirmaya katilan hastalarin cinsiyetlerine gore; Safranbolu Devlet

Hastanesinin fiziksel kosullarina yonelik alginin dagilimi sunulmustur.

Tablo 4. Safranbolu Devlet Hastanesinin Fiziksel Kosullarina Yénelik Alginin
Hastalarin Cinsiyetleri Acisindan Dagilimi

Cinsiyet N X SD t P
1. Kadin 148 4,357 0,601
Fiziksel Kosullar 2,385 0,018*
2. Erkek 102 4,136 0,864

TOPLAM 250

*p<0,05

Safranbolu Devlet Hastanesinde ayakta tedavi géren kadin ve erkek hastalarin
(t = 2,385, p = 0,018), hastanenin fiziksel kosullarina iliskin algilarinin farklilik
gosterdigi belirlenmigtir. Sonuglar; ayakta tedavi goren kadin hastalarin, hastanenin
fiziksel kosullarina iligkin diisiincelerinin erkek hastalardan daha olumlu oldugunu
gostermektedir. Dolayisiyla “Hj ;2 Safranbolu Devlet Hastanesinin fiziksel
kosullarmma yonelik itibar algisi, ayakta tedavi géren hastalarin cinsiyetlerine gore

farklilik gostermektedir” hipotezi kabul edilmistir (p<0,05).
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Tablo 5’de aragtirmaya katilan hastalarin cinsiyetlerine gore; Safranbolu Devlet

Hastanesine iligkin dig gézlem algisinin dagilimi sunulmustur.

Tablo 5. Safranbolu Devlet Hastanesine iliskin Dis Gézlem Algisinin Hastalarim
Cinsiyetleri Acisindan Dagilimi

Cinsiyet N X 211, : £
Dis Gozlem Algiss o148 3989 0932 ) 06 0112
1y Gizlem Algs s 102 4,170 0806 ’

TOPLAM 250

*p<0,05

Safranbolu Devlet Hastanesinde ayakta tedavi géren kadin ve erkek hastalarin
(t = -1,596, p = 0,112), hastaneye iligkin dig gézlemlerinin birbirine yakin ve olumlu
diizeyde oldugu goriilmektedir. Buna gore, “Hj ;. 3: Safranbolu Devlet Hastanesinin dis
gozlemesine yonelik itibar algisi, ayakta tedavi goren hastalarin cinsiyetlerine gore

Jarklilik gostermektedir” hipotezi kabul edilmemistir (p>0,05).
2.2.7.Hastalarn Yaslarma Gore Itibar Algisinin Karsilastirmasi

Aragtirmanin bu kisminda, Safranbolu Devlet Hastanesine iligkin itibar algisi,
ayakta tedavi goren hastalarin yaslar1 agisindan karsilagtirilmistir. Bu ¢ergevede Tablo
6’da arastirmaya katilan hastalarin yaglarina gore; Safranbolu Devlet Hastanesinin

itibar algisinin dagilimi sunulmustur.

Tablo 6. Safranbolu Devlet Hastanesine iliskin Itibar Algisinin Hastalarm Yaslari

Agisindan Dagilimi
Yas N X SD F P
1. 20 Yas ve Alt1 22 4,059 - 0,547
2.21-30 Yas 38 4319 0,388
Genel
.. 3.31-40 Yas 49 3969 0,609 2,151 0,075
Itibar
4. 41-50 Yas 64 4,141 0,572
5.51 YasveUsti 77 4,114 0,601
TOPLAM 250
*p<0,05

Yas itibariyle ayakta tedavi géren hastalarin, Safranbolu Devlet Hastanesine
yonelik itibar algilarmin (F = 2,151, p = 0,075) farklilik gostermedigi soylenebilir.
Dolayisiyla tiim yas gruplarindaki itibar algisinin birbirine yakin ve olumlu diizeyde

oldugu soylenebilir. Bu sonuca gore, “Hj,;: Safranbolu Devlet Hastanesine yonelik
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itibar algis1, ayakta tedavi goren hastalarin yaslarina gove farklilik gostermektedir”

hipotezinin kabul edilmedigini séylemek miimkiindiir (p>0,05).

Aragtirmaya katilan hastalarin yaglarina gore; Safranbolu Devlet Hastanesinin

hizmet kalitesi algisinin dagilimi1 Tablo 7’de sunulmustur.

Tablo 7. Safranbolu Devlet Hastanesinin Hizmet Kalitesine Yonelik Alginin
Hastalarm Yaslari Acisindan Dagilimi

Yas N X SD F P Tukey
1.20 Yasve Aln 22 4,040 0,693

_ 2.21-30 Yas 38 4283 0,536

II(I;ZI:::: 3.31-40 Yas 49 3768 0,853 2435 0,048* 2>3
4. 41-50 Yas 64 4095 0,828
5.51 YagveUsti 77 3,978 0,873
TOPLAM 250
*p<0,05

Safranbolu Devlet Hastanesinde ayakta tedavi géren hastalarin hizmet
kalitesine yonelik algilarinin yas agisindan (F = 2,435, p = 0,048) farklilik gosterdigi
tespit edilmigtir. Yapilan Tukey testi sonucunda, hizmet kalitesi konusunda 21-30
yasinda olan hastalarin, 31-40 yasinda olan hastalardan daha olumlu diigiincelere sahip
olduklar soylenebilir. Bu sonug, “H, ;j;: Safranbolu Deviet Hastanesinin hizmet
kalitesine yonelik itibar algisi, ayakta tedavi goren hastalarin yaslarina gore farklilik

gostermektedir” hipotezinin kabul edildigini géstermektedir (p<0,05).

Ayakta tedavi goren hastalarin yaslarina gore; Safranbolu Devlet Hastanesinin

fiziksel kosullarina yonelik algilarinin dagilimi Tablo 8’de sunulmustur.

Tablo 8. Safranbolu Devlet Hastanesinin Fiziksel Kosullarina Yonelik Alginin
Hastalarin Yaslar A¢isindan Dagilim

Yas N X SD F P
1. 20 Yas ve Alt1 22 4,363 0,671
B 2. 21-30 Yas 38 4365 0,536
Ig(‘)zs“ll‘lsl;'r 3.3140 Yas 49 4163 0814 0722 0578
' 4. 41-50 Yas 64 4322 0,672
5.51 Yasve Usti 77 4211 0,809
TOPLAM 250
*p<0,05

Yas itibariyle ayakta tedavi géren hastalarin, Safranbolu Devlet Hastanesinin

fiziksel kosullarina yonelik itibar algilarinin (F = 0,722, p = 0,578) farklilik
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gostermedigi saptanmigtir. Dolayisiyla hastanenin fiziksel kosularina iliskin
diisiincenin, tiim yas gruplarinda birbirine yakin ve olumlu diizeyde oldugu
soylenebilir. Bu cercevede, “H, ;.2: Safianbolu Deviet Hastanesinin fiziksel kosullarina
yonelik itibar algisi, ayakta tedavi gorenm hastalarin yaslarina gore farklilik

gostermektedir” hipotezi kabul edilmemistir (p>0,05).

Tablo 9’da ayakta tedavi géren hastalarin yaglarina gore; Safranbolu Devlet

Hastanesine iligkin dig gézlemlerinin dagilimi sunulmustur.

Tablo 9. Safranbolu Devlet Hastanesinin Dig Gozlem Algisinin Hastalarin Yaslar:

Acisindan Dagilimi
Yas N X SD F P Tukey
1. 20 Yas ve Alti 22 3,609 0,955
2.21-30 Yas 38 4310 0,682
Dig A(l;gi"lﬂem 3.31-40 Yas 49 4,020 0916 3,151 0,015% 2,551
4. 41-50 Yas 64 3934 0,912

5.51 Yasve Usti 77 4,205 0,863
TOPLAM 250

#p<0,05

Safranbolu Devlet Hastanesinde ayakta tedavi goren hastalarm, hastaneye
iligkin dis goézlemlerinin yaglar ag¢isindan (F = 3,151, p = 0,015) farklilik gésterdigi
tespit edilmistir. Yapilan Tukey testi sonucunda, dig gézlem konusunda 21-30 yas ile
50 yasin iizerinde olan hastalarin, 20 yas ve altinda olanlardan daha olumlu
diisiincelere sahip olduklar1 sdylenebilir. Bu kapsamda, “H; ;3 Safranbolu Devlet
Hastanesinin dis gozlemesine yonelik itibar algisi, ayakta tedavi géren hastalarin

vaslarina gore farkhilik gostermektedir” hipotezi kabul edilmistir (p<0,05).
2.2.8. Hastalarin Egitim Durumuna itibar Algisinin Karsilastirmas:

Aragtirmanin bu kisminda, Safranbolu Devlet Hastanesine iligkin itibar algisi,
ayakta tedavi goren hastalarin egitim durumlar agisindan karsilagtirilmistir. Bu
cercevede Tablo 10’da arastirmaya katllan. hastalarin egitim durumlarina gore;

Safranbolu Devlet Hastanesine iligkin itibar algisinin dagilimi sunulmustur.
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Tablo 10. Safranbolu Devlet Hastanesinin Itibar Algisinin Hastalarin Egitim
Durumu A¢isindan Dagilimi

Egitim Durumu N X SD F P Tukey
1. Lise ve Alt1 113 4,137 0,528
2. On Lisans 18 3,717 0,659

gy . 5196  0,002*  1,4>2
Itibar 3. Lisans 84 4,087 0,578

4. Lisansiistii 35 4344 0,522
TOPLAM 250

#p<0,05

Safranbolu Devlet Hastanesinde ayakta tedavi géren hastalarin, hastane
itibarina yoénelik algilarinin (F = 5,196, p = 0,002), egitim durumlar1 ac¢isindan farklilik
gosterdigi goriilmektedir. Tukey testi sonucunda, Lise ve altt mezunu ile lisansiistii
mezunlarinin, hastaneye iliskin diisiincelerinin 6n lisans mezunlarindan daha olumlu
oldugu tespit edilmistir. Bu sonug, “Hj ;: Safranbolu Devlet Hastanesine yénelik itibar
algisi, ayakta tedavi goren hastalarin egitim durumlarmma gore farkhiik

gostermektedir” hipotezinin kabul edildigini gostermektedir (p<0,05).

Hastanede ayakta tedavi goren hastalarin egitim durumlarina gére; Safranbolu

Devlet Hastanesinin hizmet kalitesi algisinin dagilimi Tablo 11°de sunulmustlir.

Tablo 11. Safranbolu Devlet Hastanesinin Hizmet Kalitesine Yonelik Alginin
Hastalarm Egitim Durumu Ac¢isindan Dagilimi

Egitim Durumu N X SD F P Tukey
1. Lise ve Alt1 113 4,002 0,795
i 2. On Lisans 18 3,530 0,937
Hizmet : 3,676 0,013%  4>2
Kalitesi 3, Lisans 84 4,031 0,801
4. Lisansiistii 35 . 4,295 0,711

TOPLAM 250

#p<0,05

Egitim durumuna gore; Safranbolu Devlet Hastanesinde ayakta tedavi goren
hastalarin, hastanenin hizmet kalitesine yonelik algilarinin (F = 3,676, p = 0,013),
farklilik gosterdigi goriilmektedir. Tukey testi sonucunda, hastanenin hizmet kalitesi
konusunda lisansiistii mezunlarinin algisinin, 6n lisans mezunlarindan daha olumlu
oldugu tespit edilmistir. Bu kapsamda, “Hj ;.1 Safranbolu Devlet Hastanesinin hizmet
kalitesine yonelik itibar algisi, ayakta tedavi goren hastalarm egitim durumuna gore

Sfarklilik gostermektedir” hipotezi kabul edilmistir (p<0,05).
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Tablo 12°de hastanede ayakta tedavi géren hastalarin egitim durumlarina gére;
Safranbolu Devlet Hastanesinin fiziksel kosullarna iligkin algiin  dagilimi
sunulmusgtur.

Tablo 12. Safranbolu Devlet Hastanesinin Fiziksel Kosullarina Yonelik Alginin
Hastalarin Egitim Durumu Acisindan Dagilimi

Egitim Durumu N X SD F P Tukey
1. Lise ve Alt1 113 4,290 0,660
- 2. On Lisans 18 3930 0,915
Fiziksel . 2,799  0,041*  4>2
Kosullar 3, Lisans 84 4,208 0,769
4. Lisansiistii 35 4,503 0,666

TOPLAM 250

#p<0,05

Egitim durumu kapsaminda; Safranbolu Devlet Hastanesinde ayakta tedavi
géren hastalarn, hastanenin fiziksel kosullarma (F = 2,799, p = 0,041) yonelik
algilarinin farkliik gosterdigi saptanmugtir. Yapilan Tukey testi sonucu, hastanenin
fiziksel kosullar1 konusunda lisansiistii mezunlarinin algisinin, 6n lisans mezunlarindan
daha olumlu oldugunu goéstermistir. Dolayisiyla, “Hj;,:  Safranbolu Deviet
Hastanesinin fiziksel kosullarina yonelik itibar algisi, ayakta tedavi géren hastalarin

egitim durumuna gore farkliik gostermektedir” hipotezi kabul edilmistir (p<0,05).

Egitim durumu itibariyle, hastanede ayakta tedavi goren hastalarin, Safranbolu

Devlet Hastanesine iliskin dig gzlemlerinin dagilimi Tablo 13’te sunulmustur.

Tablo 13. Safranbolu Devlet Hastanesinin Dis Gézlem Algisinin Hastalarin
Egitim Durumlar Ac¢isindan Dagilimi

Egitim Durumu N X SD F P
1. Lise ve Alt1 113 4,134 0,856
Dis Gozlem 2- On Lisans 18 = 371 0,889 1550 0200
Algist 3, Lisans 84 3995 0,921 ' ’
4. Lisansiistii 350 kA 7 0,870

TOPLAM 250

*p<0,05

Safranbolu Devlet Hastanesinde ayakta tedavi goren hastalarin  dig
gozlemlerinin, egitim durumlan agisindan farklilik géstermedigi (F = 1,559, p = 0,200)
sonucuna ulasgilmistir. Dolayisiyla tiim egitim gruplarinda dis gozlem algisimin
birbirine yakin ve olumlu diizeyde oldugu sdylenebilir. Bu kapsamda, “Hjjs:

Safranbolu Devlet Hastanesinin dis gozlemesine yonelik itibar algisi, ayakta tedavi
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goren hastalarin egitim durumuna gore farklilik gostermektedir” hipotezi kabul

edilmemistir (p>0,05).
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SONUC VE ONERILER

Hastaneler, yarali ve hastalarin, hasta olmaktan siiphe eden kisilerin, saglik
kontrollerini yaptirmak isteyen Kkisilerin, ayakta veya yatili olarak saglik hizmeti
aldiklar1 yerlerdir. Ulkemizdeki hastanelerin sayisimn hizh niifus artigina cevap
veremedigi bilinen bir gergektir. Diger taraftan toplumun gelir diizeyinin artmasi,
saglik hizmetlerinden faydalanmak isteyen kigilerin istek ve beklentilerinin
karsilanmasi konusunda da sorunlarin yasanmasma neden olmaktadir. Dolayisiyla
hastane sayisinin ve bu kuruluglarda istihdam edilen doktor ve hemsirelerin azhiy,
malzeme ve araglarin hastalarin beklenti ve isteklerini karsilamadaki yetersizligi,
saglik sektdriinde diizeltici 6nlemlerin alinmasini ve hizmet kalitesinin yiikseltilmesini
gerekli zorunlu kilmaktadir. Bu zorunluluk, saglik hizmeti géren hastalarin nezdinde
hastanelerin itibarinin arastirilmasi biiyiik 6nem tasimaktadir. Bu énemden hareketle
Safranbolu Devlet Hastanesinin, farkli paydaslarinin deneyimlerine bagli olarak
gelisen itibar algisimin, ayakta tedavi goren hastalar agisindan ortaya konulmasi

amagclanmistir.

Hastalarin, Safranbolu Devlet Hastanesinin hizmet kalitesine iligkin ifadelere
verdikleri cevaplar incelediginde; hastalarin, doktorlarin ve saglik personelinin hastaya
olan ilgisinden, hastanenin hizmet hizindan memnun olduklar1 goriilmiistiir.
Hastanenin hastalarin beklentilerini karsiladigi, ildeki diger hastanelerden daha kaliteli
hizmet sundugu, hastane yonetimine yapilan dilek, sikdyet ve Onerilerin iletiminde
sorun yasanmadig1 ortaya ¢ikmugtir. Calismada hastalarin, hastanenin giivenliginden,
ileri teknoloji kullamminin verdigi giivenden ve hastanede hizmetlerin kesintisiz

olarak sunulmasimdan memnun olduklari sonucuna ulagilmagtir.

Hastalarin, Safranbolu Devlet Hastanesinin fiziksel kogullarina iligkin ifadelere
verdikleri cevaplarin dagilimlari incelendiginde; hastaneye ulagimin kolay oldugu,
hastanenin dis  gOriiniisiiniin, temizliginin, otoparkinin, renklerinin, ¢evre
diizenlemesinin, fiziksel ortam Kkalitesinin ve mimari yapisinin hizmet almak i¢in

yeterli diizeyde oldugu ortaya ¢ikmistir.

Ayakta tedavi géren hastalarin, Safranbolu Devlet Hastanesi ile ilgili dis
gozlemlerine iliskin ifadelere verdikleri cevaplar degerlendirildiginde; hastalarin,
hastanenin iyi yonetildigine, dikkat ¢ekici boyutta maddi kaynaklar1 olduguna

inandiklar1 tespit edilmistir. Calismada hastalarin, hastanenin cevresindeki ticari
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isletmelere katki sagladigim diisiindiikleri, hastanenin isim ve rengini hatirladiklari,

hastaneye genel olarak olumlu duygular besledikleri saptanmigtir.

Arastirmada Safranbolu Devlet Hastanesi itibar algisinin ayakta tedavi gdren
hastalarin cinsiyetlerine gore anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi arastirilmigtir.
Bu kapsamda Safranbolu Devlet Hastanesinde ayakta tedavi goren kadin ve erkek
hastalarin, hastaneye iligkin algilarmin birbirine yakin ve olumlu diizeyde oldugu
goriilmiistiir. Safranbolu Devlet Hastanesinde ayakta tedavi goren kadin ve erkek
hastalarin, hastanenin hizmet kalitesine iligkin algilarinin farklilik gosterdigi ve kadin
hastalarin hizmet Kkalitesine iliskin diisiincelerinin erkek hastalardan daha olumlu
oldugu tespit edilmistir. Kadin ve erkek hastalarin, hastanenin fiziksel kosullarina
iliskin algilarmin farklilik g6sterdigi belirlenmistir. Sonuglar; ayakta tedavi goéren
kadin hastalarin, hastanenin fiziksel kosullarina iligkin diistincelerinin erkek
hastalardan dahav olumlu oldugunu gostermistir. Hastalarin, hastaneye iligkin dig

gdzlemlerinin birbirine yakin ve olumlu diizeyde oldugu goriilmiistiir.

Caligmada, Safranbolu Devlet Hastanesi itibar algisinin ayakta tedavi géren
hastalarin yaglarma gore anlamli bir farklilik gésterip gostermedigi arastirilmigtir. Yas
itibariyle ayakta tedavi goren hastalarin, Safranbolu Devlet Hastanesine yonelik itibar
algilarmin farklilik gostermemistir. Dolayisiyla tiim yas gruplarindaki itibar algisinin
birbirine yakin ve olumlu diizeyde oldugu belirlenmistir. Hastalarin hizmet kalitesine
yonelik algilarimin yas agisindan farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Bu kapsamda, 21-
30 yasinda olan hastalarin, 31-40 yasinda olan hastalardan daha olumlu diisiincelere
sahip olduklar1 saptanmustir. Safranbolu Devlet Hastanesinin fiziksel kosullarina
yonelik itibar algilarmin farklilik gostermedigi bulunmustur. Dolayisiyla hastanenin
fiziksel kosularina iliskin diisiincenin, tiim yas gruplarinda birbirine yakin ve olumlu
diizeyde oldugu s6ylenebilir. Hastalarin, hastaneye iliskin dis gézlemlerinin yaglar
agisindan farklilik gosterdigi tespit edilmistir. Buna gore 21-30 yas ile 50 yasin
iizerinde olan hastalarin, 20 yas ve altinda olanlardan daha olumlu diisiincelere sahip

olduklar1 sonucuna ulasilmigtir.

Safranbolu Devlet Hastanesine iligkin itibar algisinin, ayakta tedavi gbren
hastalarin egitim durumlari agisindan yapilan karsilagtirmada; hastalarin, hastane
itibarina yonelik algilarinin farklilik gosterdigi goriilmiistiir. Tukey testi sonucunda,

lise ve alti mezunu ile lisansiistii mezunlarinin, hastaneye iliskin diigiincelerinin 6n
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lisans mezunlarindan daha olumlu oldugu tespit edilmistir. Egitim durumuna gore;
Safranbolu Devlet Hastanesinde ayakta tedavi géren hastalarin, hastanenin hizmet
kalitesine yonelik algilarinin farklilik gosterdigi goriilmiistiir. Dolayisiyla lisanstistii
mezunlarinin algisinin, 6n lisans mezunlarindan daha olumlu oldugu tespit edilmistir.
Ayakta tedavi goren hastalarin, hastanenin fiziksel kosullarma yoénelik algilarinin
farklilik gosterdigi saptanmigtir. Dolayisiyla, hastanenin fiziksel kogullar1 konusunda
lisansiistii mezunlarinin algisinin, 6n lisans mezunlarindan daha olumlu oldugunu
goriilmiistiir. Ancak hastalarin dig gézlemlerinin, egitim durumlar1 acgisindan farklilik
gostermedigi saptanmigstir. Dolayisiyla tiim egitim gruplarinda dis gézlem algisinin

birbirine yakin ve olumlu diizeyde oldugu sonucuna ulagilmistir.

Bu calisma, zaman ve maliyet etkenleri gdz Oniine alinarak Safranbolu Devlet
Hastanesi ile sinmirli tutulmustur. Arastirma bulgulart cercevesinde c¢esitli Oneriler

geligtirilmigtir. Bu 6neriler agsagidaki gibi siralanabilir:

e Yagin hizmet kalitesinin algisina etkisi agisindan itibar algisi, SDH’ de
kullanilan ileri teknolojinin ileri yas gruplarina da hitap edebilmesi i¢in
teknolojinin daha kullanici dostu olmasi saglanmalidir.

e Yasin hizmet kalitesinin algisina etkisi agisindan itibar algisi, yasc¢a biiyiik olan
hastalarin beklentilerinin tam olarak anlasilip ona goére hizmet verilmesi
saglanmalidur.

e SDH’ ne egitim seviyesinin daha diisiik olan hastalarin da memnun olacagi
hizmet kalitesi ve fiziksel kosullar saglanmalidir.

e Hastanede yaptigimiz gozlemler, is basi uygulamalari, yonetime intikal eden
sorunlar kapsaminda degerlendirildiginde hastane ile ilgili kararlarda
potansiyel miisterilerin katiliminin saglanabilmesi agisindan arastirmalar
yapilmasi, sonuglarin degerlendirilmesi ve kararin demokratik yo6netim
kapsaminda duyurulmasi kurumsal itibar yonetimi agisindan olumlu sonuglar
dogurabilir.

e Karabiik 6zelinde bundan sonra yapilacak olan benzer ¢aligmalarin biitiin 6zel
ve devlet kurumlarimi kapsayacak sekilde yapilmasi, Karabiik’teki saglik

sektorii agisindan 6nemli sonuglar verecegi diistiniilmektedir.
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EKLER LiSTESI

Ek1: Anket Formu

Saym Katilimci,
Bu ankette elde edilen bilgiler yalnizca bilimsel amag¢h kullanilacaktir. Katkilariniz i¢in tesekkiir ederim.

Prof. Dr. Abdullah KARAKAYA Cagla OZDEMIR AYDIN
Tez Yoneticisi Yiiksek Lisans Ogrencisi
TANIMLAYICI BILGILER
Cinsiyetiniz: ( ) Kadin () Erkek

Yasimiz: ( )20 Yagve Aln () 21-30 Yag ( )31-40 Yas ( )41-50 Yas ( ) 51Yas ve Ustii

Egitim Durumunuz: ( ) Lise ve Alu ( )OnLisans ( )Lisans ( ) Lisansiistii

FONKSIYONEL DEGISKENLER

DEGERLENDIRME: 1: Kesinlikle Katilmiyorum 2: Katilmiyorum 3: Kararsizim 4: Katiliyorum 5:

Kesinlikle Katiliyorum

Liitfen asagidaki ifadelere ne olciide katildiginizi belirtiniz. 112|134
1 | Saglik personelinin hastaya ilgisinden memnunum.
2 Hastanenin hizmet hizindan memnunum.
3 | Hastane beklentilerimi karsiliyor.
4 Hastane ildeki i¢cindeki hastanelerden daha kaliteli hizmet sunmaktadir.
5 | Hastane yonetimine dilek, sikayet ve onerileri iletmede sorun yasamiyorum.
6 Doktorlarin ilgisinden memnunum.
7 | Hastanenin giivenliginden memnunum.
8 | Ileri teknoloji kullanimi bana giiven veriyor.
9 Hizmetler kesintisiz olarak sunulabilmektedir.
10 | Hastaneye ulagim kolaydir.
11 | Hastanenin dig goriiniisii giizeldir.
12 | Hastanenin temizliginden memnunum.
13 | Hastanenin otoparki yeterlidir.
14 | Hastanenin renklerini begeniyorum.
15 | Hastanenin gevre diizenlemesi giizeldir.
16 | Fiziksel ortamin kalitesinden memnunum.
17 | Hastanenin mimarisi, rahat hizmet alabilmem igin diizenlenmistir.
18 | Hastane iyi yonetilmektedir.
19 | Hastanenin dikkat ¢ekici boyutta maddi kaynaklar1 vardir.
20 | Hastane ile ilgili olumlu duygulara sahibim.
21 | Hastane, gevresinde faaliyet gosteren ticari isletmelere katki saglamaktadir.
22 | Hastanenin rengini ve adini biliyorum.
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