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OZET
Yiiksek Lisans
Kurumsal iletisim Cahsmalarimin Kurumsal imaj Uzerindeki Rolii:

Bir Saghk isletmesine Yonelik Incelemesi

Pinar OZEL

Yasar Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii

fletisim Yiiksek Lisans Program

Gilinlimilizde bircok kurulus kurumsal imajlarin1 olumlu anlamda yiikseltmek icin c¢esitli
calismalarda bulunmaktadirlar. Fakat yapilan calismalarla imajlarini, kurum tarafinda istenilen
sekilde yansitmanin en dogru ve etkili yolu kurumsal iletisim c¢alismalarina verilen Gnem
dogrultusundadir. Kurumsal iletisim calismalari, hedef kitleler {izerinde belirli bir imajin ve
giivenin, itibarin saglanmasinida 6nemli bir rol iistlenmektedir. Fakat olumlu kurumsal imajin
olugmasi i¢in saglik isletmeleride kurumsal iletisim ¢alismalarinin 6nemini kavrayarak, ihtiyacin
farkinda olmasi1 gerekir. Boylece temeli saglam, sarsilmaz, istenilen bir kurumsal imaj ile hedef

kitlelerine ulasarak varliklarini basarili bir sekilde stirdiirebilirler.

Bu calisma; kurumsal iletisim kavrami, kurumsal iletisim g¢alismalari, ve kurumsal iletisim
caligmalarmin kurum imaj1 iizerindeki rolii lizerinden, bir saglik isletmesi olan hastanenin
yonetim kadrosundan, hasta hizmetler miidiirii ile yilizylize derinlemesine goriisme teknigi ile
sorulara cevap vermesi, ayn1 zamanda 7 hasta ve 7 hasta yakinlar ile odak grup goriismesiyle
goriismenin gergeklestirilmesi ile ortaya ¢ikan sonuglara dayanarak agiklanmaktadir. Arastirma
sonuglarina gore; saglik isletmesinde olumlu kurumsal imaj olusturulmasi i¢in kurumsal iletisim

caligmalarina 6nem verilmesi ve bu ¢aligsmalarin farkindalik yaratarak uygulanmasi gerekir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Iletisim, Kurumsal Imaj, Saglik Isletmesi



ABSTRACT
Master Thesis
THE ROLE OF CORPORATE COMMUNICATION ACTIVTIES ON CORPORATE
IMAGE:
RESEARCH ON A HEALTH CARE OPERATION

Pinar OZEL
Yasar University
Institute of Social Sciences

Master of Communication

Today, many organizations are working on a variety of projects to enhance their corporate image
positively. However, the most accurate and effective way of reflecting the images on the
institutional side with the works done is towards the importance given to the corporate
communication practices. Corporate communication practices play an important role in ensuring
a certain image and trust in the target groups. But in order to create a positive corporate image, it
is necessary to realize the importance of corporate communication studies in health enterprises
and to be aware of need for them. Thus, the institutions can sustain their assets successfully by

reaching their target groups with a firm, stable and desired corporate image.

This work; The concept of corporate communication, corporate communication practices, and the
role of institutional communication studies on the image of the institution, the management team
of the hospital, which is a healthcare institution, responded to the questions with a face-to-face
interview technique with the director of patient services. At the same time, based on the results of
the interview two focus groups were made both with 7 patients and 7 patients relatives.
According to the results of the research; it is necessary to attach importance to corporate
communication practices in order to create a positive corporate image in health management and

to apply these practices by creating awareness for corporate communication.

Keywords: Corporate Communications, Corporate Image, Healthcare
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GIRIS

Glinlimiizde imaj kavramu hayatimizin her alanina niifus etmistir. Hayatimizda
farkinda olarak ya da olmayarak yasadigimiz her alani, her insani, her kurumu olumlu
ya da olumsuz anlam da diisiincelerimiz imaj kavramini olusturur. Kurumsal imaj
kurumlar i¢in hayati 6nem tasimaktadir. Argenti ve Forman'a gore; Kurumsal imaj,
kurumsal iletisimin baslangicidir ifadesine yiliklenmeye ¢alisilan anlam, “kurumun
imaj1 ile ilgili ¢ikarmaya ¢alistig1 sesin ve gostermeye ¢alistig1 davranisin ¢evresindeki
izleyiciler tarafindan nasil duyuldugu ya da kurumu ve/veya iirlinlinii tercih eden
segmenlere kurumun gosterilmeye calisilan, vurgulanan yoniidiir” seklinde de ifade
edilebilmektedir. Kurumsal Imaj hedef kitleye sunulan kisiligin hedef kitle tarafindan
nasil algilandigidir. Kurumsal imaj kurumla kurulan duygusal bag ve somut sartlarla
ile bir biitiin halinde meydana gelen bir algidir. Bu baglamda imaj ¢esitleri, semsiye
Imaji, bu imaj kurumun tiim alan ve markalarmnin iizerinde adeta bir semsiye gibi
gerilemektedir. Uriin Imaji: Bir iiriiniin sahip oldugu imajdir. Marka imaji, doyuma
ulasmig olan pazarlarda, digerlerinden ayrilan marka imajlart tiiketicilerin
oryantasyonu ve bir farklilik i¢cin mutlaka gereklidirler. Kendi imaji1, bir igverenin,
patronun kendi kurumunu gérme ve degerlendirme tarzidir. Yabanci imaji, tiriin ve
faaliyetlerde dogrudan ilgisi olmayan kisilerin, yabancilarin sahip olduklar1 imajdir.
Transfer imaji, transfer edilen yalnizca marka imajidir. Meveut imaj, kurulusun su
anda sahip oldugu imajdir. Istenilen imaj, kurumun sahip olmasini istedigi imajdir.
Olumlu Imaj, iyi ve gii¢lii profillere sahip marka ve isimlerdir. Olumsuz imaj, burada
aklimiza ilk gelenler bir yerlere takilip kalmis olan tarihi marka ve isimlerdir. Her
kurumun sahip oldugu bir imaj ¢esidi vardir. Ister marka imaji osun, ister olumsuz
imaj ya da olumlu imaj olsun, sekillendirmek kurumlarin kendi elindedir. Aksi
durumda kurum imaj: farkli etkenler tarafindan sekillendirilir. Isletmenin kendi idaresi
disinda ¢esitli etkenlerle olusmus bir imaja kurumun olumsuz imaji olumlu hale
getirmesi s0z konusu olamaz. Ciinkii tiim yonlendirme kurum dis1 ¢evresel etkilerle
meydana gelmis olur. Iginden ¢ikilmaz bir hale gelmemesi i¢in kurumlar, kurum
imajm1 istenilen yonde olusturmalar1 i¢in kurumsal iletisim caligmalarina 6nem
vermeleri aktif bir sekilde hayata gecirmeleri gerekir. Boylelikle kurum adina istenilen

yonde imaj olusturulabilir.



Kurumsal iletisim silirecinin bagarili olmasi i¢in kurum kiltiirii temel yap1 tasi
olmaktadir. Kurum adina istenilen imajin olugmasina kurumsal iletisim ¢alismalari
biiylik bir rolii bulunmaktadir. Kurumsal iletisim c¢aligmalariyla, kurumun rekabetci
bir avantaja sahip olmasi agisindan stratejik bir durumdur. Kurumlar, kurumsal
iletisim caligmalarini basarili olmak motive olmak, ikna etmek hedef kitlelerini dogru
ulagabilmek i¢in kullanirlar. Kurumsal iletisim calismalariyla kurumlar istedikleri
kurumsal imaja sahip olabilmektedirler. Olusturulan dogru kurumsal iletisim
caligmalariyla, olumlu imaj ve itibara sahip kurumlar, zorlu rekabette tercih edilen

taraf olarak miisteri ve paydaslari tarafindan desteklenmektedirler.

Saglk Isletmeleri igin kurumsal iletisimin amac1 kisileri ve kitleleri saglik hakkinda
farkindalik yaratarak, bilgi diizeylerini yiikselterek olumlu diisiincelerle hedef kitleler
tarafindan tercih edilen olmay1 saglamaktir. Bu amaca ulagabilmek i¢in Oncelikle
kitlelerin sectigi iletisim kanallarimi tespit ederek saglikla ilgili konularda gliven
saglayan iletisim kaynaklar1 belirleyerek tiim hedef kitlelerine dogru bir sekilde
ulagsmaktir. Boylelikle istenilen kurumsal imaj saglam bir sekilde hedef kitlelerine

ulagir.

Gergeklestirilen yliksek lisans tezi iic boliimden olugmaktadir. Birinci boliim,
kurumsal iletisim kavrami, kurumsal iletisim siireci, kurumsal iletisim amaglar1 ve
isleyisi, kurumsal iletisim fonksiyonlari, imaj ¢esitleri, kurumsal imaj, imajmn
ozellikleri kurumsal imajin olusturulmas: gibi konular yer almustir. Ikinci boliimde,
saglik isletmeleri kavrami, saglik isletmeleri tiirleri, saglik hizmetleri saglik iletisimi
diizeyleri, hizmet kavrami, saglik hizmetinin 6zellikleri gibi konular bulunmaktadir.
Uciincii boliimde de; kurumsal iletisim kavrami, kurumsal iletisim calismalari, ve
kurumsal iletisim ¢alismalarimin kurum imaj1 iizerindeki rolii iizerinden, bir saglik
isletmesi olan hastanenin yonetim kadrosundan, hasta hizmetler miidiirii ile yliz ylize
derinlemesine goriisme teknigi ile sorulara cevap vermesi, aynit zamanda 7 hasta ve 7
hasta yakinlar1 ile odak grup goriismesiyle goriismenin gergeklestirilmesi ile ortaya
cikan sonuglara dayanarak agiklanmaktadir. Bu dogrultuda elde edilen veriler 15181inda
arastirma sorular1 iizerinden, arastirma amacina uygun olarak bir sonuca varilmaya

calisilmigtir.



BIiRINCi BOLUM
KURUMSAL iLETIiSIiM

1.1. Kurumsal letisim Nedir?

Kurumlar i¢in siirekli ylikselen rekabet alani ve hedef kitlelerin bilgi seviyelerinin
iletisim teknolojilerindeki ilerlemeler neticesine yiikselis yakalamasi nedeniyle
kurumsal iletisim kurumlarin her adimi planlayarak ve biitiinlesik arastirmalarin
yapilmast gerekliligi olan bir sektdr oOzelligi meydana gelmistir. Kurumlarin
hedeflerine varmak ve hedeflerini yerine getirmeye yonelik genel olarak kurumsal
iletisim stratejilerini gergeklestirmek icin kurguladiklar: biitlin iletisim g¢abalarinin
uyumudur. Arastirmalarda bulunan kurumsal iletisim ilgili belirtilenler asagida
bulunmaktadir (Tosun, 2003: 175 ).

Biitiin ilgilenen hedef kitlelere yoOnlendirilen isletmelerin {irettigi iletisim
calismalarinin ve iletisimle alakali uyumlu anlayis olarak Blauw'a gore (1994:84)

kurumsal iletisim ifade edilmektedir.

Isletmelerde bir mesajin bir bireyden farkli bir bireye veya bireylere dogrudan sozle,
yaziyla ya da sdzsiiz yollardan ya da direkt olmayan, indirekt yontemle ulastirilma ve
alictya ulagma asamalar1 kurumsal iletisimdir (Bakan ve Biiyiikbese, 2004: 3).

Isletmelerin, karsilikl1 birbirleriyle iletisim gerceklestiren bireylerin meydana getirdigi
baglantilar1 fark edebiliriz. Biitiin isletmelerde iletisim siireci dikey ve yatay, gayri
resmi ve resmi, digsal ve igsel sekilde olabilir. Isletme personelleri iletisimler
vasitastyla yonetimin birgok katlar1 arasinda ve isletmenin hedeflerini olusturmaya
yonelik olmast mecburiyeti yoktur. Biitiin iletisimciler, katilanlar ve seyircilerin
isletme ve isletme calismalar1 {izerinde diisiindiikleri, boylelikle isletmenin kimlik,
itibar ve imaj olusumu anladig1 bir zaman dilimi olarak goriilebilir. Kurumsal iletisim,
idari disiplini igerisinde olusan ve kurumsal mesajlarin orantililigi ve gortlebilir

olmasini olusturmaya dair bir anlayistir. Isletmelerin biitiin iletisimlerinin dengeli bir



bicimde ve istenilen kurumsal imaj ve kurumsal itibarin kazanilmasini kapsamaktadir.
Bu siirecte kurumsal iletisim, isletmenin igsel ve digsal olark biitiin iletisim
faaliyetlerinin biitlinlesik bir anlayisla yonetilmesidir (Uztug ve Sener, 2012: 5).
Ortak amaglar1 gergeklestirmek {izere bir araya gelen biitiin grup ya da kurumlar i¢in
iletisim, her donemde 6nem tasiyan ve gelecekte de Oonemini koruyacak olan bir
unsurdur. Clinkii hayatin her alaninda oldugu gibi, kurumlarin da iletisim olmaksizin
varliklarin stirdiirmeleri miimkiin olmamaktadir (Bakan, 2005: 102). Kurumlarin var
olma sebeplerinin paydaslara aktarilmasinda, kurumsal hedeflerin ve davraniglarin
calisanlarla paylasilmasinda, hedeflere ulasmada faaliyetlerin uyumlu hale
getirilmesinde planli olarak kurumsal iletisim uygulamalarina ihtiyag duyulmaktadir.
Isletmelerin hedef ve amaglarina erisilmesi, sistemin islemesi i¢in gerekli olan {iretim
ve yonetim kapsami igerisinde igletmeyi meydana getiren boliimler birbirleriyle es
giidiimlii, motivasyonu bilgi akisini, biitiinlesmeyi, karar almayi, degerlendirmeyi,
egitimi ve denetimi gerceklestirmek nedeniyle belirlenen sartlar igerisinde olusan
iletisim asamalaridir (Erkog, 2006: 302).

Kurumsal iletisim kurum i¢inde ve disinda gerceklesen, kuruma iliskin iletigim
stirecidir. Kurumsal iletisim kurumun gegmisinden gelecegine, kurum i¢inden digini
da kapsayarak isletmeyi igine alan, biitiin mesajlar1 kapsayan stirekli ve dinamik bir
siirectir.

Topluluklar ve kisilerle bir arada olmasi gereken entegre etkilesimi olusturan unsur
kurumsal iletisimdir. Isletmelerin igerisindeki boliimlerin birbirleriyle olan etkilesim
ve iligkilerini olusturan kurumsal iletisim ayni1 zamanda isletmenin dis ¢evresiyle
saglanan iletisimin organizasyonunun olusturulmasinda miihim bir zaman dilimidir
(Tanriverdi vd., 2010: 105).

Riel and Fobrum, i¢ ve dis iletisimi yani kurumsal iletisimin kapsadigi iletisimi
mantikli bigcimde kullanan sekillerin miimkiin olmasimin yam sira faydali ve etki
biitiinltigii ile bir sirketin bagli oldugu gruplar ile iliskilerini tahsis edecek faydali bir
ortam olusturacak bir yonetim araci olarak tanimlamaktadir (Van Riel and Fombrun,
2007: 14).

Kurumsal iletisim, bir isletmeye ve etkinlige karsi, toplumu ayn1 zamanda kurumsal
iklimi tesir altina alma amacinin olmasi kurum i¢inde ve disinda iletisim ¢alismalarinin

sistematik bir bicimde kombine edilerek uygulanmasidir (Vural ve Maden, 2011: 192).



Yamauchi, kurumsal iletisimi, kurumun felsefesini ve hedeflerini, énemli buldugu
paydaslarina iletmesini igeren anahtar bir yonetim stratejisi olarak tanimlanmaktadir
(Yamauchi, 2001: 131).

Goodman'a gore kurumun kazangli ve tesirli bir bigimde iletisim gerceklestirmek
adina yapilan emeklerin toplami kurumsal iletisim olarak tanimlanmaktadir
(Goodman, 2000: 69).

Isletmenin bir¢ok resmi olmayan ve resmi olan kaynaklarmdan gelen, birgok
isletmenin paydaslarina iletilen mesajlarin biitiinii olan kurumsal iletisim; kontrol

edilen, kontrol edilemeyen ve dolayl: iletisim kapsamaktadir (Ozkan, 2009: 69).

Baska bir tanima gore; Kurumsal iletisim, Bir kurumun sekillendirilmis kimliginin,
imajinin ve itibarinin paydaslarca algilandig1 siire¢ olarak tanimlanmaktadir.
Kurumsal iletisim, kurum kimligini, kurumsal imaja veya kurumsal itibara ¢eviren
faaliyetlerdir (Herstein vd., 2008: 382). Kurumsal kimligin unsurlarindan olan
kurumsal iletisim kurum kimligini sekillendirmektir. Boylelikle kurum kimligi de
hedef kitlenin zihninde olusan algiy1r etkiledigi icin kurumsal iletisim g¢abalari
rekabette anahtar bir faktor olarak goriilmektedir. Bunun yaninda getin rekabet
ortaminda i¢ miisterinin motivasyonu artirmak, dis miisteriyi bilgilendirmek ve ikna
etmek adina kurumsal iletisim uygulamalari hayati 6nem tasimaktadir. Kurumsal
iletisim formal ve informal bir sekilde bir 6rgiit i¢cindeki grubun koordineli ¢calismasina
kolaylik saglamaktadir.

Isletmenin hedef ve amaglarma varabilmesi, akisin olmasi igin gereken yonetim ve
liretim asamalarinda, isletmeyi meydana getiren birim ve unsurlar igerisinde es
giidiimii, egitimi, bilgi paylasimini, biitiinlesmeyi, koordinasyonu, degerlendirmeyi,
biitiinlesmeyi, denetimi, karar almayr gergeklestirmek nedeniyle kararlastirilan
sartlarda olusturulan iletisim zaman dilimidir (Polat, 2009: 116).

Kurumsal iletigsim bir 6rgiitlin varligin1 siirdiirmesinde merkezi bir konuma sahiptir ve
tiim Orglitsel siireglerde onemli bir rol oynamaktadir (Gizir ve Simsek, 2005: 19)
Kurumsal Iletigimin yonetimde birlikte is yaptigimiz, ¢alistigimiz, hizmet verdigimiz,
irlin sattigimiz, ortaklik kurdugumuz, menfaat birligi yaptigimiz tiim g¢evre, birey,
grup, Orgiit, ¢cikar gruplariyla olan iletisim, i¢ iletisim ve dis iletisim seklinde
siniflandirilir. ¢ iletisim, bolge ve isletmenin sinirlar1 dahilinde bir arada oldugumuz
kisi ve araclarla koydugumuz denge ve etkilesimdir. Dis iletigim, isletmenin disinda,

politik, yasal, ekonomik, sosyo kiiltlirel, uluslararasi teknolojik ¢evrelerle kurdugu
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iletisimdir (Askun, 2010: 48-49). Kurumsal iletisim kurumdaki dedikodu kanallarini
engelleyerek kurum calisanlarinin zihninde olusabilecek belirsizlikleri ortadan
kaldirmaktadir. Belirsizliklerin ortadan kalkmasi da is siirecinde, ¢alisanlarin moral ve

motivasyonuna pozitif olarak yansimaktadir.

Kurumsal bir iletisim yapis1 bir kurumun biitiin iletisim tiplerini stratejik bir sekilde
organize edebildigi yontemlerin bir vizyonunu ifade eder. Bu sebeple kurumsal
iletisimin sorumluluklart sdyledir (Van Riel aand Fombrun 2007: 14):
e Sirketin profilini markanin gerisinde gelistirmek ( kurumsal markalagma)
e Sirketin istenen kimligi ve marka Ozellikleri arasindaki celigkileri en aza
indiren adimlar gelistirmek
e lletisim alaninda kimin hangi gérevleri yapmasi gerektigini gostermek
e iletisim ile ilgili konular hakkinda karar vermeyi kolaylastirmak igin etkili
prosediirler olusturmak ve uygulamak

e Kurumsal hedefleri arkasinda i¢ ve dis destek vererek harekete gecirmektir.

Ote yandan kurumsal iletisim, sadece paydaslarin ihtiyaglarinin dogru anlasilmasima
yardime1 olmakla birlikte olumlu bir kurumsal imaj ve itibarin olusturulmasini
desteklemektedir (Giimiis ve Oksiiz, 2009: 91). Olusturulan dogru kurumsal iletisim
caligmalariyla, olumlu imaj ve itibara sahip kurumlar, zorlu rekabette tercih edilen

taraf olarak miisteri ve paydaslari tarafindan desteklenmektedirler.

1.1.1. Kurumsal iletisim Siireci

Amaglar1 ne olursa olsun, kurumsal 6zellikleri tasiyan ve bu 6zellikleriyle toplumsal
yapinin bir pargasi olan isletmeler yasamlarini igeride ve disarida kurulan bir iligkiler
diizeni i¢inde siirdiirmektedirler. Bu iliskilerin denetim altina alinmasi, belirli bir
yapisal diizen ve amag islemesi etkili bir iletisim politikasinin izlenmesini zorunlu
kilar. Ciinkii kurumlarin islevleri dogrultusunda dinamik bir yapiy1 olusturmalari ve
gelistirerek siirdiirmeleri zorunlu olmaktadir (Aktan, 2007: 21). Dinamik bir yapinin
devamu i¢in kurumsal iletisim siirecinin aktif bir sekilde devam etmesi, kaynak olan
kurum ile alict olan hedef kitlelerin birbirileriyle daima etkilesim i¢in olmalari

gerekmektedir.



Kurumsal iletisim, kurumun amag¢ ve hedeflerine ulasmasi isleyisini saglamasi igin
gereken iiretim ve yonetim siireci i¢inde, kurumu olusturan boliim ve dgeler arasinda
esgiidiimii, bilgi akisini, motivasyonu, biitiinlesmeyi, degerlendirmeyi, egitimi, karar
almay1 ve denetimi saglamak amaciyla belli kurallar i¢inde gergeklesen iletigim siireci
olarak tanimlanir (Solmaz, 2004: 107-108). Kurumsal iletisim siirecinde aktarilan
icerik olarak mesaj, oncelikle fiziksel olarak var olmali, kodlama yoluyla aktarilan bir
bicime biirlinebilmeli, hedef alic1 ise bu bicimlenmis igerige bir anlam
yiikleyebilmelidir (Tiirkoglu, 2007: 23). Kurumsal iletisim siirecinde mesajin dogru
kodlanmasindan sonra Onemli asama mesajin hangi kanal ile hedef kitleye
aktarilacagidir. Bu baglamda hedef kitlenin tercihleri kanal tercihleri, teknolojik
gelismeler, istatistiki rakamlar dikkate alinarak en dogru kanal tercih edilmelidir.
Kurum i¢ine yonelik olarak kurumsal gazeteler, dergiler, biiltenler, ilanlar, kutlamalar,
kurumsal videolar, satig mektuplart ve faturalar 6nemli araglardir. Kurum disina
yonelik ise, halka iliskiler, reklam, satis gelistirme, promosyon, fuarlar, sponsorluk vb.
araclardan yararlanilmaktadir.

fletilerin dagitim yollar1 olan kanallar, kurumsal iletisimde, bireysel iletisime gore
daha karmasik bir siirectir. Bireysel iletisimde kanallar genellikle yazi ve konusmayla
sinirliyken, kurumsal iletisimde genis bir yelpazeyi kapsar. Muhtemelen, interaktif ve
web dayanakli iletisime olanak veren bilgisayarin icadindan beri, higbir gelisme
kuruluslarin i¢ ve dis iletisiminde bu denli etkili olmamustir. Ust yonetimde meydana
gelen degisimi duyurmak isteyen bir kurulus, haberi basin biilteniyle ¢esitli hedef
kitlelerine duyurabilecegi gibi, memorandum ya da e-mail aracilifiyla c¢alisanlarina
duyurmay1 da tercih edebilir (Sevimli, 2007: 21). Bunun disinda kuruma iligkin hedef
kitlelerden gelen geri bildirimin dogru algilanmasi, degerlendirilmesi ve gelen mesaja
kars1 cevabin hizli bir sekilde verilmesi kurumsal iletisim siirecinin basarili bir sekilde
gerceklestirilmesi i¢in son derece 6nem arz etmektedir. Bu siirecin aktif olarak devam
etmesi, planlanmasi, koordine edilmesi, kontrol edilmesi dedikodu kanallarini
engelleyerek iletisimin kontrollii bir sekilde gerceklesmesini saglamaktadir. Bu
stirecin ger¢eklesmesinde kurumun agik ve 6grenen bir kiiltiire sahip olmasi biiytik bir
rol oynamaktadir. Kurumsal iletisim siirecinin basarili olmasi i¢in kurum kiiltiirii temel
yapi tast olmaktadir.

Uygulamada kurumsal iletisim, kurumun rekabetci bir avantaja sahip olmasi agisindan
stratejik bir arastirmadir. Kurumlar, iletisim lider olmak, motive olmak, ikna etmek ve

ayn1 zamanda da calisanlar1 ve diger hedef kitlelerini bilgilendirmek i¢in kullanirlar.
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Kurumsal iletisimi tanimlamak ve uygulamak stratejik planlama ig¢in bilgi yiikleyen

bir ekonomide sirketin istedigi vizyonu saglamaktadir (Goodman, 2000: 69-70).

1.1.2. Kurumsal fletisimin Amaclan ve Isleyisi

Iletisim orgiitlerde, bilgi verme, emretme ve Ogretme, etkileme, ikna etme ve
birlestirme Ozelliklerine sahip olmaktadir. Kurumlarda iletisimin amaci; is birligi ve
koordinasyonu saglamak, amaclarin belirlenip paylasilmasi, gorev tanimlariyla
gorevle ilgili hedefi bildirmek, faaliyetler hakkinda bilgilendirme yapma, duygu ve
diisiincelerin ifade edilmesini saglamaktir (Paksoy ve Acar, 1996: 51). Iletisim,
orgiitlerin etkinligi ve basaris1 acisindan ¢ok 6nemli bir siirectir. Iletisimin etkin
olmadig1 bir ortamda islerin koordinasyonunu saglamak miimkiin degildir. Iletisim
sayesinde calisanlar arasinda koordinasyon, isbirligi, uyum ve ahenk saglanabilir.
Yoneticinin i yaptirmak i¢in kullandigr temel arag, iletisimdir. Calisanlar
kendilerinden ne bekledigini, nasil ve ne zaman istendigini orgiitsel iletisim sayesinde
ogrendigi gibi yoneticiler de orgiitte ne gibi problemlerin ve aksakliklarin oldugunu
yine Orgiitsel iletisim sayesinde 6grenebilir. Bu siirecin etkinligi orgiitteki islerin uyum
ve koordinasyon iginde yiiriitilmesi agisindan zaruridir. Iyi bir iletisim sistemi
olmayan Orgiitler temeli saglam olmayan binaya benzer, ufak bir sarsintida yikilir ve
yok olur(Eskiyoriik,2015: 75).

Belli sartlar ve kurallar icerisinde olusan kurumsal iletisimin olmasi istenen
fonksiyonlarin ve hedeflerin siralanmasi su sekildedir:

- Isletme personeli ile isletme béliimlerini birbirine baglayan kurumsal iletisim ana bir
alt sistemdir. Bu sayede, boliimler ve personeller esgiidiimlii ve entegre bir sekilde
calisabilmektedir.

- Isletmede ¢ahisan topluluklar ve bireyler isletmenin ortak hedefleri yoniinde
olusturulan ileti alisverisi kurumsal iletisimdir. Isletmenin faaliyetlerin devam

ettirilmesi, problemlerin ortadan kaldirilmasi ve

- Kurumsal iletisim, kurumda g¢alisan kisi ve gruplarin kurumun ortak amaclar
dogrultusunda gergeklestirdikleri ileti aligverisidir. Kurumda eylemlerin siirdiiriilmesi,
yaratict giiclin olusturulmast ve sorunlarin ¢oziilmesi kurumsal iletisim ile

saglanabilmektedir.

- Isletmeler yeni sartlara entegre bir hale gelmeleri, zorlu rekabet sartlarinda, ve

¢evrenin hizli bir sekilde farklilagsmasin da kurumsal iletisimle miimkiindiir. Kurumsal
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iletisim, isletme arasinda ve dis diinya ile saglanan saglam bilgi aligverisi ile

olusmaktadir.

- Isletme ydyonetiminin en miihim araci kurumsal iletisimdir. Isletmede esgiidiim,
giidiileme, denetim, planlama, karar vermenin gergeklestirilebilmesi i¢in kurumsal

iletisimin etkili bir bigcimde uygulanmasi1 gerekmektedir.

- Isletmede hiyerarsik seviyelerin ve otoritenin olusmasinda kurumsal iletisim miihim
bir rol almaktadir. Karsilikli olarak giden ve gelen iletiler, dokiimanlar, belgeler, ve

bilgiler kurumsal iletigim sartlar1 dahilinde saklanarak arsiv kurulur.

- Kurumsal iletisim isletmede c¢alisanlarin kurduklar1 kii¢iik topluluklarin ve
isletmenin tamamu ile saglikli, saglam iligkiler olusturmalarinda miihim rol almaktadir.

Isletmenin biitiinliigii calisanlarin giiclii bir sekilde aidiyet duygularini olusturur.

- Isletmede dissal olarak kurumsal iletisim, miisteri isteklerine ilginin ve iyi hizmetin,

icsel olarak kurumsal iletisim, serbest bilgi akisinin, karsilikli glivenin kaynagidir.

Denetim, koordine etme, giidiilenme, planlama, karar verme fonksiyonlarinin
saglanmasinda aktif rol alan kurumsal iletisim, isletmenin belirledigi hedeflerde
isleyisi diizenlemek i¢in, isletmeyi olusturan birim veya topluluklar arasinda devamli
diisiince ve bilgi akisini saglayan kitlesel stirectir (Tutar, 2009: 167). Plansiz veya

planli, dolayli veya dogrudan bir bigimde kurumsal iletisim gergeklesmektedir.

Kurumsal iletisim sistem yapisina gore incelendiginde kurum dis1 ve kurum igi iletisim
olarak irdelenebilir. Kurum igi iletisim g¢ercevesinden bakildiginda iletisim isleyisi
bakimindan iletisimin yapisal 6zelligi ve mesajin akim yonii ele alinarak iki temel
baslik altinda kurumsal iletisimin isleyisi incelenebilmektedir. Yapisal agidan ele
alindiginda Big¢imsel (formel) ve Dogal (infromel) olarak ayrima gidilebilir. Mesajin
akis yonii bakimindan ise Dikey iletisim, Yatay iletisim ve capraz iletisim olarak
ayrima gidilebilmektedir (Tutar, 2003: 124-125). Ote yandan Kurumsal iletisimde
normal iletigim siirecinde oldugu gibi, kaynak(Kurum), mesaj, kanal, alict (hedef kitle,
paydaslar vb.), giiriiltii (dedikodu, rakiplerin mesajlar1 vb.) ve geri bildirim 6geleri

bulunmaktadir.



1.1.3. Kurumsal Iletisimin Fonksiyonlar1

Konunun uzmanlar1 tarafindan bir ¢ok acidan kurumsal iletisim fonksiyonlari
isimlendirilmistir. Halkla iliskilerden pazarlama iletisimine, itibar yoOnetiminden
medya iliskilerine kadar genis aciliyken bazi uzmanlar fonksiyonlarin igine yonetim
iletisimi fonksiyonlarin1 da katmaktadir. Kurumsal iletisim fonksiyonlar1 Argenti

(2009)'a gore su sekildedir:

*  Kimlik, imaj, itibar

*  Kurumsal reklamcilik ve savunuculuk

»  Hiikiimetle iliskiler

*  Yatirimer iliskileri

* Kurum i¢i iletisim/ personelle iletisim

»  Pazarlama iletisimi

*  Topluluklarla iliskiler ve kurumsal sosyal sorumluluk

*  Medya iliskileri

*  Kiriz iletisimi ve sorun yonetimi
Kurumsal iletisimi pazarlama iletisimi, yonetim iletisimi ve orgiitsel iletisim basliklari
altinda Van Riel analiz eder. Goodman (2006) ise, Argenti’nin ifade ettigi
fonksiyonlara, halkla iliskiler, itibar yonetimi, yonetim iletisimi bagliklarin1 da

eklemektedir (Y1lmaz,2012: 95).

1.1.3.1.Kurumsal Kimlik ve imaj

Biitiin toplumun, kendini diger kisilerden farklilagtiran bir kimligi bulunmaktadir.
Isletmeler ve bireyler bu yonden birbirlerine benzetilebilir. Isletmeler genellikle
kimlikleri ile birbirlerinden farklilagirlar. Tiiketiciler de mal ya da hizmete dair
tercihlerinde isletmelerin kimliklerini gore yapmaktadirlar. Simdiki zamanda
isletmeler, oncelikle bireylerin 6niine hangi goriiniim ile ¢iktilar ise goriiniimleriyle
degerlendirilirler. Kurum kimligi kamuoyu ile en direkt iletisimi saglayan aragtir
(Gregory, Wrechmann, 1993:11). Net bir ifadeyle, alan igerisinde fark edilerek segilir
olmayr da saglayan sey kurum kimligidir. Kurumun ne yaptigimin ve bunu nasil
yaptiginin, kurumun kim oldugunun gorsel ve davranigsal sunumu kurum kimligidir.
Kurumsal imaj, kurumun hedef kitlelerinin diisiincesindeki fotograftir diye

betimlenebilir. Diger bir ifadeyle hedef kitlelerin diisiincesinde kurum kimligine
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ylklenen sifat hakkinda ulasilmig kararlarin tiimiidiir (Gray ve Balmer, 1998:697-
698).

Kurumsal imaj ile tiim kurum kimligi olusumunun saglanmasi etkisi dikkate alinarak,
kurum kimligi olusturmak i¢in diizenlenen saglanan kurum felsefesi, kurumsal dizayn,
kurumsal davranig, ve kurumsal iletisim ¢alismalarinin sonucunda meydana gelen

kimlik kurumsal imaj1 bigimlendirmektedir. (Okay, 1999:260).

1.1.3.2. imaj Cesitleri
Imaj cesitleri, ortaya Kurt Huber tarafindan koyulmustur. Imaj cesitlerinin

tanimlamaya ¢alisacagiz (Huber, 1987: 170-171, aktaran Okay, 1999: 257-259):

Marka Imaji: Liiks tiiketim iiriinleri ve arabalar kadar, giinliik gereksinimlerin
markalari ve tirtinleri de bu imaja sahiptirler. En bilinen imaj ¢esididir. Digerlerinden
farklilagan marka imajlari, doyuma erismis olan pazarlarda, farklilik ve tiiketicinin

oryantasyonu i¢in mutlaka gereklidir.

Kendi Imaji: Bir patronun, isletme sahibinin kendi isletmesini gdrerek degerlendirme
seklidir. Ayn1 sekilde bu durum, kendisinin yapilandirdig1 yenilikleri, miihendisin

kendisinin analiz etme tarzidir.

Uriin Imaji: Uriinii iireten isletmeden, bir {iriiniin imaj1 daha bilinir olabilir ve bazen
liriin imaj1 ¢cok daha taninmis oldugu durumlar da iiriini Ureten isletme hig

bilinmeyebilir. Bir iirliniin sahip oldugu imaj iiriin imajidir.

Olumsuz Imaj: Tarihi markalardan aklimiza ilk gelen isimlerdir. Bu isimler bir
yerlerde sikisip kalmigtir. Fakat bu isletmeler bu derecelendirmeyi, 6rnek olarak,
binalara siddetli bir bicimde ger¢eklesen satis tavirlarinda etraflarini olumsuz anlamda

etkiledikleri izlenebilir.
Semsiye Imaj: Bir isletmenin belli bir temel anlayis1 kapsamaktadir. Ust imaj tiiriidiir.

Isletmenin biitiin markalarini kapsayan iistiinde semsiye gibi yer almaktadir. Bdylece

ist imaj olarak biitiin alanlar1 iceren imajdir.
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Mevcut imaj: Imajlar aktif yapilardir. Isletmeye ait olan bulunan zamandaki imajdir.
Farklilik gosterebilirler ve ana uyum saglamak zorundadirlar. Devamli olarak dinamik
yapiy1 korumalari gerekliliginden olan durumun tespit edilmesi i¢in detayli analizlerin

yapilmasi liizumludur.

Transfer Imaji: Liiks iiriinleri kapsayan imaj tiiriidiir. Uluslararasi platformda en
bilinen imaj tiirlidiir. Liiks markaya ait iirlinler igerisinden ayn1 6zellikleri tasimayan
trline transfer edilmektedir. Davidoff markasinin iirlinii olan saatleri, Cartier
sigaralari, Porsche markasinin giines gozliiklerini Huber 6rneklendirmistir. Sadece

marka imaj1 transfer edilmektedir.

Olumlu Imaj: Bireysel olarak olumlu iliskilerimiz olan iiriinlerdir. Giiclii ve iyi
goriiniimii olan markalardir. Toplumlarda bu tiir imajlar pozitif etki yaratir. Olumlu

imajlar yasanilan deneyimler ile olusurlar.

Istenilen Imaj: Isletmenin ileri dénemdeki imaji, istenilen imaj tiiriidiir. isletmenin
goriinmek ve olmak istedigi imaj tiiriidiir. Gergeklestirilen durum analizlerinden sonra

yapilan iyilestirmelerle istenilen imaja ulasilabilir.

Yabanci Imaj: Mal ve etkinliklerde direkt baglantis1 olmayan yabancilarin, bireylerin,
diistindiigii imajdir. Basarili markalarda yabanci imaji ve kendi imaji birbiriyle

tutarlidir (Huber, 1987: 170-171, aktaran Okay, 1999: 257-259).

1.1.3.3. Kurumsal Reklamcilik ve Savunuculuk
Kurumsal reklam, yalnizca mal veya hizmetler degil Argenti (2003)’e gore, bir biitiin
olarak isletmenin imajina katki yaratan ticreti verilmis bir bicimde medya kullanimidir.
Kurum reklamlari, kurumun imajlarina yararli oldugunda dolayi, mal ve kurumsal
reklamlarin her ikisi de biitiinlesik bir strateji olusturarak karsiya aktarmalidir. Mal
reklamlarinin bir tirtinii markalamasi gibi, kurumsal imaj reklamlar1 da bir kurumu
markalamalidir. Analiz edilebilecek kurumsal reklamlar ii¢ kategoride, kurulus igin
net bir kimlik ve imaj yansitmalidir..
Kurumsal reklam kategorilerini ii¢ ana konu olarak bir araya getirebiliriz;

« 1Imaj reklamlari: Ana hedef, isletmenin miisteriler, yatirimcilar, fon

yoneticileri ve diger c¢evreler igerisinde bilinirligini ¢cogaltmaktir. Bu sebeple
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tirtinlerden ¢ok, reklama, kurumun yonetim faaliyeti, ekonomik basarisi,
toplumsal sorumlulugu kapsamaktadir. (Uztug, 2005).

* Finansal reklamlar: Kurumda yatirim yapma fikrini etkileyen en 6nemli
etken yonetimin giicli olmaktadir. CEO’nun finansal topluluga seslendigi sirket
reklamlar1 etkili olmaktadir. Hedef, reklamin basarisi ile sirket hisselerinin
fiyatin1 yiikseltmektir.

* Konu savunuculugu yapan reklamlar: Kurum tarafindan bedeli 6denerek,
kendi is etkinlikleri ile ilgili toplumsal problem veya boliimlere dair olarak
isletmenin durusunu ifade eden reklamlar, savunucu reklamlardir. Bu sekilde
reklamlar, kurumla ilgili yayinlanan olumsuz haberlerin medyada yer almasi,
toplumda isletmeye yonelik farkli iddialarin ¢ogalmasi gibi kriz ortamlarinda

daha agirlikha yer verilir (Y1lmaz,2012: 96).

1.2. Kurumsal imaj Nedir?

Kurum kimligi bir kurulusun kolektif bi¢imde kendisini kamuya nasil sundugudur.
Kurumsallasmamis geleneksel kurulus ve isletmelerde bilingsiz olarak yada herhangi
bir hedef amaclanmadan kurum kimligi olusturulmasi s6z konusu iken ¢ogu zaman ve
kurumsallagsmis biiylik isletmelerde bilingli bir bicimde kurum kimligi olusturma
cabasi goriilmektedir.

Kurumsal imaj ise kamuya sunulan kisiligin kamu tarafindan nasil algilandigidir.
Aslinda kurum imaj1 ve kurumsal kimlik birbiriyle dogrudan ilgili kavramlardir, ancak
kurum imaj1 bir kisi yada kisiler grubunun bir kuruma gosterdigi duygusal oldugu
kadar, rasyonel bagdastirmalarin biitiinii iken kurumsal kimlik daha ¢ok kurumun
fiziksel agidan nasil tanindigindir. (Peltekoglu, 1993: 203)

Kurumsal imaj, kurumsal iletisimin baslangicidir ifadesine yiiklenmeye calisilan
anlam, “kurumun imaj1 ile ilgili ¢ikarmaya c¢alistig1 sesin ve gdstermeye ¢alistigi
davranigin ¢evresindeki izleyiciler tarafindan nasil duyuldugu ya da kurumu ve/veya
irlinlinii tercih eden se¢menlere kurumun gosterilmeye ¢alisilan, vurgulanan yontidiir”
seklinde de ifade edilebilmektedir (Argenti ve Forman, 2002:4).

Glinlimiizde, gerek kamu gerek 6zel sektor kuruluslarinin 6nemli amaglarindan birisi
de hedef kitlelerinin goziinde itibarlarini artirmanin ve siirdiirmenin 6ncelikli konular
arasina girmesi olmustur. Kiiresellesmis diinya ekonomisi, sinir tanimayan diinya
ticaret a8, standartlasan iiretim, ¢ok kolay taklit edilebilen iiretim teknolojileri ve kitle

iletisim araglar1 yolu ile hizla yayilan bilgi, kuruluslarin farklilik yaratacak unsurlara
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yonelmesine sebep olmustur. Kalite, fiyat, servis hizmetleri vb. gibi unsurlar
standartlastiran giiniimliz sinir tanimaz teknolojisinde isletmeler hedef kitleleri

tizerinde yaratacaklar1 olumlu kurumsal imaja daha biiyiik bir duyarlilikla yaklagmaya

baslamislardir (Izci ve Saydan, 2013:202).

1.2.1. imajin Ozellikleri

Bir bireyin, iirliniin ya da mekanin biitliniin gériiniimii i¢ine alan imaj, objektif veri ve
detaylar1 kapsamamaktadir. Bireysel ozellikleri ve niteligi belirtmekle kalmaz, ayn
zamanda bir seyin baskalarinin diisiincelerinin biitiin izlenimlerini de belirtir.(Olgun,
2004: 5, aktaran Yilmaz, 2008: 5).

"Dichter" imajin genel 6zelliklerini su bigimde belirtmektedir (Dichter 1985: 75,
aktaran Yilmaz, 2008: 5):

Toplam izlenim Ozelligi: Bireyin psikoljik reaksiyonlar1 gériinen gergeklikten daha
fazla biitlin izlenimlerine dayanmaktadir. Benzer bir bicimde herhangi bir esya ile ilgili
sunulan mesajlar, imajin etki alanina girmektedir. Egyanin isminin ya da sekilinin

farklilagmasi, 6zellikleri farklilasmasa da , o esyanin basar1 egrisini farklilagtirabilir.

Degisim Ozelligi: Eskiden negatif bir imaji olan isletme, imajlar siirekli degistigi icin
dogru gergeklestirilen imaj gelistirme ve tutundurma faaliyetleri ile olumlu bir imaji

olabilmektedir.

Teknoloji ile Etkilesim Halinde Olusu: Herhangi bir {iriin doneminde begenilen,
popliler ve moda iken, donemi gectigi zaman moda olma Ozelligini tamamen
kaybedebilir. Dolayistyla, doneminde moda olan iirliniin imaji da farlilik gosterir.
Teknolojinin ilerlemesiyle beraber esyalarin ya da mekanlarin imajlart da

farklilasabilir.

Birden Cok Faktore Bagli Olusu: Nesnelerin, kavramlarin ya da bireylerin imajlarinin
meydana gelmesinin sadece bir etmenden etkilenmeyerek, ¢ift tarafli rekabet arasinda
olan kaynaklarin etkilesimi ile devam ettirirler. Ornegin, bir iilkeye ait imajm hakkinda
tek olarak kendi belirleyici olamaz. Iginde olunan zaman dilimi ve imkanlar da o

tilkenin imajinin olusumuna yarar saglamaktadir.

Dinamik Uyum Ozelligi: Hareketli ve karisik olan imaj, biitiin etkenleriyle uyum ve

diizen saglayarak basarili neticelere ulasir. Dengesizlik durumunda imajin etkisi yok
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olmaktadir. Bireylerin diislincelerini etkisi altina alan psikolojik yardimcilardan

meydana gelmektedir.

1.2.2. Kurumsal imajin Olusturulmasi
Kurumsal davranisin, kurumsal iletisimin ve kurumsal gériiniimiin hepsini kapsamina
alan kurumsal imaj dis ve i¢ tiiketiciler {istiinde giiven saglamak, devam ettirmek,
inandiric1 olmas1 seklinde mithim bir fonksiyon ger¢eklestirmektedir. imajin inandirict
olmast i¢in yasanilanla uyum i¢inde olmalidir. Tepe seviyede biitiin iletisim anlayislari
icin mithim rol alan kurumsal imaj bu {i¢ etkenin toplamindan olusmaktadir
(Peltekoglu, 1997: 126-127).
Isletmelerin ne ifade ettigi ve ne olduklarma yonelik cesitli hedef kitlelerde imajin
yaratilmasi, imajin gelistirilmesi, imajin siirdiiriilmesi saglamak i¢in olmasi gerekenler
sOyledir (Bakan, 2005: 44) :

* Sahip olunan farkindalik ve tutum ¢alismasinin yapilmasi

*  Medya se¢imlerinde imaja gore hareket edilmesi

+ Ictenlik

»  Sahip olunmasi istenilen imajin net bir sekilde kararlagtirilmasi

* Niyetin iyi olmasi.

*  Diiriist olunmasi

e Olusturulan faydalarin ve benzersizliginin 6ne ¢ikarilmasi

* Bilginin devamli hareketinin saglanmasi ve devam ettirilmesi

*  Baska kisilerin zamanlarina saygiyla yaklagimi

*  Bir duruma yapilacak yardimla var olan imajin entegre hale getirilmesi

+  Unlii bir sdzciiniin faydali da zararl da olabileceginin farkinda olunmasi

*  Abartmalardan ¢ekinilmesi

*  Hedef kitlenin belirlenmesi

*  Hosgoriili olunmasi

*  Durusun, goriintiiniin gdsterilmesi

1.2.3. Kurumsal imaj Yonetiminin Kurumsal iletisim Siirecindeki Biitiinlesik ve
Sinerjik Konumu

Imaj yénetimi, kurumsal iletisimin alt diizeyinde var olan &rgiitsel iletisim yoniinden
saglanarak yapilan kavrami kapsamakla birlikte hedeflere ulasilmasini saglayarak

stratejik bir bigimde kurumsal iletisimin planlarini belirler. Siirecin sisteminin
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dongiisel bir hareketle islediginin ve biitiinlesikliginin belirtisini kurumsal iletisimin
olusturdugu imaj yonetimi faaliyetlerinin etrafin1 olusturdugu calismanin, ortaya
cikardig sinerji ile kurumsal iletisimin faydasinin ¢ok yiliksek oranda olacagini
belirtebiliriz (Tosun, 2003:189).

Tek boyutlu anlayisin yani sira ¢ok boyutlu anlayislar da kurumsal imajin 6l¢timiiyle
ilgili konuda belirtildigi gibi faydalanilmistir. (Erogluer, 2013:35). Boyutlar, hizmet

kalitesi ile kurumsal imaj iliskisini ortaya koymaktadir. Bu boyutlar su sekildedir:

Hizmet Kalitesi ve Kurum Imaj iliskisi
*  Fiziksel Ozellikler

* Giivenirlik

* Heveslilik

* QGiiven

*  Empati

1.2.3.1. Hizmet Kalitesi ve Kurum Imaj iliskisi

Tiiketicilerin umduklariyla, karsilasilan gerceklerden ortaya c¢ikan sonuglardan
olusturulan kavram, hizmet kalitesidir. Genellikle hizmet kalitesi kavrami, kurum
imaj1 diisiincesi ile baglantilidir (Parasuraman vd., 1988). Memnuniyet anlayisina
hakim bir fikir meydana gelmektedir. Hizmet kalitesi ile karsilastirildiginda imaj
ifadesi elle tutulamayan, somut olmayan bir kavramdir. Somut olmamasi sebebiyle
konunun uzmanlari, aragtiranlar1 aralarinda 6l¢tim yapilip yapilamayacagi ile ilgili bir
karara ulagilamamis ve farkl: fikirlere yer verilmesinin gerekliligi belirtilmistir. Ortak
bir anlayis var olmasa da algilanan kalite ve imaj birbirleriyle i¢ ice ge¢mis birbirini
karsilikl1 olarak etkileyen kavramlar oldugu goriilmektedir. Ayn1 zamanda Gronroos
(1984) diisiinceleri, fonksiyonel ve teknik boyut olarak meydana gelen iki boyutlu
hizmet kalitesin siireci olarak belirtilerek ve isletme tarafindan olusturulan hizmet
nedeniyle kurumsal imajla iligkisi tanimlanir. Kurumsal imaj ile hizmet kalitesine
genis bir ¢er¢eveden bakildiginda aralarinda olumlu bir sekilde baglantinin varligi
soylenebilir. Ogrenciler bakis agisindan algilanan hizmet kalitesine dair iiniversite
orneklemi olan arastirmada Ogrencilerin memnuniyetinin iiniversite imaj1 hakkinda
diisiincelerde mithim bir faktdr oldugu teshisi belirtilmistir(Jienvanto vd., 2012:18,
aktaran Erogluer, 2013:35). Tek boyutlu anlayisin yani sira ¢ok boyutlu anlayislar da

kurumsal imajin 6l¢timiiyle ilgili konuda belirtildigi gibi faydalanilmstir.
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1.2.3.2. Fiziksel Ozellikler ile Kurum Imaj fliskisi

Isletmenin {iriin iiretiminde ya da hizmet aktariminda kullanilan ¢alisan giysileri,
binanin goriiniimii, kullanilan ¢esitli araglar ve iletisim alanlar igletmenin var olan
fiziki sartlar kapsamindadir. Fiziki sartlar hedef kitlenin mal ya da hizmet kalitesiyle
ilgili fikirleri hakkinda ilk intibasini olusturur. Hedef kitlenin isletmeye iliskin
aklindaki fotograf ile karsilagilan goriiniim arasindaki farklilik isletmenin mal ve
hizmetlerine egiliminde pozitif ya da negatif anlamda fikir verir. Personelin giysileri,
hedef kitlenin isletmenin hizmet kalitesi hakkinda fikir vermesinde miihim bir etkisi
oldugu yapilan bazi arastirmalarda yer almaktadir. Isletmelerin var olan fiziki sartlari
personel ve tiiketiciler lizerinde tesir birakir. Hizmetin verildigi, miisteriler ile isletme
calisanlarinin ayni ortamda bulunduklart sanal g¢evre renk, aydinlatma, kurumsal
kimlikle ilgili belirtiler, tarzi, 1s1, renk, yerlesim sekli gibi etmenlerden
etkilenmektedir. Miisteriler ile personeller arasindaki iletisimin arttirilmasi igin
cevreye ait Ozellikler isletme tarafindan gelistirilebilir. Isletmeye dair ve biitiin
insanlarca goriilebilen 6zellikler miisterilerin, davranislar, duygularini, tutumlarini
pozitif anlamda yonlendirir. Isletme etrafina dair 6zelliklerini ilerletmek, isletmenin
kurumsal imajiyla ilgili miisterilerin fikirlerini pozitif anlamda yd6nlendirir. Bu
durumda Ozelliklerin ilerletilmesi, personelin yiiksek seviyede hizmet vermelerini
saglayabilir (Skandrani vd., 2011:53 aktaran Erogluer, 2013:35).

Gorliniim olarak etkileyici mekan olusturulmasi, personelin giizel kiyafetleri olmasi,
teknolojiye uygun aletlerin varligi, gibi kosullar1 6rgiit yoneticilerinin saglamalari
kurumsal imaj1 insa etmek i¢in oldukca onemlidir. Boylelikle isletmeler kurumsal
imaj1 stratejik adimlar olarak faydalanarak rekabette basarili olabileceklerdir (Dursun,

2011:114, aktaran Erogluer, 2013:35).

1.2.3.3. Giivenilirlik ile Kurum imaji iliskisi

Isletmenin vermeyi vaat ettigi hizmeti vaktinde ve biitiin olarak sunmasi hizmet
kalitesinin giivenilirlik boyutudur. Hizmet isletmelerinin var olma sebebi hizmet
vermektir. Hizmet isletmeleri sektordeki var olma durumlarinin devamliligini,
rakiplerinden {istiin olabilmeyi, amaclarmma varabilmek adina verdigi hizmet
seviyesini, giivenirlik yoniinden devamli bir sekilde inceleyerek, ylikseltmelidir.

Ciinkii miisterilerin giiven duygusu, alinan hizmet ile umduklar1 hizmet arasindaki
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farkliligin durumuna gore sekillenmektedir. Miisterilerde meydana gelen hizmet
kalitesi imaj1, hizmet sunan isletmelerde isletme performansi hakkindaki diisiinceler
hakkinda 6nemli bir yer almaktadir. Hizmet kalitesi imaji1, genis zamanda igletme
birimlerinin performansina tesir eden en miithim etkenlerden rakiplerine kars1 basarili
olmakla baglantilidir (Lytle ve Timmerman, 2006:139, aktaran Erogluer, 2013:36).

Rakiplerine kars1 basarili olan isletmelerin hizmet vermelerindeki giivenirliligi ile
baglantilidir. Miisterilerde isletmenin hizmetine dair giivenirlilik duygusuna sahip
olmak zor, yok etmek ¢ok kolaydir. Hizmetin verilisi ile hizmetin verilisi hakkindaki
diistinceler misteriler yoniinden ayn1 anda yapildigindan, isletmenin giivenirligine dair

diisiinceler hakkinda oldukga hassas davranilmasi gereklidir.

1.2.3.4. Heveslilik ile Kurum imaj iliskisi

Isletmelerinin hedeflerine ulastiran yonetim, varliginin siirekliligi i¢in olduk¢a miihim
stiregtir. Bir¢ok etmeni bir arada bulunduran ve uyumu saglayan isletme yonetim sekli
isletmenin alanindaki basaris1 hakkinda miithim bir yer kaplamaktadir. Meydana
getirilen stratejilerin asil hedefi, isletmenin kararlastirdigi hedeflerine varmaktir.
Isletmenin hedeflerine varilmasinda faydada bulunan asil faktdrlerden bir tanesi de
ticari caligmalarda basarisinin yiiksek olmasidir. Bu basariya ulagilmasi i¢in isletmenin
{irettigi {irlin ve hizmetlerin miisterilerce istenilmelidir. Uriin ve hizmetlerin
istenilmesi ise fiyatin yaninda iretilen iirlin ve hizmetin kalitesi belirler. Hizmetin
beklenen siirede ve ¢abuk olarak sunulmasi hizmet kalitesinin tiiketiciler yoniinden
diisiincelerin olusmasinda 6nemli rol oynar. Bu nedenle, tiiketicilere verilen {iriin ve
hizmeti gereksinimlerini saglayacak bicimde ve ¢abuk sunulmasi, umulan hizmet
kalitesinin kiyaslanmasit ve kurumsal imaja fayda getirmesi anlaminda oldukga

mithimdir ( Erogluer, 2013:36).

Isletmelerin alanlarinda yiiksek seviyelere gelmesinde miihim unsurlardan hizmet
unsuru heveslilik boyutuyla denklesmektedir. Hizmet unsuru kavraminin prosediirler,
uygulamalar, liderlik, vizyon, politikalardan meydana gelen her boyutun anlagilir
olmasi, igsellestirilmesi ile beraber bu boyutlarin meydana getirilmesi ve faaliyet
icerisindeki varhigin ilerletilmesi isletme yonetiminin kapsamindadir. isletmenin
hizmet kiiltiiriinlin bir 6gesi olarak personelin algis1 da yer aldirildiginda, isletme

yuksek kalitede hizmet olusturmak ve vermek igin gereksinim duyulan zemini
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hazirlarken es zamanli olarak tiiketicilerin umduklarii vererek, isleteme degerini de

yiikseltir (Lytle ve Timmerman, 2006:144, aktaran Erogluer, 2013:36).

1.2.3.5. Giiven ve Kurum imaj iliskisi

Isletme personelinin bilgi sahibi ve kibar olmalar1 ve gerceklestirilen uygulamalarla
miisterilerde hissettirilen giiven duygusu hizmet kalitesini meydana getiren miihim
bilesenlerdendir. Uretildigi zamanda kullanilan ve tiiketilen hizmetin, miisterilerin
gereksinimleri saglayacak bi¢imde verilmesine personelin bireysel ozellikleri,
yetenek, bilgi ve tecriibelerinin yani sira iletisim becerilerinin de miithim etkisi
bulunmaktadir. Personelin yetenekleri ve bu yeteneklerin meydana getirildigi hizmet
kalitesi ise isletmenin amaglar1 i¢inde olan basarili kurumsal imaji hakkinda

tesirlidir(Erogluer,2013: 37 ).

Hizmet alaninda miisteri tavirlar1 hakkinda tesirli olan ve basit bir sekilde dlciilebilen
dis etkenlerden olan tiiketicilerle iletisimde olan personelin kabiliyetli, iletisim
yeteneklerinin giicii ve giiven duygusu saglayabilme kabiliyetinin var olmas1 kurumsal
imaj ve itibarin meydana gelmesinde, isletmelerinin kendilerini tiiketicilere
anlatabilmesi hassas noktalardandir. Bu nedenle yoneticiler miisterilerle devamli
iletisim igerisinde olan personel se¢imine, gorevlendirilmesine, egitiminin onemle

ilgilenilmelidirler (Nguyen ve Leblanc, 2001:235, aktaran Erogluer,2013: 37 ).

1.2.3.6. Empati ile Kurum imaj Tliskisi

Isletmelerin hizmet anlayislar1 ve gerceklestirmeleri ile birlikte personelin “Ben bu
hizmeti nasil almak isterdim?” anlayistyla kendilerine bu soruyu yoneltmeleri ve tim
hizmet verilisinde kars1 taraftaki miisterilerle yer degistirerek empati yapmalari,
hizmet kalitesi hakkinda pozitif sekilde etkiler. Isletmelerde verilen hizmetin
miisterilerin umduklarin1 saglamasi adina hizmet veren personelin miisterilerle
sagladiklar1 iletisim ve bu iletisimin anlik geriye doniislerini hakkinda diigiinceleri
mithimdir. Hizmetin olusturuldugu zamanda bitirilmesi diisiiniildiiglinde personelin
iletisim yeteneklerinin yani sira empati yetenegi de miithim olmaktadir. Hizmet
verilmesi zamanini sekillendirmek personelin elindedir. Personelin bu zamanda
kazandiklar1 geri doniisleri hizli bir sekilde degerlendirmeleri miisterilerin zihnindeki
hizmet kalitesini pozitif anlamdadir(Erogluer,2013: 37). Tiiketicilerin kurumsal imaja

iliskin tavirlar1 sosyal pazarlama plani, kurumsal iletisim, personelin demografik
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niteliklerinin de 6nemliligini ifade etmislerdir (Chattanon vd.,2007:231, aktaran

Erogluer,2013:34-38).

1.3. Hizmet Kavramm

Hizmet kavrami Amerika Pazarlama Dernegi tarafindan asagidaki gibi ifade
edilmistir; “Hizmetler, satiglar1 bir malin veya baska bir hizmetin satisina bagh
olmayan, istek ve tatmin saglayan soyut aktivitelerdir. Bir hizmeti liretmek i¢in somut
mallarmn kullanimi gerekli olabilir ya da olmayabilir. Ancak hizmet iiretiminde somut
mallarin kullanimi1 gerektiginde bu somut malin miilkiyeti siirekli olarak aliciya
gecmez” (Cowel, 1984: 23). Hizmet Kavrami, hizmet ve mallarin satisa ¢ikarilmasi
veya satilmasi ile beraber yararlanilan faydalar ve doyumlar diye ifade edilmektedir
(Tenekecioglu, 1992; 159). Hizmetler, somut olmamasi niteliginin var olmasi ve satin
alma islemi gergeklestiginde de soyut iirline sahip olmakla neticelenmeyen, satis
nedeniyle gergeklestirilen etkinlikler ve yararlardan olusan iiriin segenekleridir(Kotler
ve Armstorng 2001:291). Somut olmadiklar1 nedeniyle miisteriler yoniinden bir yarar
ve ya memnuniyet seklinde diisiiniilen hizmetin bilindik sekilde ifadesi bir topluluktan
digerine verilen somut olarak iiriin aitliginin olmadigi, bir etkinlik veya yarardir.
Hizmet iiretimi fiziki herhangi bir mal ya da hizmete iliskili olmayabilir veya olabilir

(Rust, Ahorik, Keiningham, 1996; 7).

1.3.1. Hizmet Kalitesi Ve Boyutlar1

Bilimsel ¢alismalarda hizmet kalitesi kavramlar1 cesitli sekillerde belirtilmistir.
Bilimsel calismalara bakildiginda, esasen hizmet kalitesinin net bir sekilde ifadesinin
kolay olmadig: ve ifade sekillerinde benzer noktalar olsa da degisik ifadelerininde
olabilmesinin imkan olmasina agiktir. Hizmet kalitesine dair ¢esitli ifadeler var
olmaktadir (Serbest, 2006). Hizmet kalitesi, tliketici gereksinimlerini saglamak
amaciyla yiiksek kusursuz hizmetin sunulmasidir(Bulgan ve Giirdal, 2005). Hizmet
kalitesi kavrami bagka bir ifadeyle, tiiketici gereksinimlerini saglamak i¢in yiiksek
kusursuz hizmetin sunulmasidir(Odabasi, 2003). Hizmet kalitesi kavramini diger bir
ifade sekli ise; "Hizmet organizasyonunun bagar1 anahtaridir" (Lau vd., 2005). Hizmet
kalitesi kavrami, bir kurumun tiiketici gereksinimlerini saglayabilme, daha ileriye
ilerletebilme kabiliyetidir (Bulgan ve Giirdal, 2005).

Gronroos (1984: 38) hizmet kalitesi boyutlarini, itibar, fonksiyonel ve teknik kalite

olarak hizmet kalite bilesenlerini belirtmistir. Hizmet veren kurulusun genel imaji
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itibar kalitesidir. Verilen hizmet kapsami fonksiyonel kalitedir. Verilen hizmetin

sonuglar1 teknik kalite olmaktadir. (Buttle, 1995:14).

Bilimsel ¢alismalarda siklikla onaylanan hizmet kalite boyutlarini kapsayan 6nemli
Olcek 1985 yilinda, Parasuraman, Berry ve Zeithaml tarafindan gelistirilmis olan
Servqual’dir (Acuner, 2004;6). Burada hizmet kalitesi birincil olarak on boyutta analiz
edilmistir. Incelenen on boyut; yeterlilik, inanirlilik, fiziksel varliklar, ulagilabilirlik,
giivenilirlik, iletisim, heveslilik (isteklilik), gilivenlik, miisteriyi anlama, nezaket,
boyutlaridir. Daha sonralar1 on boyutu bes boyuta indirme nedenleri Parasuraman ve
digerlerinin gerceklestirdigi yeni aragtirmalardaki istatistiki verilerde aralarinda
onemli korelasyonlarin var oldugunun fark edilmesi neticesindedir (Parasuraman vd.,
1990: 21-22). Empati (empathy), giivenilirlik (reliability), fiziksel varliklar
(tangibles), giiven telkin etme (assurance), aninda hizmet (responsiveness), olarak bu

boyutlar olugsmustur.

Hizmet kalitesini ii¢ boyut olarak inceleyen Lehtinen ve Lehtinen (1991), etkilesim
kalitesi, isletme kalitesi, ve fiziksel kalitesi ii¢ boyutudur. Mal veya hizmetin iiretim
ve verilisini kapsayan tiiketicilerin birbirleriyle ve c¢alisanlarla olusturulan
etkilesimlerinin kalitesini ifade etmesi etkilesim kalite boyutudur. Kurulusun var olan
imaj1 belirtmesi isletme kalitesi boyutudur. Verilen iiriin ambalajinin bir paydasini
saglamakta ve bu paydanin tiliketiciler yoniinden diisiincelerinin olusmasinda
mithimdir. Hizmet iiretiminin saglayan arag - gereclerin ve binalarin vaziyeti fiziksel

kalite boyutudur.

Fiziki kalite, etkilesim kalitesi, birlesik kalite {ic boyut olarak, Ghobadian vd. (1994)
tarafindan gergeklestirilen ¢alismada belirtilmektedir. Kurum binasinin karsidan nasil
gorlindiigii, cesitli aletleri fiziksel kalite boyutudur. Miisterilerin aralarinda
gergeklesen iletisimlerinin yani sira kurum g¢alisanlartyla da gergeklesen etkilesim,

etkilesim kalite boyutudur.

Boyut olarak hizmet kalitesi kavraminin yapisinin incelendigi bir baska aragtirmada
(Walker, 2002:59) hizmet kalitesinin, genellikle etkilesim kalitesi ve somut unsurlarin
kalitesi olmak iizere iki boyutlu bir yap1 olusturdugu belirlenmistir. Stuart ve Tax
(1996) kalite tekniklerinin hizmet alanina ne sekilde adapte edilecegini analiz

etmektedir. Kalite yonetiminin kilit etkenlerinden hizmet verilis hizi, dogruluk, tatmin
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eden tavirlar seklinde ifade edilmistir. Hizmet boyutlarinin bilinmesi hizmetlerin
etkinligini arttirmakta énemli bir role sahiptir (Unlii ve Aktas, 1995: 49). Sunulan
hizmetlerin hangi 6zelliklere bakilarak kaliteli olarak degerlendirilecegi, yukarida
sayilan kalite boyutlar1 araciligiyla Olgiilmektedir. Ote yandan, sayilan kalite
boyutlarinin, hizmet kalitesini ne sekilde etkiledikleri ve nasil bir yapida bir araya
geldiklerinin ortaya konuldugu hizmet kalitesi modellerinin de incelenmesi
gerekmektedir.
1.3.2. Hizmet Kalitesi Modelleri

* Gronroos — Teknik ve Fonksiyonel Hizmet Kalitesi Modeli - 1984

* Kano — Kano’nun Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Modeli - 1984

* Parasuraman, Zeithaml ve Berry — Hizmet Kalitesi Modeli - 1985

* Haywood-Farmer, Nitelik Hizmet Kalitesi Modeli - 1987

* Brogowicz, Delene, Lyth — Hizmet Kalitesi Sentez Modeli - 1990

+ Lehtinen ve Lehtinen, Ug Boyutlu Hizmet Kalitesi Yaklagimi - 1991

+ Mattsson — ideal Deger Standandardina Dayali Hizmet Kalitesi Modeli -
1992

+ Teas — Ideal Standartlara Dayali Performans Kiyaslamas1 Modeli - 1993
*  Cronin ve Taylor — Servperf Modeli - 1994

» Dabholker — Nitelik Esasli Model ve Toplam Etki Modeli - 1996 ( Kayral,
2012).

Hizmet kalitesini degerlendirmeye yonelik olarak ortaya konulan kurumsal imaj ile
ilgili olan hizmet kalitesi modelleri, yazarlarinin adlariyla ve kronolojik bir sirada

asagida aciklanacaktir.
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Gronroos — Teknik ve Fonksiyonel Hizmet Kalitesi Modeli

1984 yilinda yapilan ¢alismada yazar, teknik ve fonksiyonel hizmet kalitesi modelini
olusturmustur. Modelde Gronroos (1984:36-40), kalitenin {i¢ bilesenini; teknik kalite,
fonksiyonel kalite ve imaj olarak ortaya koymaktadir.

Miisterinin umdugu hizmet kalitesi ile hizmetin verilmesinden sonra kiyaslanan
hizmet kalitesi temeline dayanan modeldir. Algilanan kalite, beklenen kalitenin
lizerinde ise miisteri, memnuniyeti olusur. Algilanan kalite ile beklenen kalitenin
kiyaslamalar1 sonucunda algilanan hizmet kalitesi olusmaktadir. Ortaya ¢ikan durum
sonucunda algilanan kalitesinin memnuniyetinden, basarili olmasindan s6z

edilebilmektedir (Gronroos, 1984)

Fonksiyonel kalite ve teknik kalite tiiketicinin diislincelerinde meydana gelen kurum
imaj1 ile bitiinleyerek tiiketicinin algiladigi kaliteyi meydana getirmektedir.
Fonksiyonel kalite, hizmetin nasil iiretildigi, ne oldugu ile teknik kalite hizmet
c¢iktisinin ne oldugu ile ilgilenmektedir (Seyran, 2004:45). Fonksiyonel kalite hizmetin
gbsterim asamalarinin  kalitesini  belirtirken, teknik kalite hizmet ¢iktisin
belirtmektedir. Kurum imaji da, hizmet {reticisinin olusturdugu imaj ve hizmet
ciktisini, Giretim siireci doneminde fiziki sartlar1 belirtmektedir (Degermen, 2006: 35).

Sekil 1: Teknik ve Fonksiyonel Hizmet Kalitesi Modeli

Beklenen Algilanan Hizmet Algilanan
Hizmet Kalitesi Hizmet

N

Klasik pazarlama faaliyetleri

ve ideoloji, gelenekler vb. Imaj
dissal etkiler
Teknik Kalite Fonksiyonel Kalite
NE? NASIL?

Kaynak: Gronroos, 1984: 36-44
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry — Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’e hizmet kalitesi konusunda gelistirilen bir diger
modelin sahibidir. Hizmet kalitesi dl¢limiinde siklikla kullanilan Servqual (Service
Quality-Hizmet Kalitesi) olgegi, hizmet kalitesi yaratilmasin da onemli faydalar
saglamigtir. Kavramsal bir model olup, yazarlarca tarafindan 6nce, Hizmet Kalitesi
Modeli” (1985) daha sonraki ¢alismalarda ise “Hizmet Kalitesi Bogsluk Modeli” olarak
adlandirilmistir (Karatepe, 1999: 113).

Algilanan hizmet kalitesi, tliketicinin hizmeti almadan onceki beklentileri ile
faydalandig1 gergek hizmet deneyimini karsilastirmanin sonucu ortaya ¢ikmaktadir
Beklentiler, tiiketicilerin hizmeti almadan once verilen hizmetlere iliskin isteklerinin
tamamu seklinde ele alinmaktadir. Modelin temeli; miisterinin “bekledigi hizmet” ile
organizasyon yoneticileri tarafindan beklentilerin algilanip, hizmetin ortaya konulmasi
sonucunda, hizmetin tiiketici tarafindan algilanmasi ile olusan “algilanan hizmetin”
kiyaslanmasina dayanmaktadir. Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilen

modelde hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” ifadesi yer almaktadir.

Arastirma ile misterilerin beklenti ve algilarimi tek tek hesaplayarak tiiketici bakis
acisindan, hizmet veren kurumun algilanan hizmet kalitesi seviyelerini 6lgmeye
calismislardir. Algilanan hizmet kalitesini sayisal olarak 6l¢mek i¢in Parasuraman vd.
(1988) calistiklar ilk arastirmada, bes ayr1 hizmet sektoriiniin (tamir-bakim hizmeti,
uzun mesafe telefon hizmeti, bireysel bankacilik menkul kiymetler komisyonculugu,
kredi kart1 hizmeti) son {i¢ ay i¢cinde hizmeti kullanmis miisterilerden esit sekilde kadin
ve erkek olmasina 6zen gostererek 200 kisilik bir grup se¢mislerdir (Parasuraman

vd.1988: 12- 40).

Servqual 6l¢eginin maddeleri daha 6nceki ¢alismalar 1s181nda ortaya ¢ikan on hizmet
kalitesi boyutundan yararlanilarak her bir hizmet kalitesi boyutu i¢in ortalama 10
madde olacak sekilde toplam 97 madde olarak belirlenmistir. S6z konusu 6l¢ek iki
boliimden meydana gelmektedir. I1k boliimde belli bir hizmet sektérii igin tiiketicilerin
beklentilerini 6l¢meye yonelik ifadeler yer alirken, ikinci boliimde tiiketicilerin belli
bir hizmet sektoriindeki belli bir isletmenin hizmetleri hakkindaki algilarini 6lgmeye

yonelik ifadelere yer verilmistir.
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S6z konusu arastirmada veriler yukarida belirtildigi sekilde toplanmig ve yapilan
istatistiksel analizler sonucunda belirlenen on hizmet kalitesi boyutu altindaki 97 soru
Oonermesinin sayist 34’¢ indirilmistir. Arastirmacilar, belirlenen 34 soru Onermesi
tizerinden tekrar beklentiler ve algilar1 Olcecek sekilde veri toplayip istatistiksel
analizler yapmiglardir. Analizler sonucunda arastirmacilarin kesfedici arastirmalar
kapsaminda tespit ettikleri on hizmet kalitesi boyutunun sayisi bese (fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giiven, empati), soru dnermesi sayisi ise 22’ye indirilmigtir

(Parasuraman vd.1988).

Sekil 2: Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet Kalitesi Boyutlar sozli Kisisel Gegmis

iletigim ihtiyaclar Deneyimler

e Ulagilabilirlik
iletisim | | |
Yeterlilik v

Nezaket Beklenen Hizmet
Inanirhk Algilanan

Glvenirlik Hizmet
Heveslilik Kalitesi

Emniyet Algilanan Hizmet

Fiziksel Ozellikler
Miisteriyi Anlamak

Kaynak : Parasuraman vd.,1985: 48

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ye gore, s6z konusu bes hizmet kalitesi boyutu bir
iskelet olusturmakta ve gerektiginde baska hizmet isletmelerine de adapte
edilebilmektedir. Olgegi gelistiren arastirmacilara gore; her bir hizmet sektorii kendine
0zgl oldugundan, genel olarak tiim hizmet saglayan isletmelerde gecerli olan
asagidaki bes hizmet kalitesi boyutundan s6z etmek miimkiindiir. Boyutlar asagida

siralanmaktadir:

1. Fiziksel varliklar (tangibles): Haberlesme materyalleri, malzemeler, fiziksel

varliklar ve personelin dig goriiniistidiir.
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2. Giivenilirlik (reliability): Performansta tutarlilik ve isletmenin soziinii tutmasidir.
Bir diger deyisle hizmetin sz verildigi zaman ve sekilde tam olarak yerine

getirilmesidir.

3. Empati (empathy): Miisterilere 6nem verme, onlar ile yakindan ve kisisel olarak

ilgilenme, personelin kendini miisterinin yerine koymasidir.

4. Aninda hizmet verme/heveslilik (responsiveness): Miisteriye yardimda istekli olma

ve hizmetin en kisa siirede yerine getirilmesidir.

5. Giiven telkin etme / Yetkinlik (assurance): Personelin yeterli bilgiye sahip olmasi
ve miisteriye giiven vermesidir.
Servqual modeline gore hizmet kalitesi, algilamayla beklentinin farkidir ve asagidaki

gibi formiile edilmektedir.

Algilanan Hizmet Kalitesi (Q)= Algilanan Hizmet (P)- Beklenen Hizmet (E)

Modelde, hizmeti sunan isletmelerin anlayisi ve uygulamalar1 ile onu kullanan
miisterilerin beklentileri ve hizmeti tiikettikten sonra ortaya c¢ikan gercek hizmet
arasindaki farklar ve s6z konusu farklarin kaynaklar1 yer almaktadir. Farkli hizmet
endistrilerinde sunulan hizmetlerin tatmin edici olmasmi engelleyen farklarin
olusmamas1 ya da olugsmus ise kapatilmasi icin uygulanabilecek genel anlayis ve

¢oziimler de bosluk analizinde ayrintisiyla ele alinmaktadir.

Modelde ortaya konulan bosluklar asagidaki sekilde aciklamak miimkiindiir
(Parasuraman vd., 1985, 44- 46):

* Bosluk 1: Miisteri beklentileri ile yonetimin algilamalar1 arasindaki farktir. Bosluk,
yonetimin misteri beklentilerini tam olarak bilmemesinden kaynaklanmaktadir.

* Bosluk 2: Yonetimin miisteri beklentileri hakkindaki algilamalari ile algilarin hizmet
kalitesinin belirleyici 6zelliklerinin dizaynina aktarilmasi arasindaki farktir. Bosluk,
yonetimin miisteri beklentilerinden algiladiklarin1 yansitacak hizmet dizaym ve

standartlarin dogru sec¢ilememesinden Otiirli olusmaktadir.
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Sekil 3: Kavramsal Hizmet Kalite Modeli

Stzlit [letizim Kigisel Gegmis
Ihtiyaglar Deneyimler

h 4
Beklenen
Hizmet

3K
h 4

h 4

5. Bogluk

Algilanan
Hizmet

I

Hizmetin Digsal
Sunurnu 4. Bosluk Tletisimler

Y

3. Boshk Y

1. Bosluk Spesifikasyonlars

2. Bosluk

Yénetimin
M Migteri
Beklentileri

Kaynak : Parasuraman vd.,Bosluk Modeli, 1985,44

* Bosluk 3: Miisteri algilarinin hizmet kalitesi dizaynina aktarilmasi ile sunulan hizmet
arasindaki farktir. Ortaya ¢ikan bosluk, hizmetin kalite spesifikasyonlarina
uymamaktan kaynaklanmaktadir. Isletmeler koyduklar1 standartlarin yaninda

sistemini teknolojik alt yapisi ile desteklemelidir.

* Bosluk 4: Sunulan hizmet ile miisterilerle digsal iletisim arasindaki farktir ve

miisterilere verilen sozlerin tutulmamasi nedeniyle olugsmaktadir.

* Bosluk 5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farktir. Bosluk, temel

olarak hizmetin kaliteli olup olmadigim gostermektedir. ilk dort bosluk, hizmeti
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sunanlar tarafindan yaratilirken, bu bosluk miisteri tarafindan yaratilmaktadir. Besinci
bosluk, diger dort boslugun fonksiyonu oldugundan, buradaki boslugun kapatilmasi,
diger bosluklarin kapatilmasina baglidir.

Brogowicz, Delene, Lyth — Hizmet Kalitesi Sentez Modeli

Brogowicz vd.’nin (1990) ortaya koyduklar1 model; geleneksel yonetim yapisini,
hizmet tasarimini, operasyonlari ve pazarlama aktivitelerini entegre etmeye
caligmaktadir. Modelin amaci, geleneksel yonetim yaklagiminda planlama, uygulama

ve kontrolde hizmet kalitesi ile ilgili boyutlar1 belirlemektir.

Hizmet Kalitesi Sentez Modeli, teknik ve fonksiyonel kalite beklentilerini etkileyen

ti¢ faktor oldugunu savunmaktadir. Bunlar;

a. Isletme imaji,
b. D1s etkiler ve

c. Geleneksel pazarlama aktiviteleridir.
Modelin kullanim1 ve yonetim isleri ile ilgisi, yoneticilerin her hangi bir sektorde

sunduklar1 hizmetin bagarisin1 etkilemektedir. Ortaya konulan model Sekil 6’da

goriilmektedir (Brogowicz vd.,1990).
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Sekil 4: Hizmet Kalitesi Sentez Modeli

Gelenelksel

Dhgsal - T_;_.lel:n_.ue -— Pazarlama -
IS o — Etkiler Imaj Aldtiviteleri

e
\ 1 o
- - - F}ff’J
Y HiznneIK:.ﬂmf:n R

Beklentilen:

Sunulan vefveya Deneyimlenen Algilanan Hizmet
______________ Ealitesi

T

Sunulan Hizmet Ozellikleri

-=-=--M Pazarlama Stratejilenim Planla, Uygnla ve KEontrel Et

f

B e T T

L Isletmenin Misyon ve Amaclarm Belirle

Kaynak: Brogowicz, A. A.; Delene, L. M.; Lyth, D. M.: 1990, 27-44.

1.3.3. Hizmet Pazarlamasi

Pazarlama kavraminin en 6nemli alt kavramlarindan biri olan hizmet pazarlamasi,
olduke¢a genis ve giin gectikce ilerleyen pazarlama kavramlari arasinda en 6ne ¢ikan
kavramlardan oldugu onaylanmaktadir. Akademik alanda, sektorde hizmet
pazarlamasi ile ilgili olarak bu alanlarda yogun bir yonelim ve bilimsel ¢alismalarin
var oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Aslinda bu sektore, tiim diinyanin, ilgisinin olmasini
algilamak belli bir durumdur. Hizmet sektoriiniin siirekli, bir anda ilerlemesine

bakildiginda yasanilan yogun yonelim ve gelisim olagan karsilanmaktadir. Asil olarak
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1980 tarihinden sonra akademik anlamda hizmet pazarlamasi hizli bir sekilde ilerledigi
ortaya ¢ikmistir. Pazarlamanin bir alt kavrami olan hizmet pazarlamasi verilen 6nemle
birlikte onemli 6l¢iide gelismistir. (Alkog, 2004:13).

Gittikce kendisini gosteren rekabet nedeniyle hizmet alaninda varolan kurumlar, klasik
pazarlama anlayisi kavramindan ¢ikarak hizmet pazarlamasi kavrami anlayisi ile
ilerlemektedirler. Belli bir donem rekabetin gelismis olmamasi ileriye yonelik,
vizyonu genis bir bakis agisinin var olmamasinin nedenlerinden bir tanesidir. Simdiki
rekabet sartlarinda hizmet pazarlamasi alaninda, yaratict olmak, stratejik olmak
hizmetlerin sunumunda 6nemli oldugu i¢in bu konudaki yonetiminde her zaman
vizyonu genis bireyler var olmalidir. Fakat, vizyonu genis olmak, ileriyi gérmek ve
uygulamak tiim yoneticilerin benimseyerek gerceklestirecekleri bir durum
olmayacaktir. Bu yetilere sahip olabilmek biiyiik bir sektor bilgisi ve akademik
bilginin yan1 sira bunlar1 biitiinleyerek arastirarak yorulmadan ilerleyerek
olabilmektedir.

(Karahan, 2000:12).

Hizmet pazarlamasinin {i¢ amaci bulunmaktadir. Su sekildedir (Taskin ve Biiyik,
2002:7):

- Sosyal amagclar

- Isletme amaglar

- Ekonomik amaglar

1.3.4. Hizmet Isletmelerinde Pazarlamanin Konumu

Pazarlamanin konumu ve durumu her kurum igin degisiklik gdstermektedir. Uretim
odakl1 ve hizmet odakli igletmelerde pazarlamanin konumu ve igleyisi, lirtinler satilma
konumuna gelmeden Once, liriin nasil sunulacagi, gereksinimlerinin ne oldugunun
belirlenmesi, tirline ait dis gériiniim planlanmig ve hazirlanmis olmaktadir. Hizmetler,
hizmet isletmelerinde, tiriinler hazirlanmadan, iiretilmeden satis1
gergeklestirilmektedir. Buna dair bir 6rnek, sa¢ bakimi hizmetlerinde gelen hedef kitle
yapilmasini istedigi sag¢ stilini uzmana belirtir, ve uzman belli bir siirecin sonucunda
yapilmasi istenen hizmeti gerceklestirir. Bu sekilde ger¢eklesen hizmetlerde goriinen
somut bir eylem olmadigi halde, hizmet satis1 olmaktadir. Bu nedenle, hizmeti
gergeklestiren birey hizmet isletmelerinde pazarlama anlaminda biiyiik anlam

tasimaktadir. Hizmeti gergeklestiren birey ile hizmeti alan kisiler arasindaki iletisime
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gore basarili olunmakta ya da basarili olunmamaktadir. Buradaki iletisimin niteligi
basarili olma ya da olmama durumunu etkisi altina almaktadir. Hedef kitleyle kurulan
iligkiler ileri zamanda olumlu iletisimin gerceklestirilmesi ve devam ettirilmesi hizmet
pazarlamasi adina miithim etkenlerden bir tanesi olarak ¢agimizda pazarlama akademik

caligmalarinda bulunmaktadir (Erbaglar, 2009:8).

1.3.5. Hizmet Pazarlamasinin Pazarlama Karmasi Elemanlar (7P)

Isletmelerin alanlarin farkina bakilmaksizin her zaman dnde olabilmek icin giiclii bir
pazarlama karmasi olmasi rekabet iceren sektor kosullarinin iistesinden gelmek igin
gereklidir. Hizmet sektorii birden fazla hizmeti bir biitiin olarak sunduklarindan dolay1
sadece bir hizmetten daha fazlasi sunulanlar arasinda oldugu i¢in {iriin karmasi
olusturulmasi1 gerekmektedir. 4P olan pazarlama karmasi elemanlar1 olan, iiriin,
dagitim, fiyat, tutundurma, olarak bulunmaktaydi. Ama yenileyen ve ilerleyen
pazarlama bakis acisiyla 4P'ye ek olarak, yeni anlayis ¢cercevesinde katilimcilar, siireg
yonetimi, fiziksel ortam da hizmet pazarlamasi elemanlar1 arasinda yer alarak
gelistirilmigtir. Gelisen ve yenilenen bu anlayisla, 7P pazarlama karmasi elemanlar1 4P

pazarlama elemanlarinin yerini almistir (Binbay, 2007:6).

Pazarlama karmasi elemanlar1 7P olarak tek tek aciklamalarda yer alacaktir. Bunlar,
tiriin (product), fiziksel belirtiler (pysical evidence), fiyat (price), satis yeri (place)

hedef kitle (people) ve siireg (process), ve tutundurma (promotion) dir.

Uriin - Product (Hizmet)

Mamiiller de bulunan temel hizmet gibi hizmetlerde de temel hizmet ve farkl
gelistirici hizmetlerde olmaktadir. Temel hizmet ana faydayi saglayan Onemli
noktadaki problemi ¢ézebilen bir hizmet olmaktadir. Saglik isletmelerinin iyilestirici
hizmetleri, kuaforiin fon cekmesi, ucus seyahat firmalarinin ulastirma hizmetleri temel
hizmet kavrami igerisinde yerini almaktadir. Destekleyici hizmetlerde, 6z hizmet
gergeklestirilirken yaninda olan diger hizmetlerdir. Restoran 6z hizmet olarak ¢esitli
yemeklerle, yiyecek hazirlama problemi olan kisilere destek olmanin yani sira restoran
gorlinlimii, restoran sikligi, restoran hijyenini de saglamalidir. Restoranda tiiketilen
yiyeceklerin ardindan hediye edilecek tatli, meyve suyu ya da oraya 6zel olan herhangi
bir ikram ¢esidi miisteri memnuniyeti agisindan yiiksek seviyede basari saglayarak

hizmetin seviyesini ¢ogaltan gelistirici hizmetlerdir(Erdem, 2007: 28).
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Belirlenmis olan bir gereksinimi, beklentiyi karsilama niteligi bulunan ve yenilik ve
degisiklige konu olabilen iiriinler ¢ok ac¢il1 bir iiriin yelpazesinin oldugu goriilmektedir.
Bu nedenle {iriin kavrami, hizmetleri, diisiinceleri, fiziksel mallari i¢ine alacak sekilde
betimlenmektedir (Oztiirk, 2003:41).

Hizmet iiretimi yapan isletmeler, kaliteli bir hizmet icin, hizmet alan bireylerin
beklentilerini hangi sekilde problemlerle karsilagtiklarini 6nem vererek analiz etmeleri
gerekmektedir. (Karahan, 2000:82). Hizmet miisteriler tirlin miisterileri gibi somut bir
nesneye sahip olmazlar. Klasik pazarlama karmasinda yer alan iiriin unsurunun yerini

hizmetler s6z konusunu oldugunda hizmet unsuru almaktadir.(Kutluoglu, 2007:20).

Fiziksel Belirtiler (Physical Evidence)

Fiziksel belirtiler miisterinin satin almadan 6nceki kararlarin1 kurum hakkinda bilgi
edindirmesi anlaminda &nem tasimaktadir. isletme calisanlarryla miisteriler hizmet
isletmelerinin fiziksel alaninda karsilagsmaktadirlar. Kisiler aras1 hizmetler kavramu,
isletme ¢alisanlariyla miisterilerin ayn1 ortamda olacaklari hizmet kavraminin adidir.
Bu alanlardan, turizm hizmetleri, egitim hizmetleri, saglik hizmetleri bazilarindandir.
Bir bankanin fiziksel dizayni, banka kartlarinin c¢esitliligi miisteriyi etkilemesi

anlaminda bir 6rnektir. (Atan, Bas vd, 2005:4-5).

Fiyat (Price)

Hizmetlerin fiyatlandirilmasi, iiriin fiyatlandirmasina gore daha zordur. Ciinkii hizmet
pazarlamasi soyut bir anlam tasidigi i¢in fiyatlandirma zor olmaktadir. Fiyatlandirma,
hizmet pazarlamasinda, yetenek isteyen mithim bir kavramdir. Fiyatlar bir ¢ok etken
nedeniyle planlanabilen ve sabit standartlar icinde sekillenmesinin imkani
olmamaktadir. Siirekli sartlara gore degiskenlik gostermektedir. Arz - talep dengesi de
bu degiskenlerden bir tanesidir. Hekim goriisme fiyatlari, hukuk danigsmanlik iicretleri
gibi hizmet fiyatlar1 hizmetin saglandigi zamana goére farklilik olabilmektedir
(Karahan, 2000:92). Herhangi bir iiriinii alabilmek adina 6denmesi gerekli olan bedel
"fiyat"tir. Bu kavram, 6deme zamani, indirimler, kredi kurallar fiyat indirimleri gibi
unsurlardan meydana gelmektedir. Uriin icin ¢alismalar yapilirken makul bir fiyatin
kararlastirilmas1 hedeflenen pazar i¢in 6nemi biiyiiktiir. Hedef kitlenin davranisi,
rekabet icerisinde bulunan kurumlar ve farkl fiyatlar fiyatlandirma yapilandirilirken
dikkate alimmmalidir. imaj olusturmasin da fiyat, destek olabilecedi gibi iyi rekabet

Uistiinliigii saglanabilir (Kutluoglu, 2007:16).
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Satis Yeri (Place)

Hizmet isletmelerinin hedef kitlesi hizmetlerden faydalanmak ic¢in hizmet
isletmelerine kendileri gitmeleri gerekmektedir. Saglik kurumlari, banka hizmetleri
veren kurumlar, turizm isletmeleri gibi benzeri kurumlar bu gruba dahil olmaktadir.
Uriin ("mal") iiretimi yapan isletmelerde ise, hedef kitleye kendileri ulasarak hizmet
satis hizmetini saglamaktadirlar. Hizmet isletmelerinde tiiketiciden {ireticiye dogru
olmakla birlikte iirin ("mal") iiretimi yapan isletmelerde ise, iireticiden tiiketiciye
dogru dogrudan dagitim kanali akist meydana gelmektedir.(Karahan, 2000:87).
Fiziksel ya da ruhsal anlamda rahatsizlik yasanildigi zaman tedavi hizmetlerinden
faydalanmak icin kisi tedavi hizmetlerini veren saglik isletmelerine gitmesi bu duruma
ornek olmaktadir. Depolama, lojistik gibi fiziksel dagitim ¢aligmalarinin olmadigi
hizmet pazarlamasinda, hizmet isletmeleriyle hizmet faydalanalar1 birbirleriyle
karsilikli dogrudan iligkilerin 6nemi meydana gelmektedir. Hizmet pazarlamasinda
hizmetin hedef kitleye ulagsmasi icin fiziksel bir faaliyetin olmamasina ragmen hedef
kitleye hizmetin ulagsmas1 gerekliligi bulunmaktadir. Turizm acentalari, toptancilar,
perakendeciler ve benzeri orgiitler araya girmektedir. Dogrudan dagitim kanallarini

stirekli bir sekilde tercih edilmesi hizmetlerinin dogas1 geregidir (Sariyer, 1996:10).

Hedef Kitle (People)

Hizmetlerin, hedef kitlelerin algisim1  sekillendiren unsurlardan hizmetlerin
ulastirilmasi aninda var olan tiim kisiler hedef kitle unsurunu sekillendirmektedir.
Kurumun c¢alisani, hedef kitle ve hizmet etrafindaki tiim hedef kitleler bu duruma
ornektir. Hizmet yapisina dair hedef kitleye bilgi verenler, hizmete erisilmesi
asamasinda katilan biitiin kisilerdir. Bireysel goriintiiler, kisilerin kiyafetlerinin
yaninda tavirlarinin da hedef kitlenin hizmet algis1 lizerinde etkili olmaktadir. Hedef
kitleye hizmet sunan ve iletisim kuran c¢alisanlarin 6nemi ¢ok biiyiiktiir. Bankalarda
sira bekleyen diger kisiler, ucak icerisinde bulunan diger insanlar, lokantada yiyecek
icecek hizmeti alan diger kisiler yani hizmete erisilmesi esnasina da bulunan

miisterilerin ifadeleri, paylasimlar1 da olduk¢a énemlidir (Oztiirk, 2003:26).

Siirec (Process)
Hizmet akisi, var olan kapasite dengesi, sistemin ne sekilde isletildigi, hizmetlerin

saglanmasinda kullanilan mekanizasyon derecesi, politikalar, c¢alisanlarin sayilari,
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hedef kitlenin katilim orami seklinde konular siire¢ yonetimi kapsami igerisinde
bulunmaktadir.(Atan, Bas vd, 2005:5). Hizmetlerin istenilen mekan ve zaman
icerisinde hazir olunmasi, hizmetlerin miisterilerin bekledigi kalitede olmasi gibi

konular siire¢ yonetimi kapsamaktadir (Karahan, 2000:105).

Tutundurma (Promotion)

Tutundurma etkeni hedef kitlenin {iriinii satin almasina ve iiriiniin nasil bir deger ifade
ettigini anlatmayr kapsayan faaliyetlerden meydana gelmektedir. Dogrudan
pazarlama, kisisel satis, satig gelistirme, reklam ve halkla iliskiler tutundurmanin
kapsami icerisindedir (Kutluoglu, 2007:17).

Tutundurma faaliyetleri, hizmet pazarlamas1 karmasinda asagida belirtilen ifadeleri
olusturmay1 hedeflemektedir (Sartyer, 1996:12):

- Hizmet ile hedef kitleyi bir araya gelmesini saglamak,

- Olmasi istenen imaj1 saglamaya yonelik istegi kazanmak ve ilerletmek

- Hizmet yararin1 olabilecek hedef kitleye bilgisini ulastirmak,

- Isletme ve hizmeti farklilastirmak,

- Onceden hizmeti deneyimleyen hedef kitleye bu durumu animsatmak.

Uriin pazarlamasma karsin hizmet pazarlamasinda hizmet fiziksel olmadig1 icin
tanitim1 kolay olmayan bir siirectir. Hizmet pazarlamasinda tutundurma hizmetin
somut olmamasi nedeniyle sorunlar meydana gelmektedir. Hedef kitleye somut olarak
sunulacak bir iirlin var olmamasi nedeniyle hizmetin getirdigi yararlarin tutundurma

faaliyetlerinde 6ne ¢ikarilmasi dogru olacaktir.

1.4. Kurumsal imaj ve Hizmet Kalitesi

Kurumsal imaj ve hizmet kalitesi birbiri ile etkilesimde olan kavramlardir. Sunduklari
hizmet kalitesi yiikselten kurumlar, pazar paylarmi artirarak yiiksek karlilik ve
verimlilikle birlikte hedef kitlelerine etkili bir sekilde ulasarak rakip kurumlarinda
onemli Ol¢lide Oniine gegmis olmaktadirlar. Kurumlar 6nemli hedefleri icerisinde olan
mevcudiyetlerini siirdiirerek alanlarinda giiclii hale gelirler. Kaliteli hizmet kurumun
konumunu hedef kitlelerin zihninde giiglendirir(Parasuraman vd., 1988). Memnuniyet
anlayisina hakim bir fikir meydana gelmektedir. Hizmet kalitesinle karsilastirildiginda
imaj ifadesi elle tutulamayan, somut olmayan bir kavramdir. Somut olmamasi
sebebiyle konunun uzmanlari, arastiranlar aralarinda 6l¢iim yapilip yapilamayacagi

ile ilgili bir karara ulagilamamis ve farkli fikirlere yer verilmesinin gerekliligi
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belirtilmistir. Ortak bir anlayis var olmasa da algilanan kalite ve imaj birbirleriyle i¢

ice gegmis birbirini karsilikli olarak etkileyen kavramlar oldugu goriilmektedir.

"Kurumsal imaj, kurumsal iletisimin baglangicidir" soziine anlatilmaya ugrasilan
mana, “kurumun imaj1 ile ilgili ¢ikarmaya calistigi sesin ve gostermeye calistigi
davranisin ¢evresindeki izleyiciler tarafindan nasil duyuldugu ya da kurumu ve/veya
tirtiniinii tercih eden segmenlere kurumun gosterilmeye c¢alisilan, vurgulanan yontidiir”
anlaminda anlatilmaktadir(Argenti ve Forman, 2002:4). Vaad edilenle ger¢egin
birbiriyle orantili bir sekilde olmasi kurumun igerisinde ve kurumun disarisinda
meydana getirilecek imajin giiclii bir biitiin icerisinde inandiricilig1 yiiksek olacaktir.
Boylece kurumsal imaj, ti¢ etkenin biitiiniinden meydana gelmesi, yiiksek seviyede
biitlin iletisim stratejilerinde 6nemini gdstermektedir (Peltekoglu, 1997: 126-127).
Kurumsal imajin olusumunda 6nemli rol oynayan kavramlardan olan hizmet kalitesi

rekabet kosullar1 igerisinde bir biitiin halde ele alinmalidir.
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IKiNCi BOLUM
SAGLIK iISLETMELERI

2.1. Saghk Isletmeleri Kavram

Tedavi hizmetlerinin en biiylik sunucusu durumunda olan hastaneler ise hasta ve
yaralilarin, hastaliktan sliphe edenlerin ve saglik durumlarini kontrol ettirmek
isteyenlerin, ayaktan veya yatarak miisahede, muayene, teshis, tedavi ve rehabilite
edildikleri, ayn1 zamanda dogum yapilan kurumlar olarak tanimlanmaktadir (Ak,
1990: 27). Saglik Bakanliginin tarafindan yapilmis bir tanimdir. Yazarlar ve saglik
arastirmacilari tarafindan ortak tanim olarak kullanilmaktadir. Ayni zamanda bagka bir
tanimda, insanlarin saglik ihtiyag¢larini karsilamak {izere iiretim faktorlerini bilingli ve
uyumlu bir sekilde bir araya getirerek saglik hizmeti sunumunu saglamak ve
pazarlamak i¢in faaliyette bulunan kuruluslara saglik isletmesi denilmektedir (Akar ve
Ozalp, 1998;41).

Saglik Bakanliginin Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun Hiikmiinde
Kararname’nin birinci maddesinde ilgili kararnamenin amaclar1 arasinda, saglik
kuruluslarini tek elden planlayip hizmet vermelerini saglamak i¢in Saglik Bakanliginin
kurulmasina, teskilat ve gorevlerine iliskin esaslar1 diizenlemek™ hiikmiine yer
verilmigstir. Hiikkiimden anlagilacag {izere ulusal anlamda saglik hizmetlerini sunmak
ve saglik kuruluslarin tek elden planlanmasina yonelik ¢aligsmalar1 yapmak Saglik
Bakanliginin gorevidir. Bu anlamda Saglik Bakanligina bagl olarak saglik hizmeti
sunacak tiim kuruluslarin, genel olarak “saglik kurulusu” olarak adlandirdig:
goriilmektedir (RG 18251, KHK No: 181/14.12.1983./www.saglik.gov.tr, Erisim
Tarihi 10.04.2015).

2.2. Saghk Isletmeleri Tiirleri

2.2.1. Saghk Hizmetleri

Diinya Saglik Orgiiti (WHO) ise saglik hizmetlerini; “belirli saglik kuruluslarinda
degisik tip saglik personelinden yararlanilarak toplumun gereksinim ve isteklerine
gore degisen amaclar1 gerceklestirmek ve bdylece kisilerin ve toplumun saglik
bakimini her tiirlii koruyucu ve tedavi edici etkinliklerle saglamak iizere iilke ¢apinda

orgiitlenmis, kalic1 bir sistemdir”, seklinde tanimlamaktadir (Akar ve Ozalp, 1997:

190).
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05.01.1961 tarih ve 224 sayili1 “Saglik Hizmetlerinin Sosyallestirilmesi Hakkindaki
Kanun” saglik hizmetlerini, “insan sagligina zarar veren cesitli faktorlerin yok
edilmesi ve toplumun bu faktorlerin tesirinden korunmasi, hastalarin tedavi edilmesi,
bedeni ve ruhi melekeleri azalmis olanlarin ise aligtirilmasi i¢in yapilan tibbi
faaliyetler” olarak tanimlamistir. Saglik hizmetleri, hastaliklarin teshis, tedavi ve
rehabilitasyonu yaninda, hastaliklarin 6nlenmesi, toplum ve bireyin saglik diizeyinin
gelistirilmesi ile ilgili faaliyetler biitiinii anlamima gelmektedir. Saglik hizmetleri,

saglik kurumlar tarafindan sunulmaktadir (Kavuncubasi, 2000:34).

2.2.1.1. Saghk Hizmetlerinin Bireylere Sunulma Tarzina Dayanarak Yapilan
Simiflandirma
Saglik hizmetleri bireylere sunulma sekline gore ikiye ayrilmaktadir (S6zen ve

Ozdevecioglu 1999:2);

1- Dogrudan Saghk Hizmetleri:

Bireylerin rahatsizlik gegirmemeleri i¢in ve sagliklarint muhafaza etmeleri i¢in saglik
isletmelerince, hastane, saglik ocagi gibi saglanan hizmetlerle, rahatsiz olduklarinda
sagliklarina kavusmalarini saglayacak, direkt olarak bireyler ve topluma saglanan
hizmetlerdir. Kontrol, iyilestirme tedavisi, igne, aile planlamasi dogrudan saglik
hizmetleridir. Saglik calisanlarinca verilen dogrudan saglik hizmetleri saglik

isletmelerinde gerceklestirilen hizmetlerdir.

2- Dolayh Saghk Hizmetleri:
Bireylerin ve kitlelerin sagligina uzun zamanda tesir eden hizmetlerdir. Dolayl1 saglik
hizmetlerine 6rnek olarak, teknolojinin gelismesi, sehirlesme, sosyo - ekonomik

kalkinma g¢alismalari, egitim hizmetleridir.

2.2.1.2. Saghk Hizmetlerinin Klasik Olarak Simiflandirilmasi
Koruyucu saglik hizmetleri, iyilestirici ( tedavi edici ) saglik hizmetleri, rehabilite
edici hizmetler ve sagligin gelistirilmesi hizmetleri olarak saglik hizmetlerinde klasik

olarak siniflandirilmaktadir: (Kavuncubasi, 2000:35);
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1- Koruyucu Saghk Hizmetleri :

Hastaliklardan korunulmasi ve sagligin korunmasi igin yapilan calismalardir.
Koruyucu saglik hizmetleri; kisiye yonelik hizmetler olarak, yeterli ve dengeli
beslenme, saglik egitimidir. Kat1 atik, giiriilti kirliligi ve hava kirliligi gibi ¢evreye

yonelik olarak iki kisimda olmaktadirlar (Kavuncubasi, 2000:36).

2- Tedavi Hizmetleri:

Tedavi edici saglik hizmeti sunan kurumlar, giiniibirlik (ayaktan) tedavi hizmetleri ve
yatakli tedavi hizmetleri olmak iizere iki grupta toplanabilir. Ayakta tedavi ya da
glintibirlik tedavi hizmetleri, hastane gibi yatakli tedavi kurumuna yatis1

gerektirmeyen hastaliklarin tan1 ve tedavisiyle ilgili hizmetleri kapsamaktadir

(Kavuncubasi, 2000: 39).

Tedavi edici saglik hizmetleri hizmet kapsami ve yogunlugu esas alinarak
siniflandirilabilir. Bunlar:

* Birinci Basamak Tedavi Hizmetleri: Hastaliklarin evde ya da ayakta teshis ve
tedavisi igin diizenlenen hizmetlerdir. Ulkemizdeki saglik ocaklari, muayenehaneler,
verem savag dispanserleri, ana-cocuk sagligi merkezleri birinci basamak saglik
hizmeti veren kuruluslara &rnek olarak gosterilebilir (Yerebakan, 2000: 20; Oztiirk,
2000a: 145; Hayran ve Sur, 1998: 18).

« ikinci Basamak Tedavi Hizmetleri: Hastaliklarin teshis ve yatirilarak tedavisi igin
diizenlenen hizmetlerdir. Ulkemizdeki tam tesekkiillii devlet hastaneleri, o6zel
hastaneler, yatakli saglik merkezleri bu tiir hizmet veren kuruluslara 6rnek
gosterilebilir (Yerebakan, 2000: 20-21; Oztiirk, 2000a: 145; Hayran ve Sur, 1998: 18).
« Uciincii Basamak Tedavi Hizmetleri: Ileri tetkik ve tedavi gerektiren hastaliklar
i¢in diizenlenen saglik hizmetleridir. Ulkemizdeki ruh ve sinir hastaliklar1 hastaneleri,
kanser hastaneleri, meslek hastaliklar1 hastaneleri, tiniversite hastaneleri 6rnek olarak

gosterilebilir (Yerebakan, 2000: 21; Oztiirk, 2000a: 145; Hayran ve Sur, 1998: 18).

3-Rehabilitasyon Hizmetleri

Rahatsizlik ve kazalarla baglantili bir sekilde olusan kalici sorunlar ve sakatliklarin,
giindelik hayati engellemesini dnlemek veya engeli en minimum seviyeye indirmek,
bireylerin viicutsal ve zihinsel agidan diger insanlara muhta¢ olmadan hayatin1 devam

ettirmesini saglamak amaciyla planlanan saglik hizmetleridir (Yerebakan, 2000: 21;

38



Oztiirk, 2000a: 145; Hayran ve Sur, 1998: 19). Rehabilite eden hizmetlerde asil hedef
bireyleri gereksinim i¢inde kalmasini engellemek ayni zamanda engelli bireylerin
okulda, is yerlerinde, topluluk igerisinde, entegre olmus sekilde hayatlarin
siirdiirmelerini saglamaktadir (Kurtulmus, 1998: 92). Rehabilitasyon hizmetleri de
fiziksel kalic1 bozukluklar ve sakatliklar1 diizeltmeye yonelik tibbi rehabilitasyon ve
Oziirlli kisilerin yasama uyumunun saglamaya yonelik sosyal rehabilitasyon olarak

ikiye ayrilir(Kavuncubasi, 2000:45).

4-Saghgin Gelistirilmesi Hizmetleri

Fiziksel ve beyinsel saglik durumu, hayat kalitesi ve silirecin uzun doénemli olmasi
saglhigr gelistirilmesi hizmetlerini amac¢ edinilmektedir. Rahatsizliklarin nedeni
giiniimiizde bireylerin hayat stilleri, egilimleridir. Sagligin ilerletilmesi hizmetleri
kapsami oldukca genistir. Saglik egitiminden degisiktir. Dar kapsamli olan saglik
egitimi, kisiye topluluklar1 hedef yaparak; halkin saglik alaninda bilgi sahibi olmasini
saglayarak farkindalik seviyesinin artmasidir (Kavuncubasi, 2000: 46).

2.3. Saghk iletisimi Diizeyleri

Saglik iletisimi, bireysel ve toplumsal sagligin gelistirilmesinde ve saglk
hizmetlerinin kalitesinin artirilmasinda 6nemli rollere sahiptir. Bireysel ve toplumsal
diizeyde farkindalik yaratarak hastaliklarin 6nlenmesi, saglik egitimi ve sagligin
korunmas1 yoluyla sagligin gelistirilmesine katkida bulunan saglik iletigimi gesitli

diizeylerde gerceklesmektedir.

2.3.1. Hekim — Hasta Iletisimi

Hekim ile hastanin yiiz yiize, aracisiz ve karsilikli etkilesimini igeren iletigim
diizeyidir. Saglik iletisimi alaninda etkilesim ¢ogunlukla yiiz yiize gerceklesmekte,
davranigsal degisim amaci tasimaktadir. Hastanin saglik hizmetini almasi sirasinda
hekim tarafindan verilen direktifleri dinlemesi, hekimin hastaya rahatsizlia iliskin
detaylar1 agiklamasi, tedavi siirecinin bu paylasim sirasinda yonlendirilmesi ve iki
taraf arasinda yolla bir giiven agiin olusumu, saglik iletisiminin bu boyutuyla

iliskilidir..( Kogak ve Bulduklu, 2010: 8)
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2.3.2. Grup lletisimi

Gruplar, saglik iletilerini kendi lyelerine aktarabilmekte, sagligin gelistirilmesine
yonelik cabalarla iiyelerinin yagam bigimini degistirebilmektedirler. Bu gruplara 6rnek
olarak belirli bir hastalig1 olan bireylerin olusturmus olduklar1 LOSEV, diyaliz ve
diyabet hastalarinin kurmus olduklar1 dernekler verilebilir. Bu gruplar, kendi iiyesi
olan hastalara yardim ve dayanigsma anlaminda desteklerde bulunurlarken, verdikleri
mesajlarla hem grup i¢inde bireysel, hem de toplumsal saglik bilincinin olusmasinda
etkin rol oynamaktadirlar. Saglik iletisiminde 6grenme, tutum degisikligi, benimseme
ve uygulama siiregleri ¢esitli biiyiikliiklerdeki gruplarda olusmaktadir. Ozellikle ortak
karar alma durumlarinda grupsal 6zellikler ve grup iletisimi 6nemlidir (Tabak 2003:

45).

2.3.3. Kitle Tletisimi

Teknolojinin hizli bir sekilde gelismesi neticesinde saglik alaninda iletisim, yiiksek
seviyede kitle iletisimi aracglar1 ile yapilir hale gelmistir. Saglikla ilgili problemin
topluma ulastirilmasi, beklenen bir saglik tavrin biiyiik kitlelere igsellestirilmesi, kitle
iletisim araclar1 ile birlikte yapilan projelerle ile olabilmektedir. Kisiler arasi saglik
iletisimi, kitle iletisim araglariyla birlikte siirdiiriilen projelere mithim karlarin var
olmasinin yani sira biiyiik topluluklarin amagladig1 projelerde imkanlar genellikle
sikintihidir. Oncelikle televizyonun daha sonra da internetin hizla cogalmas: saglik
konularinda bilginin bu kanallarla ulasilmasini kolay hale getirmistir. Sagliga dair tavir
ve tutumlarda olumlu ya da olumsuz yonde kisisel seviyede kullanilan bu araglar,
farklilagsmay1 saglayabilmektedir. Kitlesel ¢izgide de siyasetcilerin saglik problemleri
hakkinda bilgilerinin olmas1 diizeyleri ve siirati yilikselebilmekte ve toplumsal sagligin
ilerlemesinde ve farklilagmasina fayda olusturabilmektedir. (Brown ve Walsh-
Childers 2002: 453, aktaran Kogak ve Bulduklu, 2010: 8). Kitle iletisim araglarinin
fazlasiyla etkili olmasiyla birlikte kitlesel bir saglik problemi {izerinde planlanan
saglik projesi, amaglanan saglik tavrinin meydana gelmesinde yliksek bir seviyede
basarili oldugu gergeklestirilen aragtirmalarla meydana c¢ikarilmistir( Kogak ve

Bulduklu, 2010: 8).

2.4. Saghk Isletmelerinde Kurumsal iletisim Kavram
Kurumsal iletisim, kurumun amag¢ ve hedeflerine ulagsmasi, isleyisini saglamasi igin

gereken liretim ve yonetim siireci i¢inde, kurumu olusturan boliim ve dgeler arasinda
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esglidiimii, bilgi akisini, motivasyonu, biitiinlesmeyi, degerlendirmeyi, egitimi, karar
almayr ve denetimi saglamak amaciyla belli kurallar i¢inde gergeklesen iletisim
stirecidir. Saglik kurum ve kuruluglarinin yonetiminde, personel arasinda, kurumsal
kiiltiir ve iklim i¢inde gelisen iletisimi kapsar (Tabak, 1999: 30).

Hastane iletisimi, saglik kurumlarinin yonetiminden, personelle hastalar arasinda
gerceklesen kurum i¢indeki iletisimi kapsar. Bu iletisim hastane i¢i bir iletisim olup,
hastanenin isleyisinde kisilerin yetki ve sorumluluklarini bilerek pozisyonlarina uygun
davranmalarina ortam hazirlar. Hastane personelinin ikili yonetim sisteminde kime
kars1 sorumlu olacagini bilmesi karisikliklarin 6niine geger. Hayran ve Sur tarafindan
hastane iletisimini su basliklar altinda incelenmistir. Ust-ast iletisimi, tedavi verme
iletisimi, denetleyici iletigsim, koordinasyon iletisimi ve denetim iletisimi (Hayran ve
Sur,1997: 341-342).

«  Ust-Ast iletisimi, bir isin yapilmasindan sorumlu iist ve bu isin yapilmasinda
ona yardim etmek iizere ¢alisan bir¢ok astlar vardir. Ust, astin isini tanimlar ve
ona is verir. Astin isinde kisitlamalar koyabilir: performansini yeterli
gormediginde astin bu gorevden transferini isteyebilir. Bu iletisim hiyerarsik
iletisimin geregidir. Kurumda islerin yiiriimesi i¢in zorunlu bir iletisimdir.

* Tedavi verme iletisimi, doktorlar, hemsirelerin yapacagi isi tanimlarlar, ama

hemsirelik hizmetlerinden sorumlu tutulamazlar. Onun i¢in bu iliskinin
tedavi verme iligkisi icinde tanimlanmasi gerekir. Doktor, hemsireye:
hemsirenin hastaya verecegi tedavi veya tedavinin gidisi ile ilgili hizmetler igin
talimat verme yetkisine sahiptir. Doktorlar bu alanda tam yetkili ve
uzmanligina dayanan bir otoriteye sahiptir.

* Denetleyici iletisim, hastanelerde 6zellikle hemsireler arasi iliskilerde goriiliir.
Ust, astin isini yonetmede yardima gerek duydugunda siipervizor, iist’e yardim
eder: ast’a gorev verir, ast’in sorunlari ile ilgilenir, Ast’in performansini
denetler ve degerlendirir.

* Koordinasyon iletisimi, koordinator, koordine caligmay1 gerektiren iglerde
uzlagsmay1 saglar: gerekli yere kaynak aktarimini koordine eder: ilerlemeyi
denetler: koordine ettigi kisilerin karsilastiklar1 sorunlar1 yenmelerine yardim
eder: kendisine koordinasyon gorevi veren birime ilerlemeyi rapor eder. Saglik
kurumlarinda bu koordinasyon hizmetin verilmesi ve de orgiitlerin isleyisi i¢in

gereklidir. Orgiitler arasinda koordinasyonun saglanmas1 gerekmektedir.
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* Denetim iletisimi, saglik personelinin yaptig1 isin standartlara uygunlugundan
emin olmak gerektigi zaman, goérevlendirilecek kisi tarafindan koordinasyon
olmadan yalnizca denetleme yapilir. Denetim olay1 her giin daha da 6nemini
artirmaktadir. Ciinkii kamu kurumlarinda insanlar yapmalar1 gereken kendi
gorevlerini yapmayip savsaklama pesindedirler. Ayrica doktorlar 6zel
muayene hanelerine gitmek icin standartlara uymama egilimindedirler. Bunun
disinda acil durumlarda personelin yerinde olmamasi gibi vahim sonuglar
doguracak durumlarla kars1 karsiya kalinmaktadir ki bu mahkemeye sug
unsuru olarak yansiyip, kurum imaji bu durumda yara almakta ve tazminat
O0demeye bile mahkiim edilebilmektedir. Bu durumda da bu iletisim 6nem

kazanmaktadir.

2.4.1. Saghk isletmelerinde Kurumsal iletisim Amaci ve Onemi

Saglik iletisiminde kurumsal iletisimin temel amaci bireyleri ve topluluklar1 saglik
konusunda bilgilendirmek, farkindaligi yiikseltmek ve dogru/saglikli davranislari
tesvik etmek olan(Sezgin, 2011: 91, aktaran Ergiil, 2013: 167) saglik iletisimi alaninda
da gecerlidir. A¢cmak gerekirse; genis bir cografyada, toplumun farkli kesimlerine
saglik temali yasamsal mesajlar1 zamaninda iletebilmek ve olumlu davranis
degisikliklerini tegvik edebilmek icin 6ncelikle mevcut iletisim ortaminin olanaklarini
ve sinirhiliklarini gdsteren ayrintili bir iletisim haritasina ihtiya¢ vardir. Boyle bir
haritaya sahip olabilmek i¢in ise 1) hedef kitlenin genel olarak en ¢ok tercih ettigi
iletisim kanallarini tespit etmek; 2) saglig ilgilendiren konularda gilivenilir toplumsal
bilgi kaynaklarini belirlemek; 3) saglikla ilgili bilgilere erisimde esitsizlik iireten yas,
bolge, sosyoekonomik statii, toplumsal cinsiyet, kiiltiirel degerler ve toplumsal
normlar (Macdowall vd. 2006:119, aktaran Ergiil, 2013: 167) gibi degiskenlere baglh
mekanizmalar1 saptamak gerekecektir (Ergiil,2013: 167).

Saglik iletisimi, bugiin hastaliklarin dnlenmesi, sagliga iliskin dnemli baz1 noktalarin
savunulmasi, saglik hizmetlerinin iiretilmesi ve pazarlanmasi, saglik hizmeti
tilketicilerinin tedavi siirecleri, tedavi secenekleri ve saglik bakim kalitesi ile ilgili
olarak bilgilendirilmesi ve egitilmesi gibi cesitli prensipleri siklikla kullanmaktadir.
Ayn1 zamanda saglik bilgisine erisimde bilgisayar temelli yeni teknolojilere erisimin
yayginlastirilmasi, bu yeni teknolojilerin etkili kullanimi ve esit erisim imkaninin
saglanmas1 gibi konularda saglik iletisiminin kapsami igerisinde yer almaktadir. Bir

saglik sorununa ve sorunun ¢dziimiine iligkin farkindalik yaratma ve bilgi saglama,

42



olumlu saglik davranisi hakkinda bireyleri giidiileme, saglik hizmetlerinde etkinligi
artirma gibi baz1 unsurlar saglik iletisimin hedefleri olarak sayilabilir ( Kocak ve

Bulduklu, 2010: 8).

2.5. Saghik Hizmetlerinin Ozellikleri

Saglik triin ya da hizmetleri aktardigi nitelikler sebebiyle, ekonomide iiretimini
gerceklesen lirlin ve hizmetlerden degisik bir boliimde incelenmesi gereklidir. Saglik
hizmetinin sahip oldugu nitelikler aktardigi digsallik, kararsizliklar i¢inde secim,
simetrik olmayan bilgi akisi, rahatsizlik riskinin ve tiikketim limitinin dngoriilememesi
seklinde hizmetlerin olusturulmasi saglik hizmetleri sektoriine ait sartlar ve degisik bir
ortam sekli ortaya ¢ikmaktadir (Aktan ve Isik, 2009).

Saglik hizmetinin etkili olmasi i¢in; kolay kullanilabilirlik, kalite, siireklilik ve

verimlilik niteliklerine sahip olmalidir.( Kavuncubasi, 2000;64-67).

2.5.1. Kolay Kullanilabilirlik

Hizmetten faydalananlar ve hizmet verenler agisindan kolay kullanabilirlik analiz
edilebilir. Kolay kullanilabilirlik, hizmetten faydalananlar i¢in, “bireylerin ihtiyag
duydugu yerde ve zamanda hizmetlere ulasabilmesi ve ihtiya¢ duydugu tiim hizmetleri
yeterli miktarda kullanabilmesi olarak tanimlanabilir”. Kolay kullanilabilirlik hizmeti
verenler i¢in, “hizmet sunan kisilerin, ihtiya¢ duyduklari ilag, arag-gereg, hizmetler ve

diger saglik calisanlarina kolay ulasabilmesi” ifade edilir.

2.5.2. Kalite

Saglik hizmetlerinde kalitenin olugmasi i¢in is yetkinligi, bireysel onaylanabilirlik ve
kalitenin standartlara uygun olmasi onem arz etmektedir. Saglik hizmetlerinde,
hizmetlerin kisilerin gereksinimlerine gore verilmesini ve hizmetlerin belirli

standartlara uygun olmasin1 kalite anlamina gelir.

2.5.3. Siireklilik

Saglik hizmetleri, sadece rahatsizliklar1 iyilestirme demek degildir. Saglik seviyesini
ilerletmek nedeniyle kisiye gruplarin saglik hallerinin devamli kontrolde olmasi ve
onceden tedbirlerin alinmasi lazzimdir. Saglik hizmetlerinin devamliligi, saglik

hizmetlerinin uyumlu hale gelmesiyle saglanabilir. Saglik hizmetlerinin devamliligini
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getirmek i¢in es glidiimleyici birimler ve es giidimlenmis hizmetler, bireylere 6zel

bakim siirekli kaliteli hizmet verimine yarar saglar.

2.5.4. Verimlilik

Saglik hizmetlerine verilen kaynaklarin dogru bir sekilde kullanilmasi verimlilik
manasina gelmektedir. Saglik hizmetleri diigiiriilen maliyetlerle, verimlilik ile kisilerin
hizmetlerden faydalanma segeneklerini ¢ogaltir. Giiclii yonetim ve kaynaklarin aktif
bir sekilde kullanimi, giiclii finansman, uygun fiyat stratejileri ile saghk
hizmetlerinden daha yiiksek verimle faydalanilir.

Hizmet kalitesini anlatmaya hizmet kalitesi problemlerin sebeplerini kararlastirmaya
ve hizmet kalitesi Ol¢iimiine dair Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gerceklestirilen arastirma  yoneticilerle konugmalar sonucunda tiiketicilerle
gerceklestirilen on iki grup fikir analizlerine dayanmaktadir. Bu ¢aligmalar sonucunda
hizmet kalitesinin on boyutu belirlenmistir (Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985:7).
Somut ozellikler, on boyut; yeterlilik, inanirlilik, fiziksel varliklar, ulasilabilirlik,
giivenilirlik, iletisim, heveslilik (isteklilik), giivenlik, miisteriyi anlama, nezaket

boyutu i¢inde yer almistir.

2.6. Halkla liskiler

Bir isletmeyle hedef kitlesi ile birlikte ¢ift yonlii iletisimi, anlayisi, onay1 ve ortakligini
saglamay1 ve ortakligin siirdiiriilebilmesine katki saglayan, sikintilar ve problemlerin
idaresini kapsayan, topluma yanit veren, toplumun bilinglendirilmesi i¢in yonetime
destek olan, kamuoyuna hizmet i¢in idarenin yiikiimliilikklerini betimleyen ve
vurgulayan, yonelimleri bir adim 6nden tespit etmeye destek olmak icin 6n alarm
sistemi gibi hizmete bulunan, farkliliklardan aktif olarak faydalanmak hedefiyle
yonetime destek olan ve arag olarak arastirmayi ve tekniklerden de iletisim tekniklerini
kullanan kavram halkla iligkilerdir Okay, Okay, 2002: 2). Dolayistyla halkla iliskiler,
kisisel irlinler veya isletmenin imajin1 korumak veya genisletmek i¢in planlanmis bir

cok programlar1 kapsamaktadir (Kotler,2003: 616).

Halkla iliskilerin bir ¢ok hedefleri bulunmaktadir. Bir Isletmede halkla iliskiler, kurum
ve idare ile ilgili bilgi vermektedir, bu nedenle kurumun politika ve faaliyetleri
kamuoyuna igsellestirilmis olur ve toplumda isletme ile ilgili pozitif tavirlar ve

tutumlar olusturulur. Kamuoyunda bilgi edinerek verimli ve devamli baglantilar
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kurarak etrafin1 ilgilendiren seylerin faaliyet ve faydasinin ¢ogalmasi da halkla
iligkilerin bir diger hedefidir. Hedef kitlenin birlikteligini olusturarak daha verimli
hizmetlerin daha hizli ve basit bir sekilde meydana gelmesini saglamak isletmenin
etrafina kars1 sosyal sorumluluk hislerini ¢ogaltmak ve ahlaki inaniglara hassas
davranarak bir isletmede halkla iliskiler yoniinden seyredilmesi gerekli olan
hedeflerdendir (Budak, Budak, 1998:10).

Cift yonlii iletisim kurmak, dogru bilgi vermek, inandirict olmak, devamlilik, agiklik,
tekrar etme, sabirlt olma, sorumluluk gibi temel ilkelere, halkla iliskiler dayanmaktadir
(Isci, 2002:97).

Cift tarafli iletisim {izerine kurulu olan halkla iliskiler, saglik hizmetleri yoniinden
gordiigiimiizde ¢ift yonden bir tanesi saglik hizmeti saglayan isletmeler diger taraftan
toplumdur. Toplum hangi alanda ikna edilmek isteniyorsa diiriist olan dogru bilginin
ve inandiriciligin olmasi asil konudur. Saglik hizmetlerinde de kamuoyunun hizmetleri
sunan isletmelerden gereksinimleri dogru bilgi alabilmek ve isletmelerin inandiri
olmalar1 gereklidir. Diger yandan toplum hizmetlerden tatmin olmayacak ve etraflarini
da kolaylikla diisiincelerine tesir edebileceklerdir. Halkla iliskiler c¢aligmalar
devamlilik gostererek bu ¢alismalar yeniden yapilmalidir. Calismalar1 gergeklestiren
isletmeler devamliligin yaninda, sabirli olmali ve karsilastig1 zorluklara kars1 basarili
olmay1 bilmeli, topluma karsi hesap verilebilirlik politikasina sahip olmali ve
sorumluluk sahibi ve ahlaki kurallara dikkat etmelidir. Dolayisiyla, bu isletmeler
halkla iligkilerin esas ilkelerini saglamis ve halkla giizel iletisim kuran isletmelerde
basarili bir sekilde caligmalarin1 yapmis olacaklardir. Boylece bu kurumlar halkla
iligkilerin temel ilkelerini yerine getirmis olacaklar ve halkla iyi iliskiler icinde olan
kurumlar da basarili bir bigimde faaliyetlerini gerceklestirmis olacaklardir. Kurumda
halkla iliskiler yoniinden, giiven vericilik, i¢ agicilik, hijyen ve diizen gibi kavramlar
olmas1 gerekirken, personelin durus, giyim, davranis ve bakimlarina dikkat etmeleri
gerekmektedir(Sabuncuoglu,1992:56-59). Iletisimin saglanmasiyla anlam kazanan
halkla iliskiler, halkla iliskilerde karar verilen hedefe erisilmesi agisindan aktif iletisim
ara¢ ve tekniklerinden faydalanilmasi mithimdir (Peltekoglu, 1998: 143). Hem 06zel
sektorde de kamuda da ekonomik olan veya olmayan organizasyonun biitiin iletisimini
halkla iligkiler kapsamaktadir.

Halka iligkilerin, aslinda bolgesel ve merkezi hiikiimetler, egitim isletmeleri, saglik
isletmeleri, goniillii gruplar, polis ve silahli gii¢ler gibi biiyiik bir tarafi pazarlamada

tahminen etkinlik disindakileri etkisi altina almaya ¢alismaktadir. Halkla iliskiler,
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promosyon, kisisel satis, ve reklamdan meydana gelmektedir(Altunisik, vd. 2006:
197). Mesajlarin kapsami hizmet tutundurmasinda miisterilere giiven yaratacak
bicimde olmasi gerekmektedir. Hizmetlerden faydalanmak isteyen bireyler tavirlarina
uygun olan mesaj hizmetleri sekillendirilmelidir. Boylelikle var olan tiiketiciyi elinde
hazir bulundurarak yeni miisterileri elde ederek kazanmak amaglanmalidir (Karahan,
2006: 95). Saglik hizmetlerinin biiyiik bir kism1 lilkemizde kamuya ait hastanelerce
sunulmaktadir. Halkla iligkiler boliimiiniin aktif bir bi¢imde c¢aligsmasi, saglik
kurumlarmin sundugu gerekli hizmetin, hastalari tatmin olmasi hedeflenmektedir. Bu
yonden saglik isletmelerinde halkla iligkiler departmaninin isleyisi ¢ok biiyiik 6neme
sahiptir (Yurdakul, vd. 2007:33).

Saglik alaninda halkla iliskilerin nasil, hangi dl¢iide uygulamalarin yapildigi esas
mithim nokta ise hedef kitlenin ne sekilde algiladigini belirlemek ve saglik alaninda
degisik yapilarda var olan saglik igletmeleri aralarindaki degisiklikleri gdsteren
Karahan ve Yaman'a ( 2009) gore saglik isletmelerinin pazarlanmasinda halka
iligkilerin ne kadar Onemli sonucunu ulasilmaya calisilmis, "Afyonkarahisar
sehrindeki Devlet Hastanesi ile Afyon Kocatepe Universitesi Arastirma ve Uygulama
Hastanesi" ve 0zel bir saglik isletmesi olan "Park Hospital’de" saglik hizmetlerini
pazarlarken halkla iligskileri hangi 6l¢iide aktif bir sekilde kullanildig1 hasta bakis
acisindan analiz edilmeye ugrasilmistir. "Devlet Hastanesi" ve "Universite
Hastanesi’nin" devletin ¢esitli boliimleri ve farkli isletmelerle "Park Hospital’e"
nazaran daha olumlu baglar kuruldugu ile alakalidir. Bunun sebebi "Devlet Hastanesi"
ve "Universite Hastanesi’nin" resmi kurum olmasinin olumlu yanlarini basarili bir
bicimde kullanildigi neticesine varilmistir(Karahan, Yaman, 2009; 1-17)
"Hastanelerde Kurumsal Imaj ile ilgili Calismalardan, Saglik Isletmeleri I¢in
Kurumsal Imajin Temel Belirleyicileri: Tiiketici Degerlemeleri" calismasinda;
tikketicilerin ~ saglik isletmesi kurumsal imajim1  saptamakta kullandiklar
tanimlamalarin esas boyutlarin1 belirlemek i¢in 54 degiskenli listeden hangi
degiskenin ne derece miihim oldugunu ifade etmeleri istenmistir. Tiiketiciler kurumsal
imaj1 tanimlamada bes ana boyutu nispeten daha fazla 6nemsemektedir. Tiiketicilerin
kararlarina esas olan bes faktor sirasiyla; saglik isletmesi personelini giysileri,
kurumsal iletisim, personelin tavirlari ve tutarlilik, tiiketici kolaylik maliyetleri, hizmet

cesitliligi ve kolaylik olarak belirlenmistir(Aksoy ve Bayramoglu, 2008;90-95).
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2.7. Reklam Yasagi

Kurumsal iletisim c¢alismalarindan biri olan reklam, saglik alaninda bazi 6zel
isletmeler tarafindan tamamen ticari bir gozle planlanarak gerceklestirilmektedir. Bu
nedenle, saglik alaninda reklamlar belirli kurallar igerisinde yapilabilmektedir. Bu
kurallarin igerisinde anne siitii ile ilgili beslenmeyi engelleyici ifadeler iceren
reklamlarda, reklam yasaklar1 iceresinde bulunmaktadir. Bir diger reklam yasagi
madde ise, hastalar1 aldatan, yaniltan, ¢ocuklari, yashlari, hastalarla ilgili reklam
yasaglt bulunmaktadir. Bu reklam yasagi da, 4077 sayili Tiketicinin Korunmasi
Hakkinda Kanun m.16/II: “Tiiketiciyi aldatici, yaniltict veya onun tecriibe ve bilgi
noksanliklarini istismar edici, tiiketicinin can ve mal giivenligini tehlikeye diisiiriicii,
siddet hareketlerini ve sug¢ islemeyi 6zendirici, kamu sagligin1 bozucu, hastalari,
yaslilari, ¢ocuklar1 ve oziirliileri istismar edici reklam ve ilanlar ve ortiilii reklam
yapilamaz”. olarak ilgili reklam yasaklar1 bulunmaktadir (m.33,34). (Deryal, 2007, 1-
3).

Saglik sektoriinde verilen reklam cezalari incelenerek, 2010 yilinda Reklam Kurulu
tarafindan saglik sektoriine iliskin verilen 223 reklam cezasi retrospektif olarak
incelenmistir. cezaya en fazla konu olan reklam aracinin internet (%43,9) oldugu, bunu
gazete (%15,7) ve brosiiriin (%11,2) takip ettigi saptanmistir. En sik goriilen ceza
nedenleri talep yaratici reklam (%70,9), ticari goriiniimli reklam (%51,1) ve haksiz
rekabet yaratict reklam (%?24,7) olarak siralanmaktadir. Ceza alan toplam 223
reklamin 98’1 (%43.9) internet sitesi araciligtyla yapilmistir (Agirbas, Akbulut ve
Baym 2011: 128-133).

2.8. Hastanelerde Kurumsal iletisim Araclari Olarak Yazih Iletisimi ve
Kullanilan Yazih Araclar

Isletme gazetesi, kurum dergisi, brosiir, bilgilendirici kurum i¢i yazilar, dilekge,
faaliyet raporu, ¢alisma raporlari, ilan tahtasi, is mektuplari, sirkiiler, satis mektubu,
tesekkiir mektubu, tekit(iisteleme) mektuplari, teyit ( dogrulama) mektuplari, fiyatta
degisiklik mektubu, bagsagligi mektuplari, memorandum, davetiye, vekaletname, istek
mektubu, siparis mektubu hastanelerde kurumsal iletisim araglari olarak yazili iletisim

ve kullanilan yazili araglardandir ( Vural, Bat, 2013: 149-173).
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Kurumsal iletisim caligmalarindan kurumsal iletisim araclari olan yazili iletisim
araclart kurum imaj1 iizerinde dnemli rolii bulunmaktadir. Bu sebeple, nerede hangi
yazili aracin etkili olacagina karar verilerek kullanilmasi gerekmektedir. Boylece

istenilen kurumsal imaja basarili bir sekilde ulasilabilir.
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMA VE YONTEM

3.1. Arastirma Amaci ve Onemi

Saglik Isletmelerinde kurumsal iletisimin 6nem verilip 6nem verilmemesinin yarattigt
etkilerin tespit edilmesi, saglik isletmelerinin kurumsal iletisim faaliyetlerinin
hangilerine 6nem verildigi, kurumsal iletisim faaliyetlerinin kurumsal imaj {izerine
rolii incelenmesi ve Onerilerin olusturulmasi amag¢lanmustir.

Literatiirde kurumsal iletisim ve kurumsal imaj calismalarina iliskin uygulamalarin
bulunmasina ragmen dogrudan kurumsal iletisim c¢alismalarinin kurum imaji
tizerindeki rolii; bir saglik isletmesine yonelik arastirma bulunmamaktadir. Bu nedenle
bir saglik isletmesinde kurumsal iletisim c¢alismalarinin kurum imaj1 iizerindeki rolii
isimli caligmay1 yapiyorum. Kurumsal iletisim disiplini ile benzer alanlarda yapilmis
cesitli aragtirmalar goriilmektedir. Arastirma konusuna ve yontemine benzer olarak

gerceklestirilmis ¢esitli arastirmalar bulunmaktadir.

Tezin ilk ve ikinci boliimiinde yapilan literatiir arastirmasinda konuyla ilgili ¢esitli
tezlere ve makalelere rastlanmistir. Kurumsal iletisim ile ilgili literatiire bakildiginda
ise, Yavuz Balta'nin (2015) Kurumsal iletisimde Marka Y&netimi Ve Hizmetkar
Markalar Uzerine Arastirma yiiksek lisans tezi bulunmaktadir. Tezde, degisen halkla
iliskiler kavramiyla birlikte kurumsal iletisim genel olarak ele alinmistir. Ayrica marka
yonetimi konusu kurumsal iletisimin i¢inde ele alinarak anlatilmistir. Diinyadaki ve
Tiirkiye’deki hizmetkar marka uygulama 6rnekleri, hizmetkar marka olma kriterlerine
gore incelenmistir. Oniimiizdeki yillarin markalar agisindan trendi hizmetkar markalar
olacagi ve hizmetkar marka olmak dahi kimi zaman yetmeyecegi artik miisteriler
patron markalar hizmetkar olacagi sonucuna ulasilmistir. Bir diger calismada Emine
Bankaoglu (2013) Hasta Memnuniyetinin Kurumsal imaj Uzerindeki Etkisi: Antalya
Egitim ve Arastirma Hastanesi Uzerine Bir Arastirma yiiksek lisans tezi
bulunmaktadir. Bu ¢aligmada, Bir kamu hastanesinde hasta memnuniyetinin kurumsal
imaja etkisinin incelenmesini temel alan bu arastirmada, hasta memnuniyetinin
kurumsal imaja etkisini, Antalya Egitim ve Arastirma Hastanesi’nde yatarak tedavi
goren hastalarin, Hastane'nin kurumsal imajinin nasil algilandigi ve hasta
memnuniyeti ile kurumsal imaj arasinda bir iliski olup olmadig: sorularina cevap
aranmistir. Hasta memnuniyeti ile Hastane kurumsal imaji1 arasinda pozitif yonde

anlamli bir iliski oldugu tespit edilmis olup, giiclii memnuniyet ile gii¢lii imajin
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ortiistiigii sonucuna ulastlmistir. Ali Ceyhan (2007) Saghik Kurumlarinda Imaj
Yonetim Acisindan Web Sayfasi Tasarimlarmin Kategorik Analiz Ve Selguk
Universitesi Meram Tip Fakiiltesi Uygulamasi isimli yiiksek lisans tez calismasinda,
web sayfasini etkin ve verimli kullanan hastanelerin, toplumda nasil bir imaja sahip
oldugu ile web sayfalarinin gerekliligi, kurum ig¢i iletisimde dnemini ortaya ¢ikarmak
amagclanmaktadir. Selcuk Universitesi Meram Tip Fakiiltesi Hastanesi’'nde (MTFH)
gerceklestirilen calisma ile bu iligski ortaya konmaktadir. Saglik sektoriinde, saglik
hizmeti sunan ve bu hizmeti talep eden her iki kesme gore, hastanelerin imajina etki
eden faktorlerin basinda internetin gelmedigi ve daha c¢oziilmesi gereken spesifik
konular oldugu sonucuna varilmistir. Zuhal Giilhan Ural (2013) Kurumsal Iletisim
Calismalarmin ~ Siirdiiriilebilirligi  Agisindan  Kurumsal Sosyal Sorumluluk
Uygulamalari adl1 yiiksek lisans tez calismasinda vurgulamaya ¢alisilan nokta, sosyal
sorumluluk uygulamalarinin  kurumsal iletisimin siirdiiriilebilirligi  iizerindeki
etkileridir. Dolayisiyla c¢alismanin sonucunda, kurumsal sosyal sorumluluk
calismalarinin kurumsal iletisimin siirdiiriilebilirligi tizerinde olumlu bir etki yarattig

ortaya konmustur.

3.2. Arastirma Orneklemi
Arastirma amaci dogrultusunda hastane yonetiminden 1 kisi ve 7 hasta ve 7 hasta

yakin1 0rnekleme dahil edilmistir. Bu ¢alismadaki orneklem amagli 6rneklemdir.
Amach 6rneklemde 6nceden tanimlanarak belirlenmis amaca uygun birimler inceleme
icin secilir (Erdogan, 2012: 210).

Idari Kadro Hasta Hasta Yakini
1 kisi 7 kisi 7 kisi

Hasta hizmetler midiiria

hastane yonetimi tarafindan
y
gorevlendirilen)

Tablo 1: Orneklem Tablosu 1

Aragtirmada goriismelerle ilgili bulgularin sunumunda katilimcilarin bakis agilarini
daha iyi yansitmak amactyla aragtirmaya katilanlarin goriiglerinden aynen alintilara da
yer verilmistir. Katilanlarin isimlerinin kullanilmast uygun goriilmediginden her

katilimciya numaralandirilarak kodlar olusturulmustur. Orneklem tablosu 2'de kodlar,
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idari kadro katilimcisi, K olarak, hasta katilimcilar, H1, H2, H3, H4, H5,H6, H7 ve
hasta yakinlari, HY'1, HY2, HY3, HY4, HYS5, HY6, HY7 olarak kodlanmustir.

Katilimcilar | Cinsiyet Yas Egitim Sehir Gelir
Durumu seviyesi
K Kadin 41 Lisans Istanbul Asgari iicret
tistli - 3000
bin tl
HI Kadin 40 Ilkokul Istanbul 3000 bin tl
(Bingol) 5000 bin tl
arasi
H2 Kadin 29 Lisans Istanbul Asgari licret
tistli - 3000
bin tl
H3 Kadin 27 Lisans  |Istanbul (Konya)|Asgari iicret
iistii - 3000
bin tl
H4 Kadin 27 Lisans Istanbul (Bolu) |Asgari iicret
tistli - 3000
bin tl
H5 Kadin 24 Onlisans Istanbul Asgari iicret
(Amasya)
H6 Kadin 57 Ortaokul Sakarya 3000 bin tl
5000 bin tl
arast
H7 Kadin 58 Ortaokul Istanbul 5000 bin tl
(Eskisehir) ustii
HY1 Erkek 69 Lisans terk Antalya 5000 bin tl
usti
HY2 Kadin 20 Universite | Istanbul(Adana) | Asgari iicret
Ogrencisi alt1
HY3 Kadin 70 flkokul Istanbul Asgari licret
(Kirim) iistii - 3000
bin tl
HY4 Kadin 74 [lkokul Uskiidar Asgari iicret
tistli - 3000
bin tl
HY5 Kadin 46 Lise [stanbul(Kirsehir)| 3000 bin tl
5000 bin tl
arast
HY6 Kadin 25 Lisans Mersin Asgari licret
alt1
HY7 Kadin 54 Lise Istanbul 3000 bin tl
5000 bin tl
arasi

Tablo 2: Orneklem Tablosu 2
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3.3. Arastirma Yontemi

Nitel aragtirmayi, gozlem, goriisme ve dokiiman analizi gibi nitel bilgi toplama
yontemlerinin kullanildigi, algilarin ve olaylarin dogal ortamda gergekgi ve biitiinciil
bir bigimde ortaya konmasina yonelik nitel bir siirecin izlendigi arastirma olarak
tanimlamak miimkiindiir. Bagka bir deyisle nitel arastirma, teori olusturmay1 temel
alan bir anlayisla sosyal olgular1 bagl bulunduklar1 gevre icerisinde arastirmayi ve
anlamay1 On plana alan bir yaklagimdir. Bu tanimda ‘teori olusturma’, toplanan
bilgilerden yola ¢ikarak daha 6nceden bilinmeyen birtakim sonuglar1 birbiri ile iligkisi
icinde aciklayan bir modelleme ¢aligmasi anlamina gelmektedir. Bu da arastirmacinin
esnek olmasini, toplanan bilgilere gdre arastirma siirecini yeniden sekillendirmesini ve
gerek arastirma deseninin olusmasinda gerekse toplanan bilgilerin analizinde
timevarima dayali bir yaklasim izlemesini gerektirir. (Yildirim, 1999:4). Nitel
arastirmada ¢ogunlukla ti¢ tiir bilgi toplanir: Cevresel bilgi, siirecle ilgili bilgiler ve
algilar. Cevresel bilgiler, arastirmanin yer aldigi sosyal, psikolojik, kiiltiirel,
demografik ve fiziksel 6zelliklere iliskindir. Bu tiir bilgiler siirece ve algilara iligkin
bilgilere temel teskil eder ve diger ortamlarla karsilastirma olanagi yaratir. Siirecle
ilgili bilgiler, arastirma siiresince neler olup bittigi ve bu olanlarin arastirma grubunu
nasil etkiledigine iligkindir. Algilara iliskin bilgiler, arastirma grubunun siireg
hakkinda diisiindiiklerini ortaya koyar (LeCompte ve Goetz, 1984). Nitel aragtirma
yontemleri; karmasik, degisken, tartismali bir¢ok yOntem ve arastirma
uygulamalarinin oldugu bir alandir. 'Nitel arastirma' , dolayisiyla tek bir varlik degil
devasa bir ¢esitliligi kapsayan bir semsiye terimidir (Punch, ¢ev., 2005: 132). Temel
fikir bir olaymn (veya belki de az sayida olaym) uygun gelebilecek herhangi bir
yontemle incelenmesidir. Belirli amaclar ve arastirma sorular1 olsa bile, olayzi,
olabildigince tiim yonleriyle anlamak genel amagtir. Sadece tek bir olayla
ilgilenebiliriz veya arastirdigimiz olaya benzer baska olaylarin oldugunu hep aklimizin
bir kosesinde tutabiliriz. Bu da daha sonra ele alacagimiz genelleme meselesini
glindeme getirir. Nitel aragtirmadaki diger yaklasimlarla benzer bigimde 6rnek olay
calismasi; olay1 derinlemesine, dogal ortaminda, karmasikligin1 ve baglamini dikkate
alarak anlamay1 hedefler. Ayrica, olaymn biitiinliiglinii ve birligini korumay1 ve
anlamay1 amaglayan biitlinciil bir odaga sahip oldugunu da ilave etmek gerekir (Punch,
cev., 2005: 144). Nitel yontemlerden en sik kullanilan1 goriismedir. Gorlisme

insanlarin perspektiflerini, tecriibelerini, duygularin1 ve algilarim1 ortaya koymada
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kullanilan oldukca giiclii bir yontemdir (Bogdan ve Biklen, 1992). Goériismede
kullanilan temel yontem so6zli iletisimdir. Gilinliik yasamda kullandigimiz gibi
konusarak bilgi toplamaya calisiriz. Goriisme ilk bakista kolay bir bilgi toplama
yontemi olarak goriilebilir; ancak, gergek hi¢ de dyle degildir. Goriismeyi kullanan
nitel arastirmacilar genellikle bu yontemin 6zellikleri, goriisme formlarinin
hazirlanmasi, test edilmesi, goriismenin ayarlanmasi ve gergeklestirilmesi gibi bircok
konuda yogun bir egitimden gecerler. Odak grup goriismesi, diger klasik nitel veri
toplama yontemlerine kiyasla, bir¢ok olumlu yonii bulunmaktadir. Bunlarin arasinda
en onemlisi, odak grup goriismelerine katilanlarin homojen bir grup olarak herhangi
bir konuda fikir belirtirken birbirlerinden etkilenerek goriis olusturmalaridir. Diger bir
deyisle, gorlisme sirasinda bir katilimcinin  sdyledigini  diger bir katilimet
tamamlamakta ya da sdylenenlerle ilgili herkesin kendine ait bir deneyimi oldugundan
bunlarin art arda ortaya ¢ikmasini saglayan bir ortam olusmaktadir (Seggie ve
Bayyurt,2015:205). Odak grup c¢alismasinin birbirlerini tanimayan tiyelerin olustugu
gruplarda yapilmasi, agiklamalari etkileyebilecegi diisiincesiyle cogu kere tercih edilir
(Barnett, 2006, aktaran Balc1, 2010:172). Niteliksel veri toplama yontemlerinden olan
Odak Grup Goriigsmesinin birgok kayda deger avantajlari vardir (Aksit, 1992: 8): Odak
grup goriismeleri, sosyal ortam i¢inde gerceklestirildigi i¢in katilimcilar dogal hareket
edebilmekte ve birbirlerinden etkilenerek degisik fikirler iiretebilmektedirler. Bu da
aragtirmacinin  grup dinamiginden faydalanmasimmi saglamaktadir. Odak grup
goriismelerinde konular esnek bir sekilde ele alinabilmektedir. Bazi konular sig
gecilebilirken bazi konularda da derinlemesine bilgiler elde edilebilmektedir. Yani
esnekligi olan bir yontemdir. Odak grup goriismesi, yiiz yiize yapildig1 ve aninda test
edilebildigi i¢in gecerliligi yiliksek olan bir yontemdir. Ayrica verilerin analizi kolay
olmaktadir. Odak grup goriismesinin avantajlarindan birisi de diger yontemlere gore
daha ucuza mal olmasidir. Odak grup goriismesinde kisa zamanda verilere
ulagilabilmekte, zamandan tasarruf edilebilmektedir. Odak grup goriismelerinin bazi
dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Ornegin, bir kisinin dile getirdigi fikrin bir digeri
tarafindan gelistirilmesi ile detayli bilgilere ulasilmasi miimkiin olmakta iken, bir
kisinin kullandig1 bir kelime, grubun diger tiyeleri ile catismaya neden olabilmektedir.
Odak grup toplantilarinda en ¢ok dikkat edilmesi gereken konu, ayni performans
sorununu yasayan ya da ayni seviyedeki ¢alisanlarin bir araya getirilmesini saglayarak
baskin bir grubun olugmasini engellemektedir. Odak grup toplantilari, bireysel egitim

ihtiyaclariin belirlenmesine olanak tanimamakta, hassas konularin tartisilmasi igin

53



uygun olmamaktadir. Verilerin toplanmasi ve ¢oziimlenmesi uzun zaman almaktadir.
Odak grup ayrintili planlamay1 gerektiren bir tekniktir. Ozel bir konuda anahtar
kisilerin davet edilip giindelik bir ortamda goriislerini paylagmalarindan daha fazlasini
gerektirir (Balci, 2010:174). "Nitel goriisme" terimi her ne kadar Ingilizce ‘de yaygin
bir kullanim ise de genis manada olup yoruma agik alan biraktigi i¢in bu yazida tercih
edilmemistir. "Yapilandirilmamis goriisme" terimi ise sirf gériismenin yapisiyla ilgili
bilgi veriyor goziikiir ve yapilandirmacilik bakis acistyla karigtirilma olasiligr vardir.
"Derinlemesine" sozciigii igerik yogunluguna isaret ettigi i¢in nitel arastirmalardaki
goriismelerin 6ziinli ¢agristirmaktadir ve kullanimi tercih edilmistir. (Seggie ve

Bayyurt,2015:187)

Bu calismada amag ve 6rneklemi dogrultusunda en saglikli veriyi toplama araci olarak
nitel arastirma yontemlerinden kendi ¢alismama en uygun olarak veri toplama yontemi
olarak 6rnek olay yontemi derinlemesine goriisme teknigi ve odak grup goriigmesi
gergeklestirilmistir. Bu baglamda nitel aragtirmadan elde edilen verilerin arastirma
yonteminin ve deseninin gerektirdigi en uygun yontemlerden ortalama bir hastane

oldugu icin orta nokta érneklem deseni ve betimsel analiz kullanilmistir.

3.4. Arastirma Sorulari

Literatiirde, kurumsal iletisimde marka yonetimi ve hizmetkar markalar hakkinda,
hasta memnuniyetinin kurumsal imaj {zerindeki etkisi konusunda, saglik
kurumlarinda imaj yonetimi agisindan web sayfasi tasarimlar1 hakkinda, kurumsal
sosyal sorumluluk gibi konularda arastirmalar yapilmistir. Yapilan arastirmalar
incelendiginde, kurumsal iletisim ve kurumsal imaj ¢aligmalarina iliskin
uygulamalarin bulunmasina ragmen dogrudan kurumsal iletisim ¢alismalarinin kurum
imaj1 lizerindeki rolii; bir saglik isletmesine yonelik arastirma bulunmamaktadir. Bu
nedenle kurumsal iletisim calismalarinin kurum imaji1 iizerindeki rolii; bir saglik
isletmesine yonelik arastirma yapilmasi gerekli goriilmektedir. Bu baglamda 4 adet
arastirma sorusu olusturulmustur. Arastirma sorular1 3 ayr1 unsur iizerinden
olusturulmustur. Kurumsal iletisim, kurumsal imaj ve hastane. Bu ii¢ ayr1 unsur
birbiriyle iliskilendirilmistir.

R1 - Hastanelerin kurumsal iletisim caligsmalar1 hasta ve hasta yakinlari iizerinde
olumlu etkiye sahip midir?
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R2- Kurumsal iletisim ¢aligmalar1 hastane tercihinde 6nemli rol oynar m1?

R3- Hastanelerin kurumsal iletisim faaliyetleri kurumsal imajin olusmasinda etkili
olur mu?

R4- Hizmet kalitesi hastaneler i¢in olumlu kurumsal imajin olusmasinda etkili midir?

3.5. Arastirma Kapsami ve Simirhihiklar

Tez calismasinda saglik isletmelerinde kurumsal imaj olusturulmasinda, kurumsal
iletisimin roliinii saptamak amaciyla hasta hizmetler miidiirii ile derinlemesine
goriisme yapilmistir. Ardindan s6z konusu 6rnek hastaneye ait kurumsal iletisim
caligsmalarinin kurum imaj1 ve hastane tercihindeki roliinii saptamak amaciyla hastalar

ve hasta yakinlariyla odak grup calismasi yapilmustir.

Literatiirde yer alan bir¢ok calismada oldugu gibi bu tez ¢aligmasinda da birtakim
siirliliklar ile kargilasilmistir. Bu ¢alismadaki en biiyiik sinirlilik inceleme kapsamina
alman saglik isletmesinin sadece Istanbul ilinden 1 hastane, 1 kisi idari kadro, 7 kisi
hasta ve 7 kisi hasta yakinlar1 olmasi ile sinirlidir. Saglik kurumlarinin kurumsal
iletisim ¢aligmalarinin  kurum imaji1 olusmasindaki roliinlin holistik yontemle

incelenmesi gerekliligi nedeniyle sadece tek hastane lizerinden arastirma yapilmustir.

3.6. Arastirma Bulgular:

Kurum tarafindan kurum politikalar1 adina belirlenen kurumsal ¢alisma odasinda hasta
hizmetler midiirii ile yliz ylize derinlemesine goriisme teknigi ile sorulara cevap
vermesi, ayni zamanda 7 hasta ve 7 hasta yakinlar1 ile odak grup goriismesiyle
goriismenin gergeklestirilmesi uygun goriilmiistiir. Gorligmeler ayn1 zamanda ses kayit
cihaziyla da kayit altina alinmigtir. S6z1i iletisim aracilifiyla gergeklestirilen goriisme

yapilandirilmis soru formlari ile gergeklestirilmistir.

Soru ve cevaplar asagidaki tabloda yer aldig1 gibidir.
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Yiiz yiize Derinlemesine Goriisme Tablosu

Sorular

K1

Kurumsal iletisim ilgili goriisleri...

Halkla iliskiler ile ilgili goriisleri...

Kurumsal iletisim adi altinda aslinda artik halkla
iliskiler yiiriitiilmesi

Televizyon, radyo reklamlart,

Banner ¢alismalari,

Doktorun karvitizi

Web sayfasi,

Hekimleri ve kurumu tanitan bir siireg.

Hasta iliskileriyle kurumsal iletisim faaliyetlerini

ayirimi ile ilgili goriisleri...

Kurumsal iletisim hastayr kuruma ¢ekmek igin|

yapilan faaliyetlerin toplama.

Hasta iligkileri hastanin hastanedeki siirecini
yoneten bir birim.
Kurumsal Iletisim hastaneniz icin verdiginiZTabii ki, hastanenin  devamliliginin  ve

onem.... bilinirliliginin artirilmast i¢in kesinlikle bu birime|
ihtiyacimiz var.
Kurumsal Iletisim biriminizin sorumluluklariTanitimlar, reklamlar, doktorlarin web sayfasindaki

kapsamu ile ilgili diigiinceleri

tanitimlar1 ~ doktorlarin televizyon, radyo gibi

kanallarla baglantilar

Kurumsal iletisim  c¢alismalarmizi  anlatan
araclarinizi sayisal olarak (yillik ve aylik) nasil
planliyorsunuz? Biitgeyi nasil diizenliyorsunuz?
hedefleri

hedefler|

Tletisim

Yillik,

Kurumsal faaliyetlerinin

nelerdir? aylik VS.

degerlendirmeniz nasildir?

Faaliyet planlamalart hem yillik hemde aylik.

Ozel giinlere gore, anneler giinii, diinya kadimnlar,
giinii ile ilgili ¢aligmalar. Mevsimlere gore ( kis,

yaz)

Kurumsal iletisim calismalarinizin etkinligini nasil

Ol¢liyorsunuz?

Geri aramalarla, anketlerle, geri doniislerle, Cagri
merkezinde hasta kabullerde bizi nasil buldunuz,
bizi neden tercih ettiniz. Tavsiyele mi?, reklam

araciligiyla mi1? ordan 6l¢iim yapabiliyoruz.

Sizce yaptiginiz iletisim / pazarlama / pazarlama
iletisimi / halkla iliskiler ¢aligmalar1 hasta ve hasta
tarafindan

yakinlar1 tarafindan ya da halk

algilantyor mu? Degerlendirmeniz nasildir?

Reklam c¢aligmalarinda tibbi terminolojiyi ¢okl
kullanmiyoruz. Insanlarm anlayabilecegi dilde]

konusuyoruz. Kisa ve 6z kendimizi anlatiyoruz.
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Bununda en giizel geri doniisii, ciromuzun, hastal

sayimizin arttyor olmasidir.

Kurumsal iletisim araglarindan sosyal medyanin

hangi  alanlarmi  kullandigmiz  ile  ilgili

goriisleriniz...

Facebook, WhatsApp hatti, Twitter,Instagram

Kendimize ait web sayfamizda geri doniis
yerlerimiz var.

{letisim formlar:

Radyo ve televizyon programlarinda canly

yayinlarda hekimlerimize oradan da ulasabiliyorlar.

Sosyal medyada gergeklestirilen kurumsal iletigim|

faaliyetleri istenen kurum imajim1 yansitip
yansitmamas1 ile ilgili diisiinceleriniz nasildir?
Sosyal medyadan bir geri doniis alip almamanizla

ile ilgili goriisleriniz...

Tabii ki, mesela bir programda ¢ikiyoruz ya da bir|
haberde ¢ikiyoruz daha sonra bagka kanallardan da|
bize geri doniisler geliyor. Bu haberleri bizde
yayinlamak istiyoruz. Buna benzer haberlerle tekrar|

bizde sizinle calismak istiyoruz diye.

Sosyal medya veya sikayet siteleri araciligiylal
gelen sikayetleri nasil yonetiyorsunuz? Genel

eylem planimiz ilgili diisiinceleriniz...

Kurumsal iletisim  birimi  bu  faaliyetleri

yiriitityorlar. Sonra tekrarlanmamasi i¢in. hatalarin|

iizerinden gegiyoruz.

Kurumsal iletisim faaliyetlerinden etkilenerek yeni

hastalarin gelip gelmemesi ile ilgili diisiinceleriniz

Tabii ki, yeni hastalarimizin gelip gelmedigini, ya|
da bir reklam caligmasinin ne kadar ise yarayip
yaramadigini 6grenmek icin bizim orda hastalar
bizi nasil bulmuslar, nasil tercih etmisler, bir reklam|
calismasi m1 ya da bir hasta tavsiyesi mi orda onun|

ayrimini yapabiliyoruz.

Kurumsal iletisim faaliyetlerinin dikkate alarak
hizmet alan kisiler tavsiyede bulunmasi ile ilgili

duygularimniz...

Evet, biz onu anketlerde soruyoruz. Bizi tavsiye
eder misiniz? Onlarin oranlamasini ¢ikartiyoruz ya
da mesele bizim saglik izleme merkezimiz var.
Hastalarimizi takip eden bir merkez, orasi hastalara
muayene sonrasinda geri donils yapiliyor. Mesela
muayeneden memnun kaldiniz mi? Orda soruluyor.
Siz bizi tavsiye eder misiniz? Olgiimleme
yapabiliyoruz. Ka¢ kisi memnun kalmis aldigy

hizmetten.

Internet web sitenizi diizenlerken kurumsal iletisim|
adina oncelikli diisiinceleriniz nelerdir? Sitenizi ne

kadar sik giincelliyorsunuz? Web sitesi iizerinden|

Bizim bunla ugrasan iki arkadasimiz var. Ozel
olarak web sitemize bakan kurumsal iletigimden bir|

arkadas ve merkezinde WhatsApp'al

cagri

Facebook' a bakan arkadaglarimiz var. Anlik
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yasanilan ger¢eklik arasindaki tutarliliga verdiginiz
Oonem nasildir? Buna dair bugiine kadar bir sorun

ilgili diigiinceleriniz ...

gelen mailleri ne kadar siirede, nasilbizdeki geri doniisler. Zaten WhatsApp'in basindal
yanitliyorsunuz? duran bir arkadasimiz var. O, 24 saat orada.
Kurumsal Iletisim faaliyetlerinde sunulanla,Bildigim bir sorun yasamadik. Tabii ki onemli.

Sonugta bizim bilinirligimizin, giivenilirligimizin
artt bu kurumun imajini yansitan sey yaptiginla,
kargilananin ayni orantida oluyor olmasidir. Bizim|
Sozlimiiziin

icin giivenilirlilik ¢ok Onemli.

arkasinda duruyor olmamiz ¢ok dnemli.

Hastanenizin sundugu hizmet hastane imajini nasil

etkilemektedir?

Pazarlama bence Kurumsal iletisimin altinda
hizmet pazarlamasi hastanelerde ve biitiin sektorde]
olmali. Olmazsa olmazlarin igerisinde yer aliyor.
Bir kurumun eger reklami yoksa bazen soyle
deniyor; en iyi reklam gelen miisteridir, ama|
miisteriyi de getirmek icin yine de reklama ihtiyac
var kurumsal iletisiminizin ¢ok iyi oluyor olmasi

gerekiyor ve baglantilarinizin ¢ok iyi olmasi

gerekiyor.

Tablo 3: Yiiz Yiize Derinlemesine Goriisme Tablosu

Soru ve cevaplar asagidaki tabloda yer aldig1 gibidir.

Hasta Tablosu
Sorular |H1 H2 H3 H 4 HS5 H6 H7
Hastanede [Kadin  [Dahiliye [No&roloji Cildiye [Fizik Fizik  [Kalp
. Dogum tedavi tedavi
hizmet
aldiginiz FiZik'
tedavi
bolim
hangisidir?
Siz Rahatsiz|[Kontrol |[Rahatsizlik [Rahatsiz|Rahatsizlik|Rahatsiz|Rahatsiz
hastaneye | n 11k lik
nasﬂ. . Ev
geldiniz ? yakinlig
1
Hastanenin [Evet Yok Evet Evet Evet Evet Evet
adini daha
once
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duymus
muydunuz ?

Duyduysani|Semt  [Tavsiye [Tavsiye Tavsiye |Ayn1 semt [Tavsiye | Tavsiye
z nereden Brosiir
duydunuz? ;
Reklami
Hastane
nin  dig
goruntiis
A
Gelmeden D1 Dis Olumlu Web  [Radyoda |ilgi Temiz
once gorunds ledriiniisii |gelmisti. sitesindelolumlu g, oldugun
hastane % lqun giiven ki gelmisti. lgjaka
hakkinda  [8V%° di vermesi tasarimi nasil
diisiinceleri begenisi gibiydi. pbiliyord
niz nasildi? um
Gelince [cerisi [Doktor  [Beklentileri [Yaniltm Radyoda |Giiven [Memnu
hastane guizel muayenes karsilad ad1 duyduklari huzur |
hakkinda | 1 guven mla olumlu[Personel
diistinceleri Y1 Vermest in ilgili
. personel Tek sorun
niz
farkhilasti oo “Waleﬂer
is
mi1 ? ) p
temiz
Kurumsal |[Reklami Brosiirleri|Web sitesini (Web ~ [Radyo TelevizyDergi
[letisim sitesini,
ni, . on
caligmalarin . Brosiirle _
dan Dergisin i Dergi
hangisini i, Afigini
N g" . Afisleri
gbrdiiniiz ? .
ni
Brosur
Internet
sitesini
Hastaneyi Tavsiye |Deneyim Temiz |Doktor Ovgii, [Evime
segme Doktorl (muayene) yakln,
ned§n1n1z o [gili Tahliller
nedir? ( surf Personel in hiz1

hastane i¢in
mi, sirf
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doktor i¢in |[Hijyen Personel
mi)
Personel
Hastaneyi [Doktorl [Hastane |[Doktordan |GelenlerDoktordan [ilgi Temizli
secerken  [ara temizligi [memnun in hepsimemnun k
nelerinden [gHVven memnun ... [Tavsiye (Giileryii
g Doktor kaldigy |Temizlik Y
etkilendiniz . z
0 davranisi i¢cin
(tavsiye)
Hastanede |Evet Evet Evet Evet Evet Evet Evet
bulundugun |y, 110 .. . .
17 siire Onkoloji |G, Romatol HemotolojiBeyin Fizik
icinde Gocuk Fizik . g oii Gogiis Kadin
e . INGroloji d 3 o
geldiginiz |Fizik Cadim hastaliklari/dogum |Diyetisy
bolimden K adin dogum |Kadin dogum Cildiye [en
farkls dogum
bolimler Corralh Fizik Cocuk
5 crra Tedavi
oldugumu v Fizik
biliyor oo
9 Cildiye
musunuz
Cocuk
boliimii
Kurumi¢i |Evet, [Evet Evet Evet  [Evet Hayir [Hayir
afis ve
materyalleri|Kalp  |yenidogan/Obezite Obezite |giriste
n farkinda :;)eluﬂn; lilh Siinnet Romatol stantlar
misiniz? meme :
afis kanseri oji thabete
Suda dogum icin  kan
Olclimii
asansorlerd
¢ brosiirler
Evet Evet Evet Evet Evet Hayir [Hayir
Farkindaysa
niz yeterli
buluyor
musunuz?
Kurumun |Hayir [Hayir Hayir Hayir [Hayir Hayir [Hayir
slogani

aklinizda m
?
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Kurumun |Logoyu |[Logoyu |Logoyu Logoyu |[Logoyu |Logoyu |Logoyu
logosunu  [isim isim isim olarak  [isim isim olarak|isim isim
hatirliyor olarak |olarak  |algilad olarak jalgiladi  |olarak |olarak
usunuz ? algiladi |algilad: algiladi algiladi [algiladi
Hastanenin [Hayir [Evet Evet Evet Evet Hayir [Hayir
web sitesine
baktiniz mi1?
Hastanenin [Hayir [Evet Evet Evet Evet Hayir [Hayir
sosyal
medya (sms,ve |Instagram |[Facebook  |faceboo
hesaplarini hostes) Kk
gordiiniiz facebook |(reklamlari
mii? Hangi ] gOriiyor) (sms)
sosyal takip
medya ediyor.
hesabin
kullandiniz?
Hastanenin [Hayir  |[Evet Evet Evet Evet Hayir [Hayir
WhatsApp
hattindan
haberiniz
var mi1?
Tablo:4 Hasta Tablosu
Hasta Yakim Tablosu
Sorular HY1 HY2 HY3 HY 4 HYS HY 6 HY7
Hastanede |Ortopedi|Onkoloj [Kadin  [Dahiliye |Goz Cildiye Kadin
hizmet aldiginiz i dogum dogum
boliim
hangisidir?
Siz hastaneye  [Yakinini|Hastane [Yakininin|Yakininin [Yakinmni [Yakinin ~ [Yakini
nasil geldiniz ? 0 methi [yaninda |yaninda |n yaninda |n
yaninda yaninda yanind
a
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Hastanenin adini
daha Once
duymusmuydun
uz ?

Hayir

Hayir

Hayir

Evet

Evet

Evet

Evet

Duyduysaniz
nereden
duydunuz?

Tavsiye

Tanitim

Reklam

Tavsiy

C

Gelmeden 6nce
hastane
hakkinda
diisiinceleriniz
nasildi?

Genel

hastane

Temiz
mi?

INormal
hastane

Normal
hastane

Biiyiik bir
hastane

Itici

Gelince hastane
hakkinda
diisiinceleriniz
farklilagtt m1 ?

Giizel
bir
hastane
Vitrini
giizel

Otel
gibi.

Gileryiizl

Pirtlpiril

Gileryiizl
"

Pirilpiril

Otel gibi

Ici cok
giizel

Tertemiz

Dekorasyo
n giizel

Cok

Kurumsal
[letisim
caligsmalarindan
hangisini
gordiiniiz ?

Hig
birsey

Logo

Katlarin
gorseller
i

Afis

Dergilerin

i

Tanitim
olarak
giizel

Afis

Kat plani

Afis

Kat

plani

Hastaneyi segcme
nedeniniz nedir?
( sirf hastane
i¢in mi, sirf
doktor i¢in mi)

Doktor

Doktor

Doktor

Tavsiye

Doktor

Tavsiye

Tavsiy

Hastaneyi
secerken
nelerinden
etkilendiniz?

Doktor

Doktor

Doktor

Doktor

Doktor

Doktor

Doktor

Hastanede
bulundugunuz
siire i¢inde
geldiginiz
boliimden farkl

bolimler

Evet

Evet

Evet

Evet

Evet

Evet

Evet
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oldugunu biliyor
musunuz ?

Kurumigi afis ve
materyallerin

farkinda
misiniz?

Evet

Hayir

Evet

Evet

Evet

Hayir

Hayir

Farkindaysaniz
yeterli buluyor
musunuz?

Evet

Hayir

Evet

Hayir

Hayir

Hay1ir

Hayir

Kurumun
slogani aklinizda
mi ?

Hayir

Hayir

Hayir

Hayir

Hayir

Hayir

Hayir

Kurumun
logosunu
hatirliyor
musunuz ?

Hayir

Hayir

Evet

Evet

Hayir

Logoyu
isim olarak
algiladi

Logoy
u

isim
olarak
algilad

1

Hastanenin web
sitesine baktiniz
mi1?

Hayir

Hayir

Hayir

Hayir

Hayir

Evet

Hay1r

Hastanenin
sosyal medya
hesaplarini
gbrdiiniiz mii?
Hangi sosyal
medya hesabini
kullandiniz?

Hayir

Hayir

Hayir

Hayir

Hayir

Hay1r

Hay1r

Hastanenin
WhatsApp
hattindan
haberiniz var

mi1?

Hayir

Hayir

Hayir

Hayir

Hayir

Hayir

Evet

Tablo 5: Hasta Yakim1 Tablosu
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3.6.1. Tema Analizi

Gergeklestirilen goriismeler ve olusturulan tablolar baglaminda nitel arastirmadan elde
edilen verilerin arastirma yonteminin ve deseninin gerektirdigi en uygun yontem
olarak betimsel analiz kullanmilmistir. Arastirmada ii¢ ayri gruba iki farkli nitel
arastirma uyguladigim i¢in arastirma sonuclarini sadelestirilmesi ve anlasilabilirliginin
artmast adina temalar1 sadelestirilmistir.  Edinilen veriler, arastirma sorulari
dogrultusunda, olusturulan yiiz yiize derinlemesine goriisme ve odak grup goriismesi
sorular1 ve cevaplar1 cergevesinden belirlenen alti temaya gbre yorumlanmustir.

Arastirma kapsaminda olusturulan temalar asagidaki gibidir:

1. Kurumsal iletisim temasi

2. Kurumsal iletisim ¢aligmalarinda medya se¢imi temasi

3. Kurumsal iletisim ¢alismalarinin degerlendirilmesi temasi
4. Kurumsal imaj temasi

5. Bilgi edinme kaynag1 temasi

6. Olumlu imaj olusumunda hizmet kalitesi temast

3.6.1.1. Kurumsal iletisim Temasinin Analizi

Kurumsal iletisim temasi ¢ergevesinde yiiz yiize derinlemesine goriismeye ve odak
grup goriismesine katilanlarin; " katilimcilarin - maruz kaldiklar: kurumsal iletigim

"

calismalari, ", analiz edilmektedir.

Kurumsal iletisim ¢aligmalarin1 planlamak hastane yonetimine 6zgiidiir. Katilimei,
kurumsal iletisimin hastane icin ne ifade ettigi ile ilgili yoneltilen soruyla, ciddiyetle
cevap verdigi gdzlenmistir:

"Televizyondaki  reklamlar, radyodaki reklamlar, banner c¢alismalari, doktorun
kartvizitinden tutun da web sayfasindaki goriintiisiine kadar olan siiregte tanitiminin
oldugu bir departman. Yani hekimleri ve kurumu tanitan bir siire¢ oluyor. Kurumsal
iletisim hastayr kuruma ¢ekmek igin yapilan faaliyetlerin toplamint yoneten birim."
Hastane yonetiminden katilimeci, hastalarin kendilerinin de uygulamanin igerisinde
hissedecegi, etkin bir sekilde hastane ile iletisim halinde olacaklari, geleneksel

medyanin yani sira sosyal medyada da etkin bir sekilde var olduklarini belirtiyor. Ayni
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zamanda web sitesinden  bilgilendirmelerden interaktif bir sekilde katilimda
bulunabilecekleri WhatsApp hattininda belirtmekte ve konuyu su sekilde
aciklamaktadir:

"Facebook'v kullaniyoruz, kendi WhatsApp hattimiz var, oradan hastalarimiz
WhatsApp'la ulasabiliyorlar. Twitter'da variz, Instagram'da variz. Kendimize ait web
sayfamizda geri doniis yerlerimiz var. Insanlar icin iletisim formlarimiz var, Radyo ve
televizyon programlarina da ¢iktigimizda canli yayinla da hekimlerimize oradan da
ulasabiliyorlar.”

Katilimer kurumsal iletisim faaliyetlerinden 6nemli giin ve haftalarda da ¢alismalari
olduklarini soyle sdylemistir:

"Bir yil icerisinde ozel giinlere gore, anneler giinii gibi, kadinlar giinii gibi bunlarla
ilgili aslinda yapilmig ¢calismalar oluyor"

Katilimcmin ifadelerine gore  kurumsal iletisim ¢aligmalarina 6nem vererek

gerceklestirilmektedir.

Hasta Katilimcilar hastanenin, kurumsal iletisim c¢aligmalariyla ilgili katilimeilarin
timii kurumsal iletisim ¢aligmalarindan bir veya daha fazlasini gordiiklerini ifade
etmislerdir. Hasta 2 ve hasta 7, kurumsal iletisim c¢aligmalarindan kuruma geldikten
sonra fark ettiklerini belirtirken hasta 2 ve hasta 7 disindaki tiim katilimcilar hem
kurum i¢i hem de kurum dis1 kurumsal iletisim c¢aligmalarint gdrdiiklerini
belirtmislerdir. Kurumsal iletisim ¢aligmalarindan hangilerini gordiikleri sorusuna ise
Hasta 1 su sekilde cevap vermistir:

""Reklamini, dergisini, afigini hepsini gérdiim”.

Ayni soruya Hasta 6 ise olduk¢a konuya hakim bir ses tonu ve yiiz ifadesiyle su sekilde
katilim gostermistir:

"Televizyonunu , dergisini afislerini, brogiirlerini de gordiim. Internetten arastirdim.
Internet sitesini gordiim."

Bu baglamda Hasta 7 ise konuyu su sekille aciklamaktadir:

"Hastaneye gelmeye bagsladiktan sonra dergilerini gordiim. Sadece onlar, Onlardan
da ¢ok fazla, nasil diyeyim cesitlendirme, kalbe geldigim igin oradakilerden gordiim".
Kurumsal iletisim ¢aligmalarindan televizyon, afis, derginin disinda farkli bir
kurumsal iletisim ¢alismasini fark eden Hasta 5 su sekilde aciklama getirmektedir.
"Bende giriste stantlar falan oluyor, Mesela gecen gordiigiimde diyabete dikkat

cekmek icin kan olgiimii falan yapilyyordu, meme kanserinde de yapilmisti, stantlar
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oluyor, afisler oluyor asansorlerde de asili oluyor zaten, gittiginiz béliimlerde de
brosiirler oluyor kapt arkalarinda iyi oluyor dikkatimizi ¢ekiyor".
Hasta Katilimcilar kurumsal iletisim ¢aligsmalarinin farkinda olduklarini ifadeleri ile

belirtmektedirler.

Hasta Yakmi Katilimcilar, hastanenin kurumsal iletisim ¢aligmalariyla ilgili
katilimcilarin altis1 kurumsal iletisim ¢alismalarindan bir veya daha fazlasim
gordiiklerini ifade etmislerdir. Hasta Yakini 1 ise gormedigini belirtmistir. Hasta 2 ve
hasta 3 ve hasta 7 kurumsal iletisim ¢aligmalarindan kuruma geldikten sonra fark
ettiklerini belirtirken hasta 4, hasta 5 ve hasta 6 hem kurum i¢i hem de kurum dis1
kurumsal iletisim ¢alismalarint gordiiklerini belirtmislerdir. Kurumsal iletigim
calismalarindan hangilerini gordiikleri sorusuna ise Hasta Yakini 1 ilgisiz bir ifadeyle
su sekilde cevap vermistir:

" Hig¢ bir sey gormedim".

Ayni soruya Hasta Yakini 5 ise elestirel bir sekilde onerilerde vererek su sekilde
katilim gostermistir:

"Hastane tamtim olarak giizel ama biraz daha ¢alismalar olabilir. Hastaneye
vaklasirken ki hastaneye giden giizergah daki logolar biraz daha belirtici olabilir.
Burayt bilen tamam ama digaridan gelen biraz ulasim adina biraz sikintilt".

Bu baglamda Hasta Yakini 6 ise yetersiz oldugunu hissettiren bir ifadeyle konuyu su
sekile agiklamaktadir: "Gelmeden
once afislerini gormiistiim. Geldikten sonrada diger bayamin dedigi gibi kat
palanlarint  gordiim. Onun disinda goéziime ¢arpan baska bir grafigi olmadi”
Kurumsal iletisim ¢aligmalarini fark ettigini fakat yeni bir hasta yakini oldugu i¢in ilk
izlenimini Hasta Yakini1 3 su sekilde agiklama getirmektedir.

"Ben ilk defa geldigim icin, pek bir sey diyemeyecegim. Ilk gordiigiim afis dikkatimi
cekti." Hasta Yakim1 Katilimeilar kurumsal iletisim ¢alismalarinin hasta yakini 1
farkinda olmadigin1 diger hasta yakinlar1 farkinda olduklarini ifadeleri ile

belirtmektedirler.
Katilimcilarin ifadelerine gore kurumsal iletisim c¢alismalar1 yonetim tarafindan

uygulanmakta olup, hasta ve hasta yakinlar1 tarafindanda genel olarak fark

edilmektedir.
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3.6.1.2. Kurumsal iletisim Cahsmalarinda Medya Secimi Temasi

Kurumsal iletisim g¢alismalarinda medya se¢imi temasi cercevesinde yiiz yiize
derinlemesine goriismeye ve odak grup goriismesine katilanlarin; " katilimcilarin
uyguladiklart ve tercih ettikleri kurumsal iletisim ¢alismalarinda medya seg¢iminde
yonetimin, hasta ve hasta yakinlarimin tercihi” konularindaki agiklamalar analiz

edilmektedir.

Medya diinyasi basili ve elektronik olmak iizere ayrilmaktadir. Basili medya dergi ve
gazeteleri kapsarken, elektronik medya radyo, televizyon ve interneti igerisine
almaktadir. Ayn1 zamanda geleneksel medya ve sosyal medya olarak da
farklilagmaktadir. Hastane yonetimine ait katilimci kurumsal iletisim ¢aligmalarinda
medya se¢imi olarak, hem geleneksel medyay1 hem de sosyal medyayi tercih ettiklerini
ifade etmistir. Ozelliklede kurumsal iletisim ¢alismalarinda medya segimi olarak;
Televizyon, radyo, web sayfasi, Facebook, Twitter, Instagram, WhatsApp hatt1
tizerinde durmustur. Katilimei, Kurumsal iletisim araglarindan sosyal medyanin hangi
alanlarin1  kullandiklar1 ile ilgili yoneltilen soruya su sekilde cevap verdigi
gozlenmistir:

"Facebook'v kullantyoruz, kendi WhatsApp hattimiz var, oradan hastalarimiz
WhatsApp'la ulasabiliyorlar. Twitter da variz, Instagram da variz. Kendimize ait web
sayfamizda geri déniis yerlerimiz var. Insanlar icin iletisim formlarimiz var, Radyo ve
televizyon programlarina da ¢iktigimizda canli yayinlarda hekimlerimize oradan da
ulasabiliyorlar".

Katilimciya sorulan Internet web sitenizi diizenlerken kurumsal iletisim adina
onceliklerini, ne kadar sik giincelleme yapilarak, web sitesi lizerinden gelen maileri
yanitlama siiresiyle 1ilgili soruya su sekilde acgiklamalarda bulunmaktadir:
""Bizim bunla ugrasan iki arkadasimiz var. Ozel olarak web sitemize bakan kurumsal
iletisimden bir arkadas ve c¢agri merkezinde WhatsApp'a , Facebook' a bakan
arkadaglarimiz var. Anlik bizdeki geri doniisler . Zaten WhatsApp'in basinda duran

bir arkadasimiz var. O, 24 saat orda”.

Hasta Katilimcilar, hastanenin kurumsal iletisim ¢aligmalarinda medya secimi ile
ilgili, dergi, web sitesi, radyo, televizyonunu, Instagram, Facebook, Sms, WhatsApp

hatt1 , Web sayfasini1 gordiiklerini ifade etmislerdir. Hasta Katilimcilarin tlimiiniin
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tercih ettigi bir medya olmustur. Bu medya se¢imlerinin hangileri oldugu sorularina
ise Hasta 7, sadece dergiyle ilgilendigini su sekilde cevap vermistir:

"Hastaneye gelmeye basladiktan sonra dergilerini gordiim. Sadece onlar, Onlardan
da ¢ok fazla , nasil diyeyim c¢esitlendirme, kalbe geldigim i¢in oradakilerden gordiim".
Ayni sorulara Hasta 4 su sekilde agiklama getirmistir:

"Web sitesini gordiim, brostirlerini gérdiim."

"Bende Facebook,sms ayrica WhatsApp hatti bilgilendirmesini kullanmistik".

Bu dogrultuda Hasta 3 ise konuyu su sekilde agiklamaktadir.

"Facebook'da reklamlar: gormiistiim ayrica sms olarak bilgileniyorum".

"Bende brogiirlerini gordiim , Web sitesini gordiim".

Kurumsal iletisim calismalarinda medya se¢imde Hasta 1, sosyal medyay1 tercih
etmedigini basili yayin ve mobil olarak elektronik medya tercihinde bulundugunu su
sekilde cevap vermistir:

"Reklamini, dergisini, afisini hepsini gordiim".

"Kullanmadim, onlardan bana her giin mesaj geliyor. Kisisel hastanenin yonlendirdigi
hostes vardi, burayr aradigim zaman bilgiyi oradan aliyordum".

Hasta Katilimcilar kurumsal iletisim ¢alismalarinda medya se¢iminde birbirlerinden

farkli tercihleri bulunmaktadir.

Hasta Yakini Katilimeilar hastanenin, kurumsal iletisim ¢alismalarinda medya se¢imi
ile ilgili sosyal medyay1 tiim katilimcilari tercih etmediklerini ifade etmislerdir. Sadece
Hasta Yakin1 4 ve Hasta Yakini 6 medya se¢imi oldugunu agiklamistir. Diger hasta
katilimcilarin  ise herhangi bir medya se¢iminde bulunmamiglardir. Medya
secimlerinin hangileri oldugu sorularina ise Hasta Yakin1 4 su sekilde cevap vermistir:
"Dergilerini, elemanlarini, her seyini gordiim. Cok hosuma gitti".

Bu sorulara Hasta Yakini 6'nin agiklamasi ise su sekildedir:

"Okan Universitesinde okurken duymustum. O yiizden hem yakindi, hem de methini
duydum. geldim. Reklamini gormuistiim".

Kurumsal iletisim ¢aligmalarinda medya secimine ait sosyal medyayla ilgili ayrica
sordugumuz soruda ise tiim Hasta Yakmi Katilimcilar goérmediklerini ve tercih
etmediklerini su sekilde ifade etmislerdir:

Hasta Yakin 1: "Gérmedim".

Hasta Yakin 2: "Yok, hayw".

Hasta Yakim 3: "Haywr, gérmedim".
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Hasta Yakini 4: "Yok oyle seyle ilgimiz yok".

Hasta Yakin 5: "Yok gormedim".

Hasta Yakin1 6: "Hayir bende gérmedim”".

Hasta Yaki 7: "Hayir gormedim”.

Hasta Yakin1 Katilimcilarin kurumsal iletisim c¢aligmalarinda medya sec¢imi olarak
tercih ettikleri ¢ogunlukla ilgili olmadiklar1 goriilmiistiir. Sadece iki Hasta Yakini
Katilimei, dergi ve reklamin medya se¢imi olduklarini s6ylemislerdir. Ayni1 zamanda
tim Hasta Yakini1 Katilimcilar sosyal medya hesaplarin1 gérmediklerini ve tercih

etmediklerini belirtmektedirler.

3.6.1.3. Kurumsal fletisim Cahsmalarimin Degerlendirilmesi Temasi

Kurumsal iletisim ¢alismalarinin degerlendirilmesi temasi ger¢evesinde yiiz yiize
derinlemesine goriismeye ve odak grup goriismesine katilanlarin; "katilimcilarin
kurumsal iletisim c¢alismalarinin yonetimin, hasta ve hasta yakinlarinin nasil

degerlendirdigi” konularindaki agiklamalar analiz edilmektedir.

Kurumsal iletisim ¢alismalarinin degerlendirilmesi, hastane yonetimine ait katilimci
tarafindan, cesitli yontemlerle degerlendirdiklerini belirtmislerdir. Ozellikle de
kurumsal iletisim ¢aligmalarinin degerlendirilmesi olarak; geri aramalar, anketler,
sosyal medya daki geri doniisler ve ¢agr1 merkezleri lizerinden ayn1 zamanda saglik
izleme merkezlerinin oldugu ve bu merkez ile degerlendirmelerini gerceklestirdikleri
tizerinde durmustur. Katilimci, Kurumsal iletisim ¢aligmalarinizin etkinligini nasil
Olciiyorsunuz sorusuna cevabi su sekilde olmustur:

"Geri aramalarla, anketlerle, geri doniislerle, gelen hastalarimizin gelis tiplerinde
sorgulamalarimiz var. Cagri merkezinde hasta kabullerde bizi nasil buldunuz, bizi
neden tercih ettiniz. Tavsiyeyle mi?, reklam araciligiyla mi? oradan odlgiim
yvapabiliyoruz".

Bir diger ifadesinde de soyle belirtmistir:

"En giizel geri doniisti hasta sayumizin artiyor olmasi, ciromuzun, hasta sayimizin
artiyor olmasidir”.

Katilimeiya sorulan kurumsal iletisim faaliyetlerinin dikkate alarak hizmet alan kisiler

tavsiyede bulunup, bulunmamasi ile su sekilde cevaplandirmistir:
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"Evet, biz onu anketlerde soruyoruz. Bizi tavsiye eder misiniz? Onlarin oranlamasini
¢tkartiyoruz ya da mesele bizim saglik izleme merkezimiz var. Hastalarimizi takip eden
bir merkez, orast hastalara muayene sonrasinda geri doniis yapiliyor. Mesela
muayeneden memnun kaldimiz mi? Orada soruluyor. Siz bizi tavsiye eder misiniz ?
Ol¢iimleme yapabiliyoruz. Kag kisi memnun kalmis aldigi hizmetten".

Katilimei bir bagka cevabinda da kurumsal iletisim ¢aligmalarinin degerlendirlmesi ile
ilgili su sekilde aciklama gerceklestirmistir:

"Facebook'v kullaniyoruz, kendi WhatsApp hattimiz var, oradan hastalarimiz
WhatsApp'la ulagabiliyorlar. Twitter'da variz, Instagram'da variz. Kendimize ait web
sayfamizda geri doniis yerlerimiz var. Insanlar icin iletisim formlarimiz var, Radyo ve
televizyon programlarina da ¢iktigimizda canli yayinla da hekimlerimize oradan da

ulasabiliyorlar”.

Hasta Katilimcilar, hastanenin kurumsal iletisim ¢aligmalarinin degerlendirilmesi ile
ilgili gortislerini ifade etmislerdir. Kurum ici afis ve materyallerin yeterliligi
konusunda degerlendirmeleri Hasta katilimcilarin ¢ogu yeterli bulduklarini belirterek
degerlendirmede bulunmuslardir. Hasta Katilimcilardan Hasta 6 ve Hasta 7 yeterli
bulmadiklarii belirterek degerlendirmede bulunmuslardir. Diger hasta katilimcilar
yeterli bulduklarin1 ifade ederek hastanenin kurumsal iletisim ¢aligmalarin
degerlendirmislerdir. Bu konu hakkinda Hasta 4 su sekilde begeniyle cevap verdigi
gbzlemlenmistir:

"Ben de internet sitesinde gormiistiim. Cok begenmistim dis goriiniis olarak web

sitesindeki tasarimi”.

Hasta Yakimi Katilmeilar hastanenin, kurumsal iletisim calismalarinin
degerlendirilmesi ile ilgili Hasta Yakinlarinin ¢ogu yetersiz bulduklarini belirterek
degerlendirmede bulunmuslardir. Hasta Yakin Katilimcilardan Hasta Yakini 1 ve
Hasta Yakmi 3 yeterli bulduklarini belirterek hastanenin kurumsal iletisim
caligmalarin1  degerlendirmislerdir. Sosyal medyay1 tiim katilimcilart tercih
etmediklerini ifade etmislerdir. Kurumsal iletisim ¢alismalarini yeterli olarak
degerlendiren Hasta Yakini 1 su sekilde ifade etmistir:

"Bence yeterli fazla bile".

Sadeligi begendigi icin kurumsal iletisim ¢aligmalarini yeterli olarak degerlendirmesi

Hasta Yakini 3 su sekilde agiklamustir:
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"Ben de sadelikten yanayim. Sadelikten yana oldugum icin yeterli buldum"

Kurumsal iletisim calismalarini yetersiz olarak degerlendirirken Hasta Yakini 5 aym
zamanda Onerilerinde de sunlar1 sdylemistir:

"Cok yeterli degil. Hastaneye gelirken ki afigler ve hastane i¢indeki afigler ¢cok boyle
sey degil yani daha fazla hastaneyi 6n planda tutacak afisler olabilirdi".

Bu konudaki fikirlerini Hasta Yakini 7 yetersiz olarak degerlendirmesinin yani sira su
sekilde aciklamada bulunmustur:

"Afis olursa, reklami olursa, televizyon, gorsel, gazete. Bunlar yardimcit olur
hastanenin tanitim agisindan”.

Ayn1 konuyla ilgili disilincelerini Hasta Yakin1 2 net bir sekilde soyle
cevaplandirmustir:

"Yeterli degil benim igin".

3.6.1.4. Kurumsal imaj Temasi

Kurumsal iletisim ¢alismalarinin degerlendirilmesi temasi gercevesinde yiiz yiize
derinlemesine goriismeye ve odak grup goriismesine katilanlarin; " hastanenin
kurumsal imajinin hastane yénetimi tarafindan nasil olusturduklari, hasta ve hasta
yvakinlarinin  hastanenin  kurumsal imajint  nasil algiladiklar1” konularindaki

aciklamalar analiz edilmektedir.

Hastane yoOnetiminden Katilimci hastanenin kurum imaji1 hakkindaki ifadeleri su
sekilde aciklamislardir:

"Bizim bilinirligimizin ve giivenilirligimizin arti bu kurumun imajim yansitan gey
vaptiginla, karsitlananin aym orvantida oluyor olmasidir. Bizim i¢in giivenilirlilik ¢ok
onemli. Soziimiiziin arkasinda duruyor olmamiz ¢ok onemli”.

Kurumsal imajin istenilen sekilde olusmasi i¢in kurumsal iletisimin Snemine
deginiyor. Hastanenizin sundugu hizmet hastane imajin1 nasil etkilemekte sorusuna
verdigi cevap ise su sekildedir:

"Bir kurumun eger reklami yoksa, bazen §éyle deniyor; en iyi reklam gelen miisteridir,
ama miisteriyi de getirmek igin yine de reklama ihtiya¢ var kurumsal iletisiminizin ¢ok

iyi oluyor olmasi gerekiyor ve baglantilarinizin ¢ok iyi olmasi gerekiyor".
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Sosyal medya ve geleneksel meydanin da olumlu kurumsal imaj olusumunu
sagladigin1 da belirten Katilimci, sosyal medyada gergeklestirilen kurumsal iletisim
faaliyetleri istenen kurum imajin1 yansittyor mu? sorusunu soyle agiklama getirmistir:
"Tabii ki, mesela bir programda ¢ikiyoruz ya da bir haberde ¢ikiyoruz daha sonra
baska kanallardan da bize geri doniisler geliyor. Bu haberleri bizde yaymmlamak
istiyoruz. Buna benzer haberlerle tekrar bizde sizinle ¢alismak istiyoruz diye".

Hasta Katilimecilar, hastanenin kurumsal imajz1 ile ilgili, olumlu kurumsal imaja sahip
oldugunu ifade etmislerdir. Hasta 7 kizinin hastane hakkindaki olumlu kurumsal imaj
diisiincesini kendisine aktardigini ve boylece gelmeden oncede olumlu diislinceleri
oldugunu ve gelince de olumlu kurumsal imaj diislincesinin devam ettigini su sekilde
ifade etmistir:

"Kizim daha onceden bu semte oturdugu igin, o biliyordu hastaneyi anne giizel bir
hastane dedi, beni de o getirdi, ondan sonra da vazgegemedim".

Hastanenin kurumsal imaji ile ilgili Hasta 6 hastaneye geldikten sonra kurumsal imajin
olumlu yonde giiglendigini su sekilde agiklama getirmistir:

"Geldikten sonra tabii ki daha farkl oldu diisiincelerim. Daha bir giiven verdi, huzur
verdi personelin ilgisinden alakasindan dolayr".

I¢ ve dis goriiniimiin ile ilgili olumlu diisiincelerini Hasta 1 su sekilde agiklama
getirmektedir:

"Dus goriiniisii ¢ok giizeldi. Icerisi acaba nasil dive geldim, Icerisinden de memnun
kaldim".

Kurumsal imaj ile ilgili Hasta 4, ¢evresindeki kisilerin hastane hakkindaki olumlu
kurumsal imaj algisindan etkilendigini pozitif bir sekilde su sekilde belirtmistir:
"Hastane temiz, personel giiler yiizlii, gelenler hep memnun kalmis bende bu yiizden

geldim".

Hasta Yakim1 Katilimeilarin ¢ogu hastanenin kurumsal imajiyla ilgili goriislerini
olumlu yonde belirtmislerdir. Hasta 2 hem olumlu hem de elestirel yonde fikirlerini
bildirmistir. Fikirlerini su sekilde agiklamistir:

"Girdigimde ozellikle danismanlarin arka planinda duran gérsel benim dikkatimi ¢ekti
ve gayet giizeldi. Ama logosuna gelirsek logosunu pek begenmedim. Daha ¢ok boyle
otel gibiydi. Ilk bakista otel gibi geliyor, hastane gibi degildi".
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"Ben daha onceden de logoyu soyledim. Pek hosuma gitmedi agik¢asi, otel gibi
gortintiyor. Bulundugum katta, katlarin gorselleri var. Onlar ¢ok karisik geldi, ¢ok
anlagilir gibi goriinmiiyor. Bir tek o dikkatimi ¢ekti".

Otel gibi oldugunu diisiindiigii icin Hasta 5' in gdziinde hastane olumlu kurumsal imaja
sahip oldugu heyecanh bir sekilde sdyledigi sozlerden gdzlemlenmistir. ifadeleri su
sekildedir:

"Hem hasta ziyareti olacak hem de buranmin géz doktorunun ¢ok iyi oldugu methini
duydum. Bir goz doktoruna da muayene olacagim. Hastaneye girer girmez hastane
acayip etkiledi beni, ¢ok giizel. Yani birinci sinif, piril piril her yer, keyifli bir hastane,
sanki otel gibi, gayet giizel".

"Hastane giizel, bende diger bayana katilyyorum. Hastane disaridan otel gibi
gortiniiyor. Daha bir hastane goriintiisiinde olabilir. Ama i¢i ¢ok giizel. Girdikten
sonra ayri bir diinya".

Bir bagka ifadeyle bagka insanlarin hastaneyle ilgili olumlu kurumsal imaj
diisiincelerini aktaran ve gelme sebebinin duyduklari olumlu kurumsal imajin1 anlatan
Hasta Yakini 4'iin ciimleleri su sekildedir:

"Bize de bu hastaneyi ¢ok meth ettiler. Onun icin geldim".

Ayni sekilde Hasta Yakini 1'in ifadeleri su sekildedir:

"Girince giizel bir hastane diye diisiindiim. Vitrini giizel, vitrin olarak hosuma gitti".
Bu konudaki fikirlerini Hasta Yakini 7 su sekilde agiklamistir:

"Umdugumu buldum. Hastanenin igeri gelince ¢ok hos".

3.6.1.5. Bilgi Edinme Kaynagi Temasi

Bilgi edinme kaynag1 temasi ¢ergevesinde yiiz yiize derinlemesine goriismeye ve odak
grup goriismesine katilanlarin; " katilimcilarin hastane ile ilgili bilgiyi edinmelerini
nereden sagladiklar: ve hasta ve hasta yakinlarinin bilgi edinme kaynaklarinin
nereden oldugunu " analiz edilmektedir.

Katilimel, hasta ve hasta yakinlariin bilgi edinme kaynaklarini, tanitimlar, sosyal
medya, reklamlar, doktorlarin televizyon, radyo programlari olarak diizenlediklerini
su sekilde aciklamustir:

"Tamtimlar, reklamlar, doktorla ilgili hem gorsel web sayfasindaki tanmitimlarimiz
olsun hem onlarn televizyon gibi, radyo gibi kanallarla baglantilar: olsun, o siireglere

destek olunuyor".
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Katilimcinin bu konuyla ilgili bir diger agiklamasi da su sekildedir:

"Facebook'v kullaniyoruz, kendi WhatsApp hattimiz var ,oradan hastalarimiz
WhatsApp'la ulasabiliyorlar. Twitter da variz, Instagram da variz. Kendimize ait web
sayfamizda geri doniis yerlerimiz var. Insanlar iin iletisim formlarimiz var, radyo ve
televizyon programlarina da ¢iktigimizda canli yayinla da hekimlerimize oradan da

ulasabiliyorlar.”

Hasta Katilimcilar hastane ile ilgili bilgi edinme kaynaklarini, doktor, tavsiye ve ayni
semtte yasamalarindan edindiklerini ifade etmislerdir. Bilgi edinme kaynag1 doktor
olan Hasta 5 bu bilgiyi su sekilde agiklamisdir:
"Bende bir doktor ismi duyarak gelmistim, Oyle memnunum".
Bilgi edinme kaynaginin hem ayni semte yasamak hem de kizinin tavsiyesi oldugunu
belirten Hasta 7'nin agiklamalari su sekildedir:

"Benim hastaneyi se¢me sebebim bir evime yakin olusu"

" Kizim daha énceden bu semte oturdugu i¢in, o biliyordu hastaneyi anne giizel bir
hastane dedi, beni de o getirdi, ondan sonrada vazgegemedim".
Hastanenin doktorunu baska bir doktorun tavsiyesi iizerine bilgi edinerek hastaneye
geldigini Hasta 6 soyle belirtmektedir:

"Genel Cerrah Salih Aydin Bey énerisiyle geldim".
Bu konuda Hasta 1 doktorlar1 iyi oldugu ile ilgili bilgiye sahip oldugu i¢in geldigini
su sekilde aciklamistir:

"Doktorlar: giiven verdi. Ciinkii Giilcan hoca bana ¢ok giiven veriyor".

Hasta Yakini Katilimcilar hastane ile ilgili bilgileri edinme kaynaklarin1 genel olarak
doktor oldugunu sdylemislerdir. Sadece Hasta Yakini1 4 arkadas tavsiyesiyle bilgi
edindiklerini su sekilde belirtmistir:

"Arkadasg vasitasiyla geldik".

Diger Hasta Yaki1 Katilimcilar bilgi edinme kaynaklarinin doktor oldugunu
giivenerek agikladiklar: gozlemlenmistir:

Hasta Yakini 1: "Doktor igin getirdik".

Hasta Yakin 2: "Doktor igin, ¢iinkii doktorun methiyle buraya geldik".

Hasta Yakin 3: "Doktorun bilgisiyle buraya geldik".

Hasta Yakim 5: "Oncelikle doktor icin geldik".

Hasta Yakini 6: "Bizde Doktor tavsiyesiyle geldik".
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Hasta Yakim1 7: "Baska bir doktor, doktoru tavsiye etti".

3.6.1.6. Olumlu imaj Olusumunda Hizmet Kalitesi Temasi

Olumlu imaj olusumunda hizmet kalitesi temasi1 ¢er¢evesinde yiiz ylize derinlemesine
goriismeye ve odak grup goriismesine katilanlarin; "hastane yonetiminin olumlu imaj
olusturulmasinda hizmet kalitesine oncelik verip vermedikleri, hasta ve hasta
yvakinlarinin olumlu imaj diistincelerinin hizmet kalitesi sebebiyle olusup olusmadigr"

analiz edilmektedir.

Katilimei, olumlu imaj olusumunda hizmet kalitesinin en 6nemli unsurlarindan giiveni
vurgulamigtir. Cilinkii giiven, sunduklar1 hizmetin, vaat edilen hizmetle ayn1 olmasinin
Oonemini su sekilde agiklamustir:

"Bizim bilinirligimizin ve giivenilirligimizin arti bu kurumun imajim yansitan gey
vaptiginla, karsilananin ayni orantida oluyor olmasidir. Bizim igin giivenilirlilik ¢cok

onemli. Soziimiiziin arkasinda duruyor olmamiz ¢ok onemli”.

Hasta Katilimcilarin tiimii olumlu imaj olusumunda hizmet kalitesinin etkili oldugunu
climleleriyle ifade etmislerdir. Hastaneyi tercih etmesi ve olumlu imaj diislincesinin
hizmet kalitesinden kaynaklandigi1 Hasta 7 su sekilde aciklamistir:

"Benim hastaneyi se¢me sebebim bir evime yakin olusu, iki tahlillerim arasinda ¢ok
fazla beklememem ciinkii ben mr falanda ¢ektirdim bu hastanede, diger hastanede
verdikleri giinden daha yakin, ¢ok fazla beklemiyorsunuz, o insana biiyiik bir 1zdirap
veriyor ¢iinkii ondandan sonra birde personel c¢ok giiler yiizlii olmasi etkiliyor. O
yiizden. Hepsi bir arada biitiin".

Personelin ilgisi ve arkadasinin basarili bir hizmet alarak tavsiye etmesinden dolay1
olumlu kurumsal imajin olusmasini da Hasta 6 su sekilde agikliyor:

"ligilerinden dolay: etkilendim, meth ettiler ¢ok, burada zaten arkadasim ameliyat
olmustu bel fitigindan basarili gecti, ondan dolay1, kizim da su anda tedavi goriiyor
ondan da etkilendim, memnun kaldik".

Ayni1 konula ilgili Hasta 1'in agiklamalari su sekildedir:

"Doktorlar iyi, Hastanenin kendisi hijyen, personel iyi, her seyinden memnunum" .
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Daha 6nceki alinan hizmetin kalitesinden memnun kalinmasi, hastanenin temizligi,
doktorlarin kaliteli hizmet vermesi, personelin hastalara ilgili davranmalan ile ilgili
Hasta Katilimcilarin agiklamalart su sekildedir:

Hasta 2: "Doktor muayenesinden sonra ayni sekilde giivenim devam etti".

Hasta 3: "Daha 6nce muayene oldum, memnun kaldim, yine geldim."

Hasta 4: "Hastane temiz, personel giiler yiizlii, gelenler hep memnun kalmig bende bu
yiizden geldim".

Hasta 5: "Ben de doktorumdan memnunum zaten, hijyen, temizlik hosuma gitti, hastaya

yvaklasimi hosuma gitti o kadar".

Hasta Yakin1 Katilimcilar olumlu imaj olusumunda hizmet kalitesinin etkili oldugunu
ifade etmislerdir. Hastaneyi tercih etmesi ve olumlu imaj diisiincesinin hizmet
kalitesinden kaynaklandigi, Hasta 5 su sekilde agiklamistir:

"Hepsini biliyorum. Gayet de giizel. Onkoloji ve Ortopedi bunlar benim igin daha
onemli oldugu icin dikkatimi ¢ekti. Ve bu alandaki doktorlarinda ¢ok tecriibeli
doktorlar olmasi ozellikle bu hastaneyi bir numaral kilyyor".

Hastanenin hizmet kalitesi karsisinda Hasta Yakmi 3'in  saskinligini belirtigi
gozlemlenmistir. Su sekilde aciklamada bulunmustur:

"Goriince soka girdim. Insanlarin giiler yiizliiliigii, piril piril temizligi hosuma gitti".
Olumlu Imaj olusumunda hizmet kalitesi ¢ok &nemlidir. Hastane yonetimi hizmet
kalitesini giivenirlik iizerine gelistirdiklerini ifade ederken hasta ve hasta yakinlarinin
hastane hakkindaki olumlu diisiincelerinin ¢cogunun memnun kaldiklar1 hizmetlerden
olugmaktadir. Boylelikle hastane hakkinda olumlu imaj olusumunda hizmet kalitesinin

biiylik katkis1 bulunmaktadir.

Tema Analizi Tablosu

Temalar Hastane Hasta Hasta Yakin
Y 6netiminden Katilimeilar Katilimeilar
Katilimci
1.Kurumsal iletisim [Televizyon Reklam Hastane
temast reklamlari giizergahindaki
Dergi tanitimlarin belirtici
Radyo reklamlari olmamast
Afis
Bannerlar Logonun
Televizyon begenilmemesi, (otel
Doktor kartvizitleri gibi hissettirdigi i¢in)
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Radyo

Web sayfasi Kat plan1 disinda
goriintiisii Web sitesi gorsel bulunmamasi
Sosyal medya Ozel giinlerle ilgili |[Dergi
hesaplar1 stantlar
'WhatsApp hatt
Ozel giinlerde
diizenlenen kurum
ici ve kurum dist
faaliyetler
2.Kurumsal iletisim [Sosyal Medya Sosyal Medya Dergi
calismalarinda |- Twitter - Instagram
medya se¢imi temasi|- Instagram - Facebook Reklam
- Facebook
'WhatsApp hatti 'WhatsApp hatti
Web sayfasi 'Web sayfasi
Radyo Sms
Televizyon
3. Kurumsal iletisim |Geri aramalar Hasta Katilimcilar  [Hasta Yakint
alismalarnim kurumsal iletisim  |[Katilimcilar
calls Anketler calismalari kurumsal iletisim
degerlendirilmesi degerlendirmeleri:  |calismalari
temas Sosyal medyadan degerlendirmeleri:

geri doniigler
Cagr1 merkezleri

Saglik izleme

*5 Hasta Katilimci
yeterli

*2 Hasta Katilimci
yetersiz

* 2 Hasta Yakini
Katilimci yeterli

* 5 Hasta Yakini

merkezi Katilimer yetersiz
4. Kurumsal imaj |Glvenirlilik Giizel bir hastane  |Logosu begenilmiyor
temasi
Televizyon Giiven Otel goriintimii
programlar: tekrar (negatif)
calisiimak Huzur
istenilmesi Otel gdriintimii

Kurumsal imajin
devamlilig1 i¢in
reklama ihtiyag
olmasi

D1s goriinim
begenisi

[¢ goriiniim begenisi

(pozitif)

Vitrini glizel
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Herkesin tavsiye
etmesi
5. Bilgi edinme [Sosyal medya Doktor Doktor
kaynag temas! Reklamlar Tavsiye Tavsiye
Doktorlarin Ayni semtte yasamak
televizyon, radyo
rogramlari
6. Olumlu imaj  |[Yaptiginla, Doktorlarin iyi Doktorlarin ¢ok
olusumunda hizmet [karsilananin ayn1  |hizmet vermesi tecriibeli olmasi
kalitesi temast  |orantida oluyor
olmast Tahliller aras1 cok  |Personelin giileryiizi
beklememek
Giivenirlilik Hastanenin temizligi
Personelin ilgisi,
giilerylizii,
Uygulanan
tedavilerin iyi
gecmesi
Hastane temizligi

Tablo 6: Tema Analizi Tablosu

3.7. Sonuc¢ ve Degerlendirme

Kurumsal iletisim c¢alismalari, kurumun amag¢ ve hedeflerine ulasmasi, isleyisin
saglanmasi i¢in liretim ve yonetim siireci i¢inde, bir yandan kurumu olusturan boliim
ve Ogeler arasinda es giidiimlii bilgi akisini, motivasyonu, biitiinlesmeyi saglayan
kurumun imajimni yonetmek adina belli kurallar i¢inde gerceklesen, bir kurumun imaji
lizerine 6nemli roliinden dolay1 sistematik bir sekilde, kurumun ulasilmak istenen yere
ulagmasini saglayan ¢alismalarin biitliniidiir. Kurumsal iletisim ¢aligmalar1 kurumsal
kurumlar i¢in biiylik 6nem tagimaktadir. Kurumsal iletisim ¢aligmalarinin kurum imaj1
tizerindeki rolli; bir saglik isletmesine yonelik arastirmanin konusu olarak
belirlenmigtir. Kurumsal iletisim faaliyetlerinin Oneminin ispati i¢in yliz yiize
derinlemesine goriisme yontemi ve odak grup goriisme yontemi ile ¢alisma
gerceklestirilmistir. Hastanenin kurumsal iletisim ¢alismalarinin uygulayicisi olarak
idari kadrodan hasta hizmetler miidiirli ile kurumsal iletisim ¢aligmalar ile ilgili yiiz
yiize derinlemesine goriisme teknigi ve kurumsal iletisim ¢alismalarinin hedefi olarak
hasta ve hasta yakinlar1 ile odak grup goriisme gergeklestirilmistir. Odak grup

calismasinin  birbirlerini tanimayan iiyelerin olustugu gruplarda yapilmasi,
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aciklamalar etkileyebilecegi diisiincesiyle ¢ogu kere tercih edilir (Balci, 2010: 172).
Bu nedenle arastirmada hasta katilimcilar goriismeye katilan hasta yakimi
katilimcilarin yakinlart degildir. Hasta yakini katilimcilarda goriigmeye katilan hasta
katilimcilarin hastalart degildir. Clinkii gecerliligi etkileyebilecegi gibi benzer tutum
ve algilar1 olabiliyor. Bulgularda goriildiigii iizere hastanelerde kurumsal iletisim
kavrami zaman gectikce 6nemli hale gelmektedir. Cilinkii hastanelerde daha onceleri
kurumsal iletisim birimine ait sorumluluklari, halkla iliskiler birimi adi altinda
calisilmigtir. Gilinlimiize geldik¢e kurumsal iletisim daha da 6nemli hale gelmistir.
Gliniimiiz rekabet ortaminda bagarili olmak isteyen kurumlar ¢alismalarini aktif bir
sekilde gergeklestirerek, anlik karsilikli etkilesimle hareket etmektedirler.
Arastirmadaki bulgular, tema analizleri sonucunda arastirma sorularma ulasilan
yanitlar su sekildedir:

R1 - Hastanelerin kurumsal iletisim g¢aligmalar1 hasta ve hasta yakinlari iizerinde
olumlu etkiye sahip midir ? Arastirma sorusuna bulgular sonucunda ulasilan yanit
hastane yonetimine ait Katilimciya gore hastanelerin kurumsal iletisim c¢aligsmalari
hasta ve hasta yakinlar1 {izerinde olumlu etkiye sahiptir. Televizyondaki reklamlar,
radyodaki reklamlar, banner ¢alismalari, doktorun kartviziti, web sayfasi, Facebook,
WhatsApp hatti, Twitter, Instagram hesaplarinin var olmasi olumlu rolii oldugu
goriilmektedir. Olumlu roliiniin en gilizel gdstergesi ise hasta sayisinin artisi ve
cirolariin artisin1 oldugu sonucuna ulasilmigtir. Hasta Katilimcilara ait bulgularda,
hastanenin kurumsal iletisim c¢aligmalar1 Hasta Katilimecilar iizerinde olumlu etkiye
sahiptir. Televizyonunu, dergisini, afisini, kurum i¢i tanitim stantlar, brosiirlerin var
olmasinin hastalar tarafindan hastane hakkinda olumlu etkisi oldugu tespit edilmistir.
Hasta Yakimi Katilimcilara ait elde edilen veriler sonucunda genel olarak kurumsal
iletigsim ¢aligmalar fark edilmektedir. Fakat, hastanenin kurumsal iletisim ¢aligsmalari
Hasta Yakin1 Katilimcilar {izerinde olumsuz etkiye sahiptir. Hastanenin giizergahinda
kurumsal iletisim ¢aligmalarinin fark edilir hale getirilmesi gerekliligi, ve kurum i¢i
iletisim ¢aligmalarinin ¢ogaltilmasi sonucuna ulasilmistir. Ciinkii Hasta Yakin
Katilimcilar hastanenin kurumsal iletisim caligsmalarini yeterli bulmamaktadirlar.
Hastane yonetimine ait Katilimci kurumsal iletisim c¢alismalarinin hasta ve hasta
yakinlar1 iizerinde olumlu etkiye sahip oldugunu sdylemesine ragmen Hasta Yakini
Katilimcilar gordiikleri kurumsal iletisim g¢alismalarini yeterli bulmadiklar1 i¢in
olumsuz etkiye sebep oldugunu belirtmislerdir. Fakat Hasta Katilimcilar da bu goriisiin

aksine kurumsal iletisim ¢aligsmalarini yeterli bulduklar i¢in televizyonun, dergisini,
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kurum i¢i tanitim stantlarin1 begendikleri i¢in olumlu etkiye sahip olduklarini
belirtmislerdir.

R2- Kurumsal iletisim ¢aligmalar1 hastane tercihinde dnemli rol oynar mi1? Arastirma
sorusuna bulgular sonucunda ulasilan yanit hastane yonetimine ait Katilimciya gore,
kurumsal iletisim caligmalar1 hastane tercihinde 6nemli rol oynar. Radyo ve televizyon
programlarina da ¢ikildiginda canli yayinla da hekimlere ulagilmasi, kurumsal iletigim
calismalarinin hastane tercihinde 6nemli rolii oldugu sonucuna ulasilmistir. Hasta
Katilimcilara ait bulgularda kurumsal iletisim ¢aligmalar1 hastane tercihinde onemli
rol oynamiyor. Arastirma bulgularinda hastane tercihinde 6nemli rolii "doktor" oldugu
goriilmektedir. Hasta Katilimcilarin ¢ogu hastaneyi tercih etme nedenini "doktor "
verisine ulasilmistir. Hasta Yakini Katilimcilara ait elde edilen veriler sonucunda
kurumsal iletisim ¢aligmalar1 hastane tercihinde rol oynamiyor. Hastane tercihindeki
en 6nemli rol "doktor" sonucuna ulasilmistir. Calisanin imaj1 olarak doktor sonucuna
ulasilmasi ,bilinen tavsiye edilen olmasi ile ilgili 6ne ¢ikmaktadir. Hasta Katilimcilar

ve Hasta Yakini1 Katilimcilar hastane tercihlerini " doktor" olarak ifade etmelerine
ragmen hastane yonetimine ait Katilimci kurumsal iletisim ¢alismalarinin hastane
tercihinde rol oynadigini diisiinmektedir.

R3- Hastanelerin kurumsal iletisim faaliyetleri kurumsal imajin olusmasinda etkili
olur mu? Arastirma sorusuna bulgular sonucunda ulasilan yanit hastane yonetimine ait
Katilimciya gore, hastanelerin kurumsal iletisim faaliyetleri kurumsal imajin
olusmasinda etkili olur. Hastane tarafindan uygulanan kurumsal iletisim
faaliyetlerinde vaad edilen ile karsilananin ayni orantida olmasi, yani kurumsal iletisim
faaliyetlerinde verilen mesajlar kurumsal imajin olusumasin da etkili olmaktadir.
Hasta Katilimcilara ait bulgularda hastanelerin kurumsal iletisim faaliyetleri kurumsal
imajin olusmasinda etkili olmaktadir. Hasta Katilimcilara ait veriler, kurumsal iletisim
faaliyetlerini fark ettikleri ve dikkatlice takip ettikleri verilerine ulasilmistir.
Hastanenin kurumsal iletisim faaliyetleri Hasta Katilimec1 verilerine gore olumlu
kurumsal imaj olusumuna etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Hasta Yakini
Katilimcilara ait ulasilan bulgular sonucunda hastanenin kurumsal iletisim faaliyetleri
kurumsal imajin olusmasina etkilidir. Fakat Hasta Yakin1 Katilimcilara gore olumsuz
kurumsal imaj olusmasina etkili olmustur. Bulgular sonucunda hastane logosunun, otel
imaj1 yansittigi ve durumun olumsuz oldugu ortaya c¢ikmistir. Hasta Yakini
Katilimeilar ¢ogunlukla kurumsal iletisim faaliyetlerini farkina varmamaktadirlar.

Ayni sekilde kurumsal iletisim faaliyetlerine dikkat etmedikleri sonucu ortaya
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cikmistir. Hastane yonetimine ait Katilime1 kurumsal iletisim faaliyetlerinin kurum
imaj1 olusmasin da etkili oldugunu, kurumsal iletisim faaliyetlerinde verilen
mesajlarin bir imaj olusturdugunun ve gercekle verilen mesajin uyumu goriildiigiinde
ise olumlu bir imajin olustugunu belirtirken Hasta Yakini Katilimcilarin ¢ogu
kurumsal iletisim c¢alismalarinin farkina varmadiklar1 sonucuna ulasilmistir. Hasta
Yakinm1 Katilimcilarin aksine Hasta Katilimceilar ise; kurumsal iletisim faaliyetlerinin
farkinda olduklarini, begendiklerini belirterek iizerlerinde olumlu bir kurum imajt
etkisi yarattigin1 belirtmislerdir. Taraflarin kurumsal imaj algilarinin, farkli paydas
grubu olmasi nedeniyle farklilagmaktadir.

R4- Hizmet kalitesi hastaneler i¢in olumlu kurumsal imajin olusmasinda etkili midir?
Arastirma sorusuna bulgular sonucunda ulasilan yanit hastane yonetimine ait
Katilimcrya gore, hizmet kalitesi hastaneler i¢in olumlu kurumsal imajin olusmasinda
etkilidir. Gergeklestirilen yiiz yilize derinlemesine goriisme tekniginde de kurum
tarafindan hizmet Kkalitesinin Onemi su sozlerle desteklenmektedir; "Bizim
bilinirligimizin, giivenilirligimizin arti bu kurumun imajin1 yansitan sey yaptiginla,
karsilananin ayn1 orantida oluyor olmasidir". ifadesiyle olumlu kurumsal imajin
olugsmasinda hizmet kalitesinin etkili oldugu ortaya ¢ikmistir. Hasta Katilimcilara ait
veriler sonucunda hizmet kalitesi hastaneler i¢in olumlu kurumsal imajin olusumunda
etkilidir. Hasta Katilimcilar, doktorlarin iyi hizmet vermesi, tahliller arasi ¢ok
beklememek, personelin ilgisi ve giiler yiizli, uygulanan tedavilerin iyi ge¢mesi,
hastane temizligini begendikleri belirlenmistir. Bu baglamda Hasta Katilimcilar
hastanenin hizmet kalitesi olumlu kurumsal imajin olustugu sonucuna ulasilmstir.
Hasta Yakini Katilimcilara ait ulasilan bulgular sonucunda hastanenin kurumsal
imajinin olugsmasinda hizmet kalitesi etkilidir. Hasta Yakii Katilimecilara gore
doktorlarin ¢ok tecriibeli olmasi, personelin giiler yiizii, hastanenin temiz oldugu
verilerine ulagilmistir. Bu nedenle Hasta Yakimi Katilimcilara da ait bulgular
sonucunda hizmet kalitesi hastane i¢in olumlu kurumsal imajin olusumunda etkili
sonucuna ulasilmistir. Hasta Katilimcilar, Hasta Yakimi Katilimcilar ve hastane
yonetimine ait Katilimci ortak olarak hastanenin hizmet kalitesinin olumlu kurumsal

imaj olusturdugu sonucuna ulagilmistir.

Kurumsal iletisim ¢aligmalar1 kurum imajina etkisi biiyiiktiir. Kurum imajinin temelini
olugturan kavram kurumsal iletisim ¢aligmalaridir. Tiketiciler kurumsal imaji

tanimlamada bes ana boyutu nispeten daha fazla Onemsemektedir. Aksoy ve
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Bayramoglu'na gore de tiiketicilerin kararlarina esas olan bes faktor sirasiyla; saglik
isletmesi calisanlarinin  kiyafetleri, kurumsal iletisim, calisanlarin davranisi ve
tutarlilik, tiiketici kolaylik maliyetleri, hizmet ¢esitliligi ve kolaylik olarak
saptanmistir(Aksoy ve Bayramoglu, 2008;90-95). Bu calismalarin her gecen giin
artirilmasi kurum imaj1 adina faydali olmaktadir. Gergeklestirilen bu arastirmada bir
saglik isletmesinde kurumsal iletisim ¢alismalarinin kurum imaji {izerindeki rolii
arastirilmistir. Arastirmadan elde edilen bulgulara dayanarak ileriki hastanenin tercih

edilmesinde en biiyiik etkenlerinden biri haline gelebilir.

Hastanelerde, tedavi alan hasta ve hasta yakinlarinin, béliimlerine gore bilgi aligverisi
yapabilecekleri, benzer hastaliklari, sorunlarin1 paylasmalar1 ve hastanelere yonelik
gbzlemleneneler tartigma kismi olarak su sekildedir:

* Yeni kurulan hastaneler, biiyliksehirlerde yerlesim merkezlerine olan
uzakliklarindan dolay1 dezavantaja sahiptir. Bu dezavantaji, kurumsal iletisim
calismalarindan faydalanarak kurum imajin1 olumlu hale getirerek bir avantaj
haline déniistiirebilirler. Ornegin; yerlesim merkezlerinden hasta ve hasta
yakinlarina ulagim araci olarak servisler olusturarak hastaneye ulasimlarini
saglayabilirler. Ayni zamanda servislere kurumun reklamlar giydirilerek,
gecilen giizergah boyunca tanitimlarini da yaparak, bilinirligini artirmig
olurlar. Ve bu saglanan kolaylik asip, rahatlikla konusabilecekleri bir boliimle
ilgili kuliip kurularak, belirli zamanlarda bir araya gelmeleri saglanabilir.
Boylelikle de memnuniyet ve aidiyet duygusu artarak kuruma baglilik olusur.
Ornegin yeni dogum yapan annelere yonelik olusturulacak kuliip, endiselerinin
giderilmesini ve kurumda mutlu olmalarin1 saglar. Boyle bir kurumsal iletisim
faaliyetin kurumsal imaja pozitif katkilar1 olacaktir. Parasuraman'nin (1985)
dedigi gibi hizmet kalitesin bes boyutundan empati ve fiziksel varliklar
boyutlarint basarili bir sekilde gergeklestirilmis olunacaktir. Ciinkdi,
miisterilerine 6nem vererek yakindan kisisel olarak ilgilenerek kendilerini
hasta ve hasta yakini yerine koyacaklardir. Ayni zamanda haberlesme
materyallerini ¢ogaltarak fiziksel varliklar boyutunu zenginlestireceklerdir.

+  Gergeklestirilen calismada Istanbul ili 6zel bir hastane arastirilmistir. Ozel bir
hastane oldugu icinde fiyat politikas1 yiiksek rakamlari bulmaktadir. Bu
konuda da kurumsal iletisim calismalari gergeklestirilerek olumlu imaj

pekistirilebilir. Ornegin; Ozel hastanelerde 6zel kampanyalarin yapilmast,
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kampanya kapsaminda indirimler uygulanmasi, siirekli uzun yillar kurumu
tercth eden hizmet alan hasta ve hasta yakinlarima 06zel indirimlerin
uygulanmasi en bilyiik tercih nedenlerinden biri olacaktir. Brogowicz vd.'nin
(1990) faktorlerinde biri olan geleneksel pazarlama aktiviteleri ile kurumsal
imaj basarisini saglayacaklardir.

Hastanelerde {ist yonetim kurumun imaji1 adina ve hasta ve hasta yakinlari
memnuniyeti adina ¢ok dnem vermektedirler. Fakat bazi hastane calisanlari,
yonetim kadar bu 6nemi gdstermemektedir. Boylece de yonetime dair biitiin
emek ve cabalar bosa gitmektedir. Parasuraman vd.'nin (1985) Kavramsal
Hizmet Kalite Modeli, Bosluk Model’inde denildigi gibi bosluk miisterilerin
beklentileri ile yonetimin algilamalar1 arasindaki farktir. Bu kavramdaki
bosluk kurum adina karsilasilan kisi kurumun imajin1 6nemsemeyen bir kisi
ise ve hasta ya da hasta yakini ile islem gerceklestirirse, tamamen kuruma dair
imaj algilar1 negatif yonden olacaktir. Bu negatif durumu pozitife doniistiirmek
adina kurumsal iletisim ¢aligmalarindan, ¢alisanlara daha ¢ok egitim verilerek
ve denetimlerin yapilarak bu durum olumlu kurumsa imajin1 yansitmis olur.
Ciinki toplam kalitede oldugu gibi imaj kurumun en basindaki kisiden, kap1
girisinden, calisan kafeterya gorevlisine kadar olusan bir biitiindiir. Birinin
eksik davranista bulunmasi kuruma zarar verebilir.

Hastaneler uluslararasi alanda hizmet verdikleri i¢in, hastanelere tedavi amagh
gelen hasta ve hasta yakinlari farkli iilkelerden, illerden gelebilmektedir.
Hastanenin bulundugu bolgeye yabanci olabilirler. Bu yiizden kurumsal
iletisim faaliyetlerini etkin kullanarak bu hastalarina, bilgili bir calisanin
yardimc1 olmasi saglanabilir. Bu iletisim faaliyeti hasta ve yakinlarina 6nemli
bir kolaylik saglayarak hastane hakkinda olumlu diisiincelere sahip olmalarini
ve ¢esitli tedavi hizmetlerini devamli bir sekilde almalarini saglayacaktir. Ayni
zamanda hastane kendisine ait hastane igerisinde, ya da yakininda uzaktan
gelen hastalarina konaklama imkani saglayarak, hastane biinyesinde tedavi
stiresince konaklamalarini {istlenerek, saglarsa kurumsal imajin1 yiiksek
noktalara tasimis olurlar. Bu hizmet ¢ok 6nemli bir hizmettir. Gronroos'nun
(1984) kalitenin ii¢ bilesenini; teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaji,
beklenen kalitenin lizerinde ise miisteri tatmini saglanmistir. Dolayisiyla ortaya

cikan durumda algilanan hizmet kalitesinin yiiksekliginden soz edilebilir.
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Saglik kuruluslarinda olmasi gerekir. Kurum imajin1 olumlu anlamda yiiksek
noktalara taginmis olunur.

* Cesitli iilkelerden hastaneye saglik hizmeti almaya gelen hasta ve hasta
yakinlari, konustuklar1 dilleri farkli oldugu i¢in onlara 6zel kurumsal iletisim
calismas1 gerceklestirerek, terciiman cesitliligini artirarak Ghobadian vd.'nin
(1994) hizmet kalitesinden etkilesim kalitesi ile hastalarin birbirleriyle olan
etkilesiminin yaninda hastane calisanlar ile olan etkilesimleriyle uluslaraarsi

alanda da kurum imajin1 basarili noktalara tagimis olacaklardir.

Hastanelerde, tedavi alan hasta ve hasta yakinlarinin ifadeleri sonucun da olumlu
kurumsal imajin getirdigi basarili etkilerine sahip olmalari i¢in hastanelerin kurumsal

iletisim ¢aligmalarina yonelik su Oneriler gelistirilmistir:

* Kurumsal iletisim ¢alismalarindan kurum logosunun kurum imaji
tizerindeki rolii cok 6nemlidir. Hastanenin logosu Hasta Katilimcilar ve
Hasta Yakini Katilimeilar tarafindan dogru olarak algilanmamustir.
Logonun rengi zihinlerde farkli farkl algilanmistir. Sar1, mavi, kirmizi gibi
cesitli renklerde logonun rengini hatirladiklarini belirtmislerdir. Bu yilizden
hastanenin logosunu tek bir renk olarak belirlenerek tiim afig ve
materyallerde, televizyon, radyo programlarinda, tim gorsellerinde, web
sayfalar1 ve sosyal medya hesaplarinda yer almalidir.

* Hastanenin slogani "Kalite Giivendir" olmasina ragmen Hasta Katilimcilar
ve Hasta Yakini Katilimcilar tarafindan fark edilmemistir. Zihinlerinde yer
etmemistir. Kurumun slogani, bir kurumun imajini etkilemede biiyiik bir
rolii bulunmaktadir. Bu nedenle kurum sloganini tiim gorsellerinde ve
televizyon ve radyo programlarinda fark edilir bir sekilde bastan
diizenlenmesi kurumun kurumsal imajini olumlu yonde etkileyecektir.

* Gergeklestirilen arastirma sonucunda kurumsal iletisim ¢alismalarindan
Hasta Katilimcilar ve Hasta Yakini Katilimcilar igerisinden sadece Hasta
Katilimcilardan bir tanesi kurumu radyoda duyarak ulagmistir. Bu nedenle
kurumsal iletisim calismalarinin ¢esitlendirilerek her bir kurumsal iletisim
caligsmasi ilizerinde esit miktarda 6nem vererek gerceklestirilirse bu say1

daha cok yiikselecektir. Bu yilizden kurumsal iletisim c¢aligsmalarini her
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mecrada sik sik, esit bir sekilde dnem verilerek gergeklestirilmesi olumlu
kurum imaj1 adina 6nem tasimaktadir.

* Sosyal medya hesaplart ve WhatsApp hatt1 ile ilgili kurumsal iletigim
caligmalarindan, arastirma sonucunda Hasta Yakin Katilimcilarin
cogunlugu gormediklerini, kullanmadiklar1 ifade ettikleri i¢in sosyal
medya hesaplarinin ve WhatsApp hattinin kurum ig¢i afis ve materyaller de
yer verilerek var oldugunun fark ettirilerek, bu konuda kurum i¢i kurumsal
iletisim caligmalariyla bilgilendirilerek hedef kitlelerine daha sik bir
sekilde ulasilarak istenilen olumlu kurumsal imaj elde edilebilir.

*  Kurum dis1 kurumsal iletisim ¢alismalarinin az olmasindan dolay1 kurum
imajinin olumsuz yonde etkilendigini sdyleyen Hasta Yakin1 Katilimcilar
nedeniyle, hastanenin kurum dis1 kurumsal iletisim caligmalarina 6nem
verilerek Ornegin; hastane giizergahina agik hava reklamlarinda daha sik,
diizenli bir sekilde yer alarak kurum imajini olumsuz yénden olumlu kurum
imajina ulagilabilir. Boylece kurumsal iletisim c¢alismalariyla istenilen

kurum imajina basaril bir sekilde ulagilacaktir.

Aragtirma saglik isletmelerinde kurumsal iletisim c¢alismalarinin kurum imaji ile
iligkisini ortaya ¢ikarmak ve dnemi gosterebilmeyi hedeflemistir. Bu dogrultuda elde
edilen sonuglar 6nemi ve iliskiyi ortaya ¢ikarir niteliktedir. Bu ¢calismadaki en biiyiik
sirlilik inceleme kapsamina alinan saglik isletmesinin sadece Istanbul ilinden
olmasidir. Diger sehirlerdeki saglik isletmelerinin kurumsal iletisim caligmalari
calisma kapsamina alinmamistir. Calisma Tiirkiye'de her ilden segilen bir hastane ile

arastirma gergeklestirilerek gelistirilebilir.
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EKLER
EK 1: On Anket Formu

ON ANKET FORMU

1. Cinsiyetiniz Nedir?

2. Yasimiz Nedir?

3. Egitim Durumunuz Nedir?

4. Yasadigimiz Sehir Neresidir?

5. Gelir Seviyeniz Nedir?
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EK 2: Yiiz yiize Goriisme Sorulari ve Cevaplari

YUZ YUZE GORUSME SORULARI VE CEVAPLARI

+ Kurumsal iletisim sizce ne ifade ediyor ? Halkla iliskiler ne ifade ediyor?

Simdi aslinda bu kurumsal iletisim daha once halkla iligkiler olarak gegiyordu, saglik
sektoriinde ve hastanenin reklam, tanitim siireclerini yiiriitiiyordu. Artik bu sektoérde
tabii ki baz1 degisiklikler oldu. Kurumsal iletisim adi altinda aslinda artik halkla
iligkiler yiiriitiiliiyor. Hastanenin reklamini, kurumsalligini ifade eden bir birim. Buna
ne giriyor; televizyondaki reklamlar, radyodaki reklamlar, banner g¢aligmalari,
doktorun karvitizinden tutunda web sayfasindaki goriintiisiine kadar olan siirecte

tanitiminin oldugu bir departman. Yani hekimleri ve kurumu tanitan bir siire¢ oluyor.

* Hasta iliskileriyle kurumsal iletisim faaliyetlerini ayirabilir misiniz?

Hasta iligkileri, hastalarin kurum igerisinde yasadiklar1 olumlu olumsuz siiregleri
yiirliten bir birim. halkla iligkiler tamamen tanitim amaciyla calisiyor yani,hasta
iligkileri iletisim agirlikli, halkla iliskiler reklam agirlikli. Kurumsal iletisim hastay1
kuruma ¢ekmek i¢in yapilan faaliyetlerin toplami, hasta iligkileri hastanin hastanedeki

slirecini yoneten bir birim.
* Kurumsal Iletisim hastaneniz icin 6nemli midir?

Tabii ki, Kurumsal iletisimde yaklasik su an 4 tane arkadasimiz calisiyor, sonucta
hastanenin devamliliginin ve bilinirliliginin artirilmasi i¢in kesinlikle bu birime

ithtiyacimiz var.

« Kurumsal lletisim biriminizin sorumluluklari kapsamina neler

girmektedir?

Tanitimlar, reklamlar, doktorla ilgili hem gorsel web sayfasindaki tanitimlarimiz olsun
hem onlarin televizyon gibi,radyo gibi kanallarla baglantilar1 olsun, o siireglere destek

olunuyor.

*  Kurumsal iletisim ¢alismalarimzi anlatan araclarimizi sayisal olarak (

yilbik ve ayhk) nasil planhyorsunuz? Biitceyi nasil diizenliyorsunuz?
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Kurumsal Iletisim faaliyetlerinin hedefleri nelerdir? Yilhk, ayhk vs.

hedefler koyuyor musunuz?

Biit¢e planlamasiyla ilgili o bilgiyi sizinle paylasamayacagim.Ama sdyle sOyleyeyim,
bizim hem yillik faaliyet planlamalarimiz hemde aylik. Sonugta kis geliyor, kisa gore
daha simdiden ¢aligmalara baslatiyoruz, yeni baglayan doktora gore degisebiliyor ama
sadece sunu sdyleyebilirim aslinda 1 yil igerisinde kanser haftasi gibi, 6zel giinlere
gore, anneler giinii gibi, kadinlar giinii gibi bunlarla ilgili aslinda yapilmis ¢alismalar
oluyor. Ama bunun sonucunda da 6ncesinde bilmedigimiz seyler olabiliyor. Aslinda
yillik planlanan bir biitce var. Buna gorede biz diizgiin bir sekilde ydnetmeye

calisiyoruz.
« Kurumsal Iletisim calismalarimizin etkinligini nasil ol¢iiyorsunuz ?

Geri aramalarla, anketlerle, geri dontslerle, gelen hastalarimizin gelis tiplerinde
sorgulamalarimiz var. Cagri merkezinde hasta kabullerde bizi nasil buldunuz, bizi
neden tercih ettiniz. Tavsiyele mi?, reklam araciligiyla mi? oradan O6l¢lim

yapabiliyoruz.

* Sizce yaptigimz iletisim / pazarlama / pazarlama iletisimi / halkla iliskiler
calismalarn hasta ve hasta yakinlan tarafindan ya da halk tarafindan

algilanmiyor mu?

Aslinda algilabilecegi dilde reklam g¢alismalar1 yapiyoruz.Orda biz tibbi terminolojiyi
¢ok kullanmiyoruz. Yani insanlarin anlayabilecegi dilde konusuyoruz. Kisa ve 6z
kendimizi anlatiyoruz. Bununda en giizel geri doniisii hasta sayimizin artiyor olmasi,

ciromuzun, hasta sayimizin artiyor olmasidir.

* Kurumsal iletisim araclarindan sosyal medyanin hangi alanlarim

kullaniyorsunuz?

Facebook'u kullanityoruz, kendi WhatsApp hattimiz var,ordan hastalarimiz whatsupla
ulasabiliyorlar. Twitter da variz,instagramda variz. Kendimize ait web sayfamizda geri
doniis yerlerimiz var. Insanlar icin iletisim formlarimiz var, Radyo ve televizyon

programlarina da ¢iktigimizda canli yayinlada hekimlerimize ordan da ulasabiliyorlar.
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* Sosyal medyada gerceklestirilen kurumsal iletisim faaliyetleri istenen
kurum imajim yansitiyor mu? Sosyal medyadan bir geri doniis

aliyormusunuz?

Tabii ki, mesela bir programda ¢ikiyoruz ya da bir haberde ¢ikiyoruz daha sonra baska
kanallardan da bize geri doniisler geliyor. Bu haberleri bizde yayinlamak istiyoruz.

Buna benzer haberlerle tekrar bizde sizinle ¢aligmak istiyoruz diye.

* Sosyal medya veya sikayet siteleri aracihgiyla gelen sikayetleri nasil

yonetiyorsunuz ? Genel eylem planimiz nedir?

Kurumsal iletisim birimi bu faaliyetleri yiiriitiiyorlar. Eger beklenilen, istedigimiz
hedefe ulasamadiysak, bundan sonrasi i¢in tekrarlanmamasi icin iizerinden gegiyoruz.

Hatalarin iizerinden gegiyoruz. Bu tip ¢alisma yiiriitiiyoruz.
«  Kurumsal Iletisim faaliyetlerinden etkilenerek yeni hastalar geliyor mu?

Tabii ki, biraz 6nce aslinda bahsettim, yeni hastalarimizin gelip gelmedigini,ya da bir
reklam calismasinin ne kadar ise yarayip yaramadigim1 6grenmek i¢in bizim orda
hastalar bizi nasil bulmuslar, nasil tercih etmisler,bir reklam c¢aligmast m1 ya da bir

hasta tavsiyesi mi orda onun ayrimini yapabiliyoruz.

*  Kurumsal iletisim faaliyetlerinin dikkate alarak hizmet alan Kisiler

tavsiyede bulumuyor mu?

Evet, biz onu anketlerde soruyoruz. Bizi tavsiye eder misiniz? Onlarin oranlamasini
cikartiyoruz ya da mesele bizim saglik izleme merkezimiz var. Hastalarimizi takip
eden bir merkez, orasi hastalara muayene sonrasinda geri doniis yapiliyor. Mesela
muayeneden memnun kaldiniz mi1? Orda soruluyor. Siz bizi tavsiye eder misiniz ?

Olgiimleme yapabiliyoruz. Kag kisi memnun kalmis aldig1 hizmetten.

+ Internet web sitenizi diizenlerken kurumsal iletisim adina éncelikleriniz
nelerdir? Sitenizi ne kadar sik giincelliyorsunuz? Web sitesi iizerinden

gelen mailleri ne kadar siirede yanithyorsunuz?

Bizim bunla ugrasan iki arkadasimiz var. Ozel olarak web sitemize bakan kurumsal

iletisimden bir arkadas ve ¢agri merkezinde WhatsApp'a Facebook' a bakan
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arkadaglarimiz var. Anlik bizdeki geri doniigler . Zaten WhatsApp'in basinda duran bir

arkadagimiz var. O, 24 saat orda.

« Kurumsal iletisim faaliyetlerinde sunulanla, yasamlan gerceklik
arasindaki tutarhlik 6nemli midir? Buna dair bugiine kadar bir sorun

yasadiniz mi1?

Bildigim bir sorun yasamadik. Tabii ki énemli. Sonugta bizim bilinirligimizin ve
giivenilirligimizin art1 bu kurumun imajini yansitan sey yaptiginla, karsilananin ayni
orantida oluyor olmasidir. Bizim i¢in giivenilirlilik ¢ok 6nemli. S6ziimiiziin arkasinda

duruyor olmamiz ¢ok dnemli.
* Hastanenizin sundugu hizmet hastane imajini nasil etkilemektedir?

Pazarlama bence Kurumsal iletisimin altinda hizmet pazarlamasi hastanelerde ve
biitiin sektdrde olmali. Olmazsa olmazlarin igerisinde yer aliyor. Bir kurumun eger
reklami1 yoksa, bazen sdyle deniyor; en iyi reklam gelen miisteridir, ama miisteriyide
getirmek i¢in yinede reklama ihtiyag¢ var kurumsal iletisiminizin ¢ok iyi oluyor olmasi

gerekiyor ve baglantilarinizin ¢ok iyi olmasi gerekiyor.
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EK 3: Hasta Katilmcilar Odak Grup Goriisme Sorulari ve Cevaplar:

ODAK GRUP GORUSME GORUSME SORULARI VE CEVAPLARI
Hasta Grubu
1. Hastanede hizmet aldiginiz b6liim hangisidir?

Hastal: Kadin dogum boéliimiinden 6nceden hizmet aldim. Ameliyat oldum,
Doktorumdan da ¢cok memnunum Giilcan hocadan. Simdi Fizik tedavi
boliimiinden hizmet aliyorum. Fizyoterpistimden de ¢ok memnunum.

Hasta 2: Dabhiliye bolimii

Hasta 3: Noroloji boliimii

Hasta 4: Cildiye boliimii

Hasta 5: Fizik tedavi boliimii
Hasta 6: Fizik tedavi

Hasta 7: Kalp boliimi

2.Siz hastaneye nasil geldiniz ?

Hastal: Rahatsizligimdan dolay1 geldim. Hastalandim Ayagimi kirdim. Simdi
burda fizik goériiyorum.

Hasta 2: Kontrol i¢in geldim.

Hasta 3: Rahatsizlandigim i¢in geldim.
Hasta 4: Bende rahatsizlandigim i¢in geldim.
Hasta 5: Rahatsizlandigim i¢in geldim.

Hasta 6: Kaslarda sinir sikismasi oldugu i¢in fizige geldik.
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Hasta 7: Benim ritim bozuklugum oldugundan dolay1, hastaneye daha yakin
oldugu icin,yakinlik sebebiyle, su anki evime yakin oldugu i¢in buraya gelmeyi
tercih ettim.

3.Hastanenin adim1 daha 6nce duymusmuydunuz ?
Hastal: Evet

Hasta 2: Yok duymamigstim,

Hasta 3: Evet

Hasta 4: Evet

Hasta 5: Evet

Hasta 6: Evet

Hasta 7: Evet

4. Duyduysamz nereden duydunuz?

Hastal: Ciinkii ayn1 mahallede oturuyoruz. Semtlerdeki brosiirii, reklamu,
hastanenin disinida gordiik i¢inide gordiik. Bu mahallede oldugumuz i¢in
herseyini biliyoruz.

Hasta 2: Tavsiye tizerine geldim.

Hasta 3: Benim erkek kardesim burda ¢alisiyor, ondan dolay1r duydum.
Hasta 4: Arkadasimin tavsiyesi lizerine geldin. Cok memnun kalmas.
Hasta 5: Ben evime en yakin hastane oldugu i¢in geldim

Hasta 6: Genel Cerrah Salih Aydin bey Onerisiyle geldim.

Hasta 7: Kizim daha 6nceden bu semte oturdugu i¢in, o biliyordu hastaneyi anne
giizel bir hastane dedi, benide o getirdi, ondan sonrada vazgegemedim.

5.Kurumsal iletisim ¢calismalarindan hangisini gordiiniiz ?
Hastal: Reklamini, dergisini, afisini hepsini gordiim.

Hasta 2: Buraya geldigmde brosiirleri vardi, onlar goziime ¢arpti.
Hasta 3: Bende brostirlerini gérdiim , Web sitesini gordiim.
Hasta 4: Web sitesini gordiim, brostirlerini gérdiim.

Hasta 5: Ben de radyoda dinledim.
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Hasta 6: Televizyonunu, dergisini afislerini, brosiirlerini de gérdiim. internetten
arastirdim. Internet sitesini gordiim.

Hasta 7: Hastaneye gelmeye bagladiktan sonra dergilerini gérdiim. Sadece onlar,
Onlardan da ¢ok fazla , nasil diyeyim ¢esitlendirme,kalbe geldigim i¢in
oradakilerden gordiim.

6.Hastaneyi secme nedeniniz nedir? ( sirf hastane i¢cin mi, sirf doktor icin
mi)

Hastal: Doktorlar iyi, Hastanenin kendisi hijyen, personel iyi, herseyinden
memnunum .

Hasta 2: Daha 6nceden ablam gelmisti.O tavsiye etti onun {lizerine geldim.
Hasta 3: Daha 6nce muayene oldum, memnun kaldim, yine geldim

Hasta 4: Hastane temiz, personel giileryiizlii, gelenler hep memnun kalmis bende
bu yiizden geldim.

Hasta 5: Bende bir doktor ismi duyarak gelmistim, Oyle memnunum.

Hasta 6: Methini ¢cok duyduk ilgi alaka giizel oldugu i¢in, ilgilenmelerinden
dolay1 tercihimiz oldu.

Hasta 7: Benim hastaneyi se¢gme sebebim bir evime yakin olusu, iki tahlillerim
arasinda ¢ok fazla beklememem c¢iinkii ben mr falanda ¢ektirdim bu hastanede,
diger hastanede verdikleri glinden daha yakin, ¢ok fazla beklemiyorsunuz, o
insana biiylik bir 1zdirap veriyor ¢iinkii ondandan sonra birde personel ¢ok
giileryiizlii olmasi etkiliyor. O yiizden. Hepsi bir arada biitiin.

7. Hastaneyi secerken nelerinden etkilendiniz?
Hastal: Doktorlar1 gliven verdi. Clinkii Giilcan hoca bana ¢ok giiven veriyor.
Hasta 2: Hastanenin temizliginden, doktorlarin yaklasimindan

Hasta 3: Bende doktorlarin yaklagimindan,doktorumdan memnun kaldigim i¢in
etkilenerek geldim.

Hasta 4: Bende genel olarak, gelenlerin hepsi memnun kaldig: i¢in, o sekilde
geldim.

Hasta 5: Bende doktorumdan menunum zaten, Hijyen, temizlik hosuma gitti,
hastaya yaklagimi hosuma gitti o kadar.

Hasta 6: Ilgilerinden dolay1 etkilendim, Meth ettiler cok, burda zaten arkadasim
ameliyat olmustu bel fitigindan basarili gecti, ondan dolay1, kizimda su anda
tedavi gorliyor ondan da etkilendim, memnun kaldik.
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Hasta 7: En ¢ok etkilendigim sey temizligi, giileryiizii.
8. Gelmeden once hastane hakkinda diisiinceleriniz nasildi?

Hastal:D1s Gériiniisii gok giizeldi. Igerisi acaba nasil diye geldim,Icerisindende
memnun kaldim.

Hasta 2: Gelmeden Once dis goriiniisii zaten bir gliven vermisti.
Hasta 3: Olumlu gelmisti.

Hasta 4: Bende internet sitesinde gormiistiim. Cok begenmistim dis goriiniis
olarak web sitesindeki tasarimu.

Hasta 5: Bende radyoda duyarak gelmistim.
Hasta 6: Gormeden Once diislincelerim acaba ilgi nasil, alaka nasil gibiydi.

Hasta 7: Aslinda o6nyargili bir insan hi¢ degilim, Kizzimdan dolay1 duymustum.
Ama temiz oldugunu her zaman i¢in biliyordum. Benim i¢inde 6ncelik olan
temizlikti.

9.Gelince hastane hakkinda diisiinceleriniz farkhlasti n ?

Hastal: Igerisine geldim, igeriside giizel, iyi, personelide giizel, hijyen
bakimindan da ¢ok temiz, bunlar1 gordiim.

Hasta 2: Doktor muayenesinden sonra ayni sekilde giivenim devam etti.

Hasta 3:Beklentilerimi karsiladi. Negatif birsey diisiinmiiyorum muayeneden
sonra. Olumlu gelmistim, hala olumluyum.

Hasta 4:Geldigimde de ayni sekilde devam etti, beni yaniltmadi.

Hasta 5: Radyoda duyduklarimla hemen hemen ayniydi. Tek sorun tuvaletlerin
pis olmasiydi.

Hasta 6: Geldikten sonra tabii ki daha farkli oldu diisiincelerim.Daha bir gliven
verdi, huzur verdi personelin ilgisinden alakasindan dolay1.

Hasta 7: Ben menunum, Geldikten sonrada memnunum. Hig bir zaman pigman
olmadim.

10. Hastanede bulundugunuz siire icinde geldiginiz boliitmden farkh
boliimler oldugunu biliyor musunuz ?

Hastal: Evet, Dahile, Cocuk, Fizik var, kadin dogum var,cerrah var.

Hasta 2: Evet, Onkoloji var, Fizik,var, kadin dogum ,
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Hasta 3: Evet, bende zaten birka¢ tanesine muayene oldum, goz, néroloji, kadin
dogum,fizik tedavi,cildiye ¢cocuk boliimii

Hasta 4: Ben cildiyeye gelmistim ama mesela romatoloji dikkatimi ¢ekmisti, yeni
acilan bir boliim. Afisini gérmiistiim hastane i¢inde. Aradigim bir boliimdd, iyi
oldu benim i¢in.

Hasta 5: Bende ayni sekilde. Fizik tedaviye geldim ama hemotoloji, gogiis
hastaliklari. Gogiis hastaliklarina da babami getirmistim zaten, o sekilde diger
boliimleride dikkatimi ¢ekmisti.

Hasta 6: Evet, Beyin, kadin dogum, cildiye,¢ocuk, fizik, bunlarin farkindayim.

Hasta 7: Ben simdi kalp disinda hem dahiliye hem fizige geldim. Kizim ayni
zamanda diyetisyenlerinden ¢ok memnun. Diyetisyenlerine geliyor, Boliimlerine
gelen arkadaslarim var, onlardan da iyi oldugunu biliyorum.

11.Kurumigci afis ve materyallerin farkinda misimz?

Hastal: Evet, farkindayim. (Kalp bdliimiiyle ilgili afis hasta 4'lin sdyledigine ek
olarak )

Hasta 2: Evet farkindayim, mesela yenidoganlarla ilgili bir afis vardi, onun
disinda meme kanseri ile ilgili bir afig vardi, onun gibi.

Hasta 3: Bende asansorde , kap1 girislerinde obezite ile ilgili, siinnet, suda dogum
gibi birkac afig dikkatimi ¢ekti.

Hasta 4: Evet bende hastanenin yanindan gecerken biiytik afisleri gédrmiistiim.
Obezite ile ilgili, Romatoloji ile ilgilide orda gérmiistiim.

Hasta 5: Bende giriste stantlar falan oluyor, Mesela gecen gordiigiimde diyabete
dikkat cekmek i¢in kan 6l¢iimii falan yapiliyordu, meme kanserinde de
yapilmusti, standlar oluyor, afisler oluyor asansoérlerde de asili oluyor zaten,
gittiginiz boliimlerde de brosiirler oluyor kapi arkalarinda, iyi oluyor, dikkatimizi
cekiyor.

Hasta 6: Hay1r, gormedim.

Hasta 7: Ben gormiis olabilirim ama hangisi dersen tamamen hafizam
sifir.Incelemedim.

12. Farkindaysamz yeterli buluyor musunuz?
Hastal: Evet
Hasta 2: Evet

Hasta 3: Evet
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Hasta 4: Evet

Hasta 5: Evet

Hasta 6: Hayir

Hasta 7: Hay1r

13.Kurumun slogani aklinizda m ?

Hastal: Degil

Hasta 2: Degil

Hasta 3: Bebek dostu hastane oldugunu biliyorum.
Hasta 4: Bende Akredite hastane

Hasta 5: Benim ¢ok aklimda degil.

Hasta 6: Hayir

Hasta 7: Hay1r

14. Kurumun logosunu hatirhyor musunuz ?
Hastal: Hastanenin adi degil mi?

Hasta 2: Kirmiz1 yaziyla hastanenin ad1

Hasta 3: Yazi halinde hastanenin adi

Hasta 4: Bende yazi halinde hastanenin adin1 gérmiistiim. Renkleri sar1 ve mavi
olarak gormiistiim.

Hasta 5: Kirmiz1 ve mavi renkte yazi halinde hastanenin adi biliyorum.
Hasta 6: Hayir, sadece ad1 oldugunu hatirliyorum.

Hasta 7: Sadece isim hayatim. Renk olarak mavi gézlime ¢arpiyor.

15. Hastanenin web sitesine baktimiz m1?

Hastal: Ben bakmadim.

Hasta 2: Evet baktim.

Hasta 3: Bende doktor secerken bakmistim..

Hasta 4: Evet Tabii ki

Hasta 5: Bende bakmistim. bir doktor merak ediyordum, onun hakkinda birkag
bilgi vardi, onun i¢in bakmistim.
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Hasta 6: Hayir.
Hasta 7: Bilgi islem ya da bilgisayarla ilgili hi¢cbir alakam yok

16. Hastanenin sosyal medya hesaplarim gordiiniiz mii? Hangi sosyal medya
hesabim kullandiniz?

Hastal: Kullanmadim, onlardan bana hergiin mesaj geliyor. Kisisel hastanenin
yonlendirdigi hostes vardi, buray1 aradigim zaman bilgiyi oradan aliyordum.

Hasta 2: Instagram ve facebook hesaplarmi takip ediyoum zaten, onun diginda
mesajla bilgilendirme oluyor.

Hasta 3: Facebook'da reklamlar1 gérmiistiim ayrica sms olarak bilgileniyorum.

Hasta 4: Bende facebook,sms ayrica WhatsApp hatt1 bilgilendirmesini
kullanmustik.

Hasta 5: Bende ayni1 sekilde facebook, WhatsApp dan iletisim halindeydik.

Hasta 6: Sadece Google'dan internet adresine girip hastaneyi tetkik etmistim o
kadar.

Hasta 7: Maalesef

17. Hastanenin WhatsApp hattindan haberiniz var mi?

Hastal: Normalde kendimiz kullaniyoruz ama hastaneninkini hi¢ kullanmadik.
Hasta 2: Biliyordum. Randevularimiz1 ordan aliyoruz.

Hasta 3: Biliyorum mesajla bilgilendirmislerdi.

Hasta 4: Biliyorum,Kullandik

Hasta 5: Bende ayn1 sekilde biliyorum, hastaneden gelen mesajlarda ayrica
yaz1iyor zaten.

Hasta 6: Yok canim

Hasta 7: Maalesef, o tip seylerle tamamen sifirim.

106



EK 5: Hasta Yakim1 Katihmcilar Odak Grup Goriisme Sorular: ve Cevaplari

ODAK GRUP GORUSME GORUSME SORULARI VE CEVAPLARI
Hasta Yakim1 Grubu
1. Hastanede hizmet aldigimiz bolilm hangisidir?
Hasta Yakin 1: Ortopedi boliimii
Hasta Yakin1 2: Onkoloji
Hasta Yakini 3: Kadin dogum
Hasta Yakini 4: Dahiliye
Hasta Yakini 5: G6z Doktoru
Hasta Yaki 6: Cildiye
Hasta Yakini 7: Kadin dogum
2.Siz hastaneye nasil geldiniz ?
Hasta Yakini 1: Hastamizi ziyarete geldim.
Hasta Yakin 2: Ziyarete geldim.
Hasta Yakin 3: Ziyarete geldim.
Hasta Yakini 4: Bizede bu hastaneyi ¢ok meth ettiler.Onun i¢in geldim.

Hasta Yakini 5: Hem hasta ziyareti olacak hemde buranin g6z doktorunun ¢ok iyi
oldugu methini duydum. Bir g6z doktorunada muayene olacagim.Hastaneye girer
girmez hastane acayip etkiledi beni, ¢ok giizel. Yani birinci sinif, piril piril her
yer, keyifli bir hastane, sanki otel gibi, gayet giizel.

Hasta Yakini 6: Ben hasta ziyaretine geldim yine.
Hasta Yakin1 7: Yegenimden dolayr duyarak geldim.

3.Hastanenin adin1 daha once duymusmuydunuz ?
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Hasta Yakini 1: Duymamistim.

Hasta Yakini 2: Hayir, duymamistim.

Hasta Yakini 3: Bende duymamistim.

Hasta Yakini 4: Evet

Hasta Yakini 5: Evet

Hasta Yakin1 6: Ben duymustum.

Hasta Yakini 7: Evet, evet,

4. Duyduysaniz nereden duydunuz?

Hasta Yakini 1: Hastam buraya yatinca haberim oldu hastaneden.
Hasta Yakin1 2: Hastamizla birlikte gelince haberimiz oldu.

Hasta Yakini 3: Avcilardan geliyorum. Bulmam baya zor oldu burasini.
Hasta Yakini 4: Bize bir arkadasim ¢ok meth etti. O vasitayla geldim.

Hasta Yakini 5: Ben daha 6nceden bu hastaneyi ilk yapildiginda, kuruldugunda
ismini duymustum. Ama ilk defa geliyorum. Ameliyatimizin
olmasiyla.Gozlerimden muayene olmayi isterim. bu sekilde.

Hasta Yakim 6: Okan Universitesinde okurken duymustum. O yiizden hem
yakindi, hem de methini duydum. geldim. Reklamini gérmiistiim.

Hasta Yakin1 7: Bende yegenimden dolay1 duydum.
5.Kurumsal Iletisim calismalarindan hangisini gérdiiniiz ?
Hasta Yakini 1: Hig birsey gérmedim.

Hasta Yakini 2: Ben daha 6nceden de logoyu sdyledim.Pek hosuma gitmedi
acikcasi, otel gibi goriinliyor.Bulundugum katta, katlarin gorselleri var. Onlar ¢cok
karigik geldi, cok anlasilir gibi gériinmiiyor. Bir tek o dikkatimi ¢ekti.

Hasta Yakini 3: Ben ilk defa geldigim igin, pek birsey diyemeyecegim. Ilk
gordiigiim afis dikkatimi cekti.

Hasta Yakini 4: Dergilerini, elemanlarini, herseyini gérdiim. Cok hosuma gitti.

Hasta Yakini 5: Hastane tanitim olarak giizel ama biraz daha ¢aligsmalar olabilir.
Hastaneye yaklasirken ki hastaneye giden gilizergahdaki logolar biraz daha
belirtici olabilir.Buray1 bilen tamam ama digsardan gelen biraz ulasim adina biraz
sikintili.
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Hasta Yakin1 6: Gelmeden once afislerini gérmiistiim. Geldikten sonrada diger

bayanin dedigi gibi kat planlanlarin1 gérdiim. Onun disinda goziime carpan baska

bir grafigi olmadi.

Hasta Yakin1 7: Ben de ayni sekilde, ben de dyleyim. Yegenimden dolay1
gbrdiim.

6.Hastaneyi segme nedeniniz nedir? (sirf hastane i¢in mi, sirf doktor i¢in mi)
Hasta Yakini 1: Doktor icin getirdik.

Hasta Yakin1 2: Doktor i¢in, ¢linkii doktorun methiyle buraya geldik.
Hasta Yakini 3: Doktorun bilgisiyle buraya geldik.

Hasta Yakini 4: Arkadas vasitasiyla geldik.

Hasta Yakini 5: Oncelikle doktor i¢in geldik.

Hasta Yakin1 6: Bizde Doktor tavsiyesiyle geldik.

Hasta Yakin1 7: Bagka bir doktor, doktoru tavsiye etti.

7. Hastaneyi secerken nelerinden etkilendiniz?

Hasta Yakini 1: Doktordan

Hasta Yakini 2: Doktorum methi

Hasta Yakin1 3: Doktorun yonlendirmesi

Hasta Yakin1 4: Arkadas vasitasiyla

Hasta Yakini 5: Doktordan

Hasta Yakini 6: Doktor

Hasta Yakin1 7: Doktor taviyesinden.

8. Gelmeden once hastane hakkinda diisiinceleriniz nasildi1?

Hasta Yakin1 1: Hastanelerde genelde ne diisiiniiliirse bende onu diisiindiim
dogal olarak.

Hasta Yakini 2: Ben ilk temiz midir? diye diistindiim.
Hasta Yakini 3: Ben normal hastane gibi hayal ettim.
Hasta Yakini 4: Bende hasta yakini 3 gibi diisiiniiyorum.

Hasta Yakini 5: Ben iyi olacagini diistiniiyordum.
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Hasta Yakim 6: Ben sdyle diisiindiim. Lokasyon olarak Istanbulun merkezinde
olmadig1 i¢in, bilyiik bir alanda olabilecegini diisiindiim. Biiyiik bir hastanedir
diye diisiindiim.

Hasta Yakin1 7: Daha farkl diisiiniiyordum Kot degil ama hastane adz itici
geliyor.

9.Gelince hastane hakkinda diisiinceleriniz farkhlasti nma ?

Hasta Yakini 1: Girince giizel bir hastane diye diisiindiim. Vitrini giizel, vitrin
olarak hosuma gitti.

Hasta Yakin 2: Girdigimde 6zellikle danigsmanlarin arka planinda duran gorsel
benim dikkatimi ¢ekti ve gayet glizeldi. Ama logosuna gelirsek logosunu pek
begenmedim.Daha ¢ok boyle otel gibiydi. ilk bakista otel gibi geliyor, hastene
gibi degildi.

Hasta Yakini 3: Gériince soka girdim. Insanlan giileryiizliiliigii, pirilpiril
temizligi hosuma gitti.

Hasta Yakin1 4: Bende hasta yakini 3 gibi diisiiniiyorum.katilryorum

Hasta Yakin1 5: Hastane giizel, bende diger bayana katiliyorum. Hastane
disaridan otel gibi goriinliyor. Daha bir hastane goriintiisiinde olabilir.Ama igi
cok giizel. Girdikten sonra ayr1 bir diinya.

Hasta Yakini 6: Diistindiigim gibi ¢ikti. Ve tertemiz, dekorasyon anlaminda da
cok begendim.

Hasta Yakin1 7: Umdugumu buldum. Hastanenin igeri gelince ¢ok hos.

10. Hastanede bulundugunuz siire icinde geldiginiz béliimden farkh
boliimler oldugunu biliyor musunuz ?

Hasta Yakin 1: Biliyorum, fakat dolagsmadim.

Hasta Yakini 2: Biliyorum.

Hasta Yakin1 3: Evet canim bende biliyorum.

Hasta Yakini 4: Bende bdyle bir hastanenin her boliimii olacagini biliyorum.

Hasta Yakin1 5: Hepsini biliyorum. Gayette giizel. Onkoloji ve Ortopedi bunlar
benim i¢in daha 6nemli oldugu i¢in dikkatimi ¢ekti. Ve bu alandaki doktorlarinda
cok tecriibeli doktorlar olmasi 6zellikle bu hastaneyi bir numarali kiliyor.

Hasta Yakin1 6: Bende tiim alanlarinin oldugunu diisiiniiyorum burda , Zaten yeni
acilan biiytik bir hastane.

Hasta Yakin1 7: Tabii tabii, biliyorum, Ortopedi, goz, kulak burun bogaz.
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11.Kurumigci afis ve materyallerin farkinda misimiz?
Hasta Yakini 1: Giristekileri gordiim.

Hasta Yakini 2: Yok benim ¢ok dikkatimi ¢ekmedi. Zaten ¢ok karisik geldi.
Hasta Yakini 3: Gordiim.

Hasta Yakini 4: Gordiim.

Hasta Yakini 5: Gordiim.

Hasta Yakini 6: Ben ¢ok farketmedim.

Hasta Yakin1 7: Gormedim.

12. Farkindaysaniz yeterli buluyor musunuz?

Hasta Yakin1 1: Bence yeterli fazla bile.

Hasta Yakini 2: Yeterli degil benim igin.

Hasta Yakin1 3: Bende sadelikten yanayim. Sadelikten yana oldugum i¢in yeterli
buldum.

Hasta Yakini 4: Daha iyi olabilir.

Hasta Yakin1 5: Cok yeterli degil. Hastaneye gelirkenki afisler ve hastane
icindeki afisler cok bdyle sey degil yani daha fazla hastaneyi 6n planda tutucak
afisler olabilirdi.

Hasta Yakini 6: Biraz daha fazla olabilir afig ve materyeller.

Hasta Yakin1 7: Afis olursa, reklami olursa, televizyon, gorsel, gazete. Bunlar
yardimci olur hastanenin tanitim agisindan.

13.Kurumun slogani aklinizda m ?

Hasta Yakini 1: Hastanenin adi, 6yle aklimda.

Hasta Yakini 2: Bir slogani var m1 ? bilmiyorum ama adini biliyorum.
Hasta Yakini 3: Bilmiyorum. Sadece adin1 biliyorum.

Hasta Yakini 4: Bende hasta 3 gibi isim biliyorum.

Hasta Yakini 5: Hastanenin ismini biliyorum, slogani nedir bilmiyorum.
Hasta Yakini 6: Bende sloganini hi¢ duymadim.

Hasta Yakin1 7: Hayir duymadim.

14. Kurumun logosunu hatirhyor musunuz ?
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Hasta Yakin 1: Hayir hatirlamiyorum.

Hasta Yakini 2: Ben hatirliyorum. Dort tane iiggen var, Dort yildizli otel gibi,
hastaneyi animsatmiyor. Cok da begenemedim.

Hasta Yakini 3: Evet canim hatirliyorum. Giizel,sariyla yesil arasi renk hakim
geliyor.

Hasta Yakin1 4: Bende giizel gordiim. lyi.

Hasta Yakini 5: Dikkatimi ¢ekmedigi i¢in hatirlayamiyorum.Logo 6zelligini
hatilayamiyorum.

Hasta Yakin1 6: Bende logoyu gérmedim. Ismi 6n plandaydi ismine dikkat ettim.

Hasta Yakin1 7: Ay logosunun oldugunu diisiinmiiyorum. Sadece hastanenin
adinin gectigini hatirliyorum.

15. Hastanenin web sitesine baktimiz mi?

Hasta Yakini 1: Hayir, bakmadim.

Hasta Yakini 2: Yok hi¢ bakmadim.

Hasta Yakini 3: Canim ben 70 yasindayim dyle birseyleri diisiinemiyorum.
Hasta Yakin1 4: Yavrum bende oyle.

Hasta Yakini 5: Hayir bakmadim.

Hasta Yakin1 6: Ben baktim, duyunca reklamlardan goriince baktim, bir
arastirdim. Web siteside hosuma gitti.

Hasta Yakini 7;: Bakmadim.

16. Hastanenin sosyal medya hesaplarimi gordiiniiz mii? Hangi sosyal medya
hesabini kullandimiz?

Hasta Yakini 1: Gérmedim

Hasta Yakini 2: Yok, hayir.

Hasta Yakini 3: Hayir, gébrmedim.

Hasta Yakini 4: Yok dyle seyle ilgimiz yok.
Hasta Yakini 5: Yok gérmedim.

Hasta Yakin1 6: Hayir bende gérmedim.

Hasta Yakin1 7: Hayir gérmedim.
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17. Hastanenin WhatsApp hattindan haberiniz var mi1?
Hasta Yakini 1: Bilmiyorum.

Hasta Yakini 2: Bilmiyorum.

Hasta Yakin1 3: Hayir.

Hasta Yakini 4: Yok bilmiyorum.

Hasta Yakini 5: Bende bilmiyorum maalesef,

Hasta Yakini 6: Yok bilmiyorum, duymadim.Ben simdi 6grendim, merak ettim.
WhatsApp hattini ne ise yariyor,ne yapiyorlar, hastalara ordan mi1 yaziyorlar.

Hasta Yakin1 7: Duymustum, yegenimden dolay1.

EK 5: Hasta Yakim1 Katihmcilar Odak Grup Goriisme Sorular: ve Cevaplari

ODAK GRUP GORUSME GORUSME SORULARI VE CEVAPLARI
Hasta Yakim1 Grubu
1. Hastanede hizmet aldigimiz boliilm hangisidir?
Hasta Yakini 1: Ortopedi boliimii
Hasta Yakin1 2: Onkoloji
Hasta Yakini 3: Kadin dogum
Hasta Yakini 4: Dahiliye
Hasta Yakin1 5: G6z Doktoru
Hasta Yakin 6: Cildiye
Hasta Yakini 7: Kadin dogum
2.Siz hastaneye nasil geldiniz ?
Hasta Yakini 1: Hastamizi ziyarete geldim.
Hasta Yakin 2: Ziyarete geldim.
Hasta Yakin 3: Ziyarete geldim.
Hasta Yakini 4: Bizede bu hastaneyi ¢ok meth ettiler.Onun i¢in geldim.

Hasta Yakin1 5: Hem hasta ziyareti olacak hemde buranin géz doktorunun ¢ok iyi
oldugu methini duydum. Bir g6z doktorunada muayene olacagim.Hastaneye girer
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girmez hastane acayip etkiledi beni, ¢ok giizel. Yani birinci sinif, piril piril her
yer, keyifli bir hastane, sanki otel gibi, gayet giizel.

Hasta Yakini 6: Ben hasta ziyaretine geldim yine.

Hasta Yakin1 7: Yegenimden dolayr duyarak geldim.

3.Hastanenin adin1 daha 6nce duymusmuydunuz ?

Hasta Yakin1 1: Duymamistim.

Hasta Yakini 2: Hayir, duymamistim.

Hasta Yakini 3: Bende duymamistim.

Hasta Yakini 4: Evet

Hasta Yakini 5: Evet

Hasta Yakin1 6: Ben duymustum.

Hasta Yakini1 7: Evet, evet,

4. Duyduysaniz nereden duydunuz?

Hasta Yakini 1: Hastam buraya yatinca haberim oldu hastaneden.
Hasta Yakin1 2: Hastamizla birlikte gelince haberimiz oldu.

Hasta Yakin1 3: Avcilardan geliyorum. Bulmam baya zor oldu burasini.
Hasta Yakini 4: Bize bir arkadagim ¢ok meth etti. O vasitayla geldim.

Hasta Yakini 5: Ben daha 6nceden bu hastaneyi ilk yapildiginda, kuruldugunda
ismini duymustum. Ama ilk defa geliyorum. Ameliyatimizin
olmastyla.Go6zlerimden muayene olmayi isterim. bu sekilde.

Hasta Yakini 6: Okan Universitesinde okurken duymustum. O yiizden hem
yakindi, hem de methini duydum. geldim. Reklamin1 gormiistiim.

Hasta Yakini 7: Bende yegenimden dolay1 duydum.
5.Kurumsal Iletisim calismalarindan hangisini gérdiiniiz ?
Hasta Yakin 1: Hig birsey gérmedim.

Hasta Yakin1 2: Ben daha 6nceden de logoyu soyledim.Pek hosuma gitmedi
acikcast, otel gibi gorilinliyor.Bulundugum katta, katlarin gorselleri var. Onlar ¢ok
karisik geldi, cok anlagilir gibi gériinmiiyor. Bir tek o dikkatimi cekti.

Hasta Yakim 3: Ben ilk defa geldigim icin, pek birsey diyemeyecegim. ilk
gordiigiim afis dikkatimi ¢ekti.

114



Hasta Yakini 4: Dergilerini, elemanlarini, herseyini gérdiim. Cok hosuma gitti.

Hasta Yakini 5: Hastane tanitim olarak giizel ama biraz daha ¢aligmalar olabilir.

Hastaneye yaklasirken ki hastaneye giden giizergahdaki logolar biraz daha

belirtici olabilir.Buray1 bilen tamam ama digsardan gelen biraz ulasim adina biraz

sikintili.

Hasta Yakin1 6: Gelmeden 6nce afislerini géormiistiim. Geldikten sonrada diger

bayanin dedigi gibi kat planlanlarini1 gérdiim. Onun disinda goziime carpan baska

bir grafigi olmada.

Hasta Yakin1 7: Ben de ayni sekilde, ben de 6yleyim. Yegenimden dolay1
gbrdiim.

6.Hastaneyi segme nedeniniz nedir? (sirf hastane i¢in mi, sirf doktor i¢in mi)
Hasta Yakin1 1: Doktor i¢in getirdik.

Hasta Yakini 2: Doktor igin, ¢linkii doktorun methiyle buraya geldik.
Hasta Yakini 3: Doktorun bilgisiyle buraya geldik.

Hasta Yakin 4: Arkadas vasitasiyla geldik.

Hasta Yakini 5: Oncelikle doktor i¢in geldik.

Hasta Yakin1 6: Bizde Doktor tavsiyesiyle geldik.

Hasta Yakini 7: Bagka bir doktor, doktoru tavsiye etti.

7. Hastaneyi secerken nelerinden etkilendiniz?

Hasta Yakini 1: Doktordan

Hasta Yakini 2: Doktorum methi

Hasta Yakin1 3: Doktorun yonlendirmesi

Hasta Yakin1 4: Arkadas vasitasiyla

Hasta Yakini 5: Doktordan

Hasta Yakini 6: Doktor

Hasta Yakin1 7: Doktor taviyesinden.

8. Gelmeden once hastane hakkinda diisiinceleriniz nasildi?

Hasta Yakini 1: Hastanelerde genelde ne diisiiniiliirse bende onu diisiindiim
dogal olarak.

Hasta Yakini 2: Ben ilk temiz midir? diye diistindiim.
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Hasta Yakini 3: Ben normal hastane gibi hayal ettim.
Hasta Yakini 4: Bende hasta yakini 3 gibi diisiiniiyorum.
Hasta Yakini 5: Ben iyi olacagini diistiniiyordum.

Hasta Yakini 6: Ben sdyle diisiindiim. Lokasyon olarak Istanbulun merkezinde
olmadigi i¢in, biiyiik bir alanda olabilecegini diigiindiim. Biiyiik bir hastanedir
diye diisiindiim.

Hasta Yakin1 7: Daha farkl diisiiniiyordum K6tii degil ama hastane ad itici
geliyor.

9.Gelince hastane hakkinda diisiinceleriniz farkhlasti m ?

Hasta Yakin 1: Girince giizel bir hastane diye diisiindiim. Vitrini giizel, vitrin
olarak hosuma gitti.

Hasta Yakin 2: Girdigimde 6zellikle danismanlarin arka planinda duran gorsel
benim dikkatimi ¢ekti ve gayet giizeldi. Ama logosuna gelirsek logosunu pek
begenmedim.Daha ¢ok bdyle otel gibiydi. Ilk bakista otel gibi geliyor, hastene
gibi degildi.

Hasta Yakini1 3: Goriince soka girdim. Insanlar giileryiizliiliigii, pirilpiril
temizligi hosuma gitti.

Hasta Yakini 4: Bende hasta yakini 3 gibi diisliniiyorum.katiliyorum

Hasta Yakini 5: Hastane giizel, bende diger bayana katiliyorum. Hastane
disaridan otel gibi goriiniiyor. Daha bir hastane goriintiisiinde olabilir.Ama i¢i
cok giizel. Girdikten sonra ayr1 bir diinya.

Hasta Yakin1 6: Diislindligiim gibi ¢ikt1. Ve tertemiz, dekorasyon anlaminda da
cok begendim.

Hasta Yakini1 7: Umdugumu buldum. Hastanenin igeri gelince ¢ok hos.

10. Hastanede bulundugunuz siire icinde geldiginiz boliimden farkh
boliimler oldugunu biliyor musunuz ?

Hasta Yakin 1: Biliyorum, fakat dolasmadim.
Hasta Yakini 2: Biliyorum.
Hasta Yakini 3: Evet canim bende biliyorum.

Hasta Yakini 4: Bende bdyle bir hastanenin her boliimii olacagini biliyorum.
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Hasta Yakin1 5: Hepsini biliyorum. Gayette giizel. Onkoloji ve Ortopedi bunlar
benim i¢in daha 6nemli oldugu i¢in dikkatimi ¢ekti. Ve bu alandaki doktorlarinda
cok tecriibeli doktorlar olmasi 6zellikle bu hastaneyi bir numarali kiliyor.

Hasta Yakini 6: Bende tiim alanlarinin oldugunu diisiiniiyorum burda , Zaten yeni
acilan biiylik bir hastane.

Hasta Yakin1 7: Tabii tabii, biliyorum, Ortopedi, goz, kulak burun bogaz.
11.Kurumigci afis ve materyallerin farkinda misimiz?

Hasta Yakin 1: Giristekileri gérdiim.

Hasta Yakini 2: Yok benim ¢ok dikkatimi ¢ekmedi. Zaten ¢ok karisik geldi.
Hasta Yakini 3: Gordiim.

Hasta Yakini 4: Gordiim.

Hasta Yakini 5: Gordiim.

Hasta Yakin1 6: Ben ¢ok farketmedim.

Hasta Yakin1 7: Gormedim.

12. Farkindaysaniz yeterli buluyor musunuz?

Hasta Yakin1 1: Bence yeterli fazla bile.

Hasta Yakin 2: Yeterli degil benim igin.

Hasta Yakini 3: Bende sadelikten yanayim. Sadelikten yana oldugum i¢in yeterli
buldum.

Hasta Yakin1 4: Daha iyi olabilir.

Hasta Yakin 5: Cok yeterli degil. Hastaneye gelirkenki afisler ve hastane
icindeki afisler cok bdyle sey degil yani daha fazla hastaneyi 6n planda tutucak
afisler olabilirdi.

Hasta Yakin 6: Biraz daha fazla olabilir afis ve materyeller.

Hasta Yakin1 7: Afis olursa, reklami olursa, televizyon, gorsel, gazete. Bunlar
yardimci olur hastanenin tanitim agisindan.

13.Kurumun slogani aklinizda m ?
Hasta Yakini 1: Hastanenin ad1, dyle aklimda.
Hasta Yakini 2: Bir slogan1 var m1 ? bilmiyorum ama adini biliyorum.

Hasta Yakini 3: Bilmiyorum. Sadece adin1 biliyorum.
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Hasta Yakini 4: Bende hasta 3 gibi isim biliyorum.

Hasta Yakini 5: Hastanenin ismini biliyorum, slogani nedir bilmiyorum.
Hasta Yakin1 6: Bende sloganini hi¢ duymadim.

Hasta Yakin1 7: Hayir duymadim.

14. Kurumun logosunu hatirhiyor musunuz ?

Hasta Yakini 1: Hayir hatirlamiyorum.

Hasta Yakini 2: Ben hatirliyorum. Dort tane tiggen var, Dort yildizli otel gibi,
hastaneyi animsatmiyor. Cok da begenemedim.

Hasta Yakini 3: Evet canim hatirliyorum. Giizel,sariyla yesil arasi renk hakim
geliyor.

Hasta Yakin1 4: Bende giizel gordiim. Iyi.

Hasta Yakin 5: Dikkatimi ¢ekmedigi i¢in hatirlayamiyorum.Logo 6zelligini
hatilayamryorum.

Hasta Yakin1 6: Bende logoyu gérmedim. Ismi 6n plandaydi ismine dikkat ettim.

Hasta Yakin1 7: Ay logosunun oldugunu diisiinmiiyorum. Sadece hastanenin
adinin gectigini hatirliyorum.

15. Hastanenin web sitesine baktimiz mi?

Hasta Yakini 1: Hayir, bakmadim.

Hasta Yakini 2: Yok hi¢ bakmadim.

Hasta Yakini 3: Canim ben 70 yasindayim dyle birseyleri diisiinemiyorum.
Hasta Yakini 4: Yavrum bende oyle.

Hasta Yakini 5: Hayir bakmadim.

Hasta Yakin1 6: Ben baktim, duyunca reklamlardan goriince baktim, bir
arastirdim. Web siteside hosuma gitti.

Hasta Yakini 7;: Bakmadim.

16. Hastanenin sosyal medya hesaplarini gordiiniiz mii? Hangi sosyal medya
hesabin1 kullandimz?

Hasta Yakini 1;: Goérmedim

Hasta Yakini 2: Yok, hayir.
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Hasta Yakinm 3: Hayir, gérmedim.

Hasta Yakini 4: Yok Oyle seyle ilgimiz yok.
Hasta Yakini 5: Yok gérmedim.

Hasta Yakin1 6: Hayir bende gérmedim.
Hasta Yakin1 7: Hayir gérmedim.

17. Hastanenin WhatsApp hattindan haberiniz var m1?
Hasta Yakini 1: Bilmiyorum.

Hasta Yakini 2: Bilmiyorum.

Hasta Yakini 3: Hayir.

Hasta Yakini 4: Yok bilmiyorum.

Hasta Yakini 5: Bende bilmiyorum maalesef,

Hasta Yakin1 6: Yok bilmiyorum, duymadim.Ben simdi 6grendim, merak ettim.
WhatsApp hattini ne ise yariyor,ne yapiyorlar, hastalara ordan mi1 yaziyorlar.

Hasta Yakin1 7: Duymustum, yegenimden dolay1.

EK 5: Hasta Yakim1 Katihmcilar Odak Grup Goriisme Sorular: ve Cevaplari

ODAK GRUP GORUSME GORUSME SORULARI VE CEVAPLARI
Hasta Yakini1 Grubu
1. Hastanede hizmet aldiginiz boliilm hangisidir?
Hasta Yakini 1: Ortopedi boliimii
Hasta Yakin1 2: Onkoloji
Hasta Yakini 3: Kadin dogum
Hasta Yakin1 4: Dahiliye
Hasta Yakini 5: G6z Doktoru
Hasta Yakin 6: Cildiye
Hasta Yakin1 7: Kadin dogum
2.Siz hastaneye nasil geldiniz ?

Hasta Yakini 1: Hastamizi ziyarete geldim.
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Hasta Yakin 2: Ziyarete geldim.
Hasta Yakini 3: Ziyarete geldim.
Hasta Yakini 4: Bizede bu hastaneyi ¢cok meth ettiler.Onun i¢in geldim.

Hasta Yakin1 5: Hem hasta ziyareti olacak hemde buranin g6z doktorunun ¢ok iyi
oldugu methini duydum. Bir gbz doktorunada muayene olacagim.Hastaneye girer
girmez hastane acayip etkiledi beni, ¢ok giizel. Yani birinci sinif, piril piril her
yer, keyifli bir hastane, sanki otel gibi, gayet giizel.

Hasta Yakin1 6: Ben hasta ziyaretine geldim yine.

Hasta Yakini 7: Yegenimden dolay1 duyarak geldim.

3.Hastanenin adim1 daha 6nce duymusmuydunuz ?

Hasta Yakini 1: Duymamistim.

Hasta Yakini 2: Hayir, duymamigstim.

Hasta Yakini 3: Bende duymamistim.

Hasta Yakini 4: Evet

Hasta Yakini 5: Evet

Hasta Yakin1 6: Ben duymustum.

Hasta Yakin1 7: Evet, evet,

4. Duyduysamz nereden duydunuz?

Hasta Yakin1 1: Hastam buraya yatinca haberim oldu hastaneden.
Hasta Yakin1 2: Hastamizla birlikte gelince haberimiz oldu.

Hasta Yakini 3: Avcilardan geliyorum. Bulmam baya zor oldu burasini.
Hasta Yakini 4: Bize bir arkadasim ¢ok meth etti. O vasitayla geldim.

Hasta Yakini 5: Ben daha 6nceden bu hastaneyi ilk yapildiginda, kuruldugunda
ismini duymustum. Ama ilk defa geliyorum. Ameliyatimizin
olmasiyla.Gozlerimden muayene olmayi isterim. bu sekilde.

Hasta Yakimi 6: Okan Universitesinde okurken duymustum. O yiizden hem
yakindi, hem de methini duydum. geldim. Reklamini gérmiistiim.

Hasta Yakin1 7: Bende yegenimden dolay1 duydum.

5.Kurumsal Iletisim calismalarindan hangisini gérdiiniiz ?
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Hasta Yakin 1: Hig birsey gérmedim.

Hasta Yakini 2: Ben daha 6nceden de logoyu sdyledim.Pek hosuma gitmedi
acikcasi, otel gibi goriinliyor.Bulundugum katta, katlarin gorselleri var. Onlar ¢ok
karigik geldi, cok anlasilir gibi gériinmiiyor. Bir tek o dikkatimi ¢ekti.

Hasta Yakini 3: Ben ilk defa geldigim igin, pek birsey diyemeyecegim. Ilk
gordiigiim afis dikkatimi cekti.

Hasta Yakini 4: Dergilerini, elemanlarini, herseyini gérdiim. Cok hosuma gitti.

Hasta Yakini 5: Hastane tanitim olarak giizel ama biraz daha ¢aligsmalar olabilir.
Hastaneye yaklasirken ki hastaneye giden gilizergahdaki logolar biraz daha
belirtici olabilir.Buray1 bilen tamam ama disardan gelen biraz ulagim adina biraz
sikintili.

Hasta Yakin1 6: Gelmeden once afislerini gérmiistiim. Geldikten sonrada diger
bayanin dedigi gibi kat planlanlarin1 gérdiim. Onun disinda géziime ¢arpan baska
bir grafigi olmadi.

Hasta Yakin1 7: Ben de ayn sekilde, ben de dyleyim. Yegenimden dolay1
gordiim.

6.Hastaneyi segcme nedeniniz nedir? (sirf hastane i¢in mi, sirf doktor igin mi)
Hasta Yakin 1: Doktor i¢in getirdik.

Hasta Yakini 2: Doktor i¢in, ¢linkii doktorun methiyle buraya geldik.
Hasta Yakini 3: Doktorun bilgisiyle buraya geldik.

Hasta Yakini 4: Arkadas vasitasiyla geldik.

Hasta Yakim 5: Oncelikle doktor i¢in geldik.

Hasta Yakini 6: Bizde Doktor tavsiyesiyle geldik.

Hasta Yakini 7: Bagka bir doktor, doktoru tavsiye etti.

7. Hastaneyi secerken nelerinden etkilendiniz?

Hasta Yakin1 1: Doktordan

Hasta Yakini 2: Doktorum methi

Hasta Yakini 3: Doktorun yonlendirmesi

Hasta Yakini 4: Arkadas vasitasiyla

Hasta Yakini 5: Doktordan

Hasta Yakini 6: Doktor
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Hasta Yakin1 7: Doktor taviyesinden.
8. Gelmeden once hastane hakkinda diisiinceleriniz nasildi?

Hasta Yakini 1: Hastanelerde genelde ne diisiiniiliirse bende onu diisiindiim
dogal olarak.

Hasta Yakini 2: Ben ilk temiz midir? diye diistindiim.
Hasta Yakin1 3: Ben normal hastane gibi hayal ettim.
Hasta Yakini 4: Bende hasta yakini 3 gibi diisliniiyorum.
Hasta Yakini 5: Ben 1yi olacagini diisliniiyordum.

Hasta Yakim 6: Ben soyle diisiindiim. Lokasyon olarak Istanbulun merkezinde
olmadigi i¢in, biiyiik bir alanda olabilecegini diisiindiim. Biiyiik bir hastanedir
diye diistindiim.

Hasta Yakin1 7: Daha farkl diistiniiyordum K&tii degil ama hastane adi itici
geliyor.

9.Gelince hastane hakkinda diisiinceleriniz farkhlasti n ?

Hasta Yakin 1: Girince giizel bir hastane diye diisiindiim. Vitrini giizel, vitrin
olarak hosuma gitti.

Hasta Yakini 2: Girdigimde 6zellikle danismanlarin arka planinda duran gorsel
benim dikkatimi ¢ekti ve gayet giizeldi. Ama logosuna gelirsek logosunu pek
begenmedim.Daha ¢ok boyle otel gibiydi. i1k bakista otel gibi geliyor, hastene
gibi degildi.

Hasta Yakini 3: Gériince soka girdim. Insanlar giileryiizliiliigii, pirilpiril
temizligi hosuma gitti.

Hasta Yakin1 4: Bende hasta yakini 3 gibi diisiiniiyorum.katiltyorum

Hasta Yakin1 5: Hastane giizel, bende diger bayana katiliyorum. Hastane
disaridan otel gibi goriiniiyor. Daha bir hastane goriintiisiinde olabilir.Ama igi
cok giizel. Girdikten sonra ayr1 bir diinya.

Hasta Yaki 6: Diisiindiigiim gibi ¢ikti. Ve tertemiz, dekorasyon anlaminda da
cok begendim.

Hasta Yakin1 7: Umdugumu buldum. Hastanenin igeri gelince ¢ok hos.

10. Hastanede bulundugunuz siire icinde geldiginiz béliimden farkh
boliimler oldugunu biliyor musunuz ?

Hasta Yakin 1: Biliyorum, fakat dolasmadim.
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Hasta Yakinm 2: Biliyorum.
Hasta Yakini 3: Evet canim bende biliyorum.
Hasta Yakin1 4: Bende bdyle bir hastanenin her boliimii olacagini biliyorum.

Hasta Yakin1 5: Hepsini biliyorum. Gayette giizel. Onkoloji ve Ortopedi bunlar
benim i¢in daha 6nemli oldugu i¢in dikkatimi ¢ekti. Ve bu alandaki doktorlarinda
cok tecriibeli doktorlar olmasi 6zellikle bu hastaneyi bir numarali kiliyor.

Hasta Yakin1 6: Bende tiim alanlarinin oldugunu diisiiniiyorum burda , Zaten yeni
acilan biiytik bir hastane.

Hasta Yakin1 7: Tabii tabii, biliyorum, Ortopedi, goz, kulak burun bogaz.
11.Kurumigci afis ve materyallerin farkinda misimiz?

Hasta Yakini 1: Giristekileri gordiim.

Hasta Yakini 2: Yok benim ¢ok dikkatimi ¢ekmedi. Zaten ¢ok karisik geldi.
Hasta Yakini 3: Gordiim.

Hasta Yakini 4: Gordiim.

Hasta Yakini 5: Gordiim.

Hasta Yakini 6: Ben ¢ok farketmedim.

Hasta Yakin1 7: Gormedim.

12. Farkindaysaniz yeterli buluyor musunuz?

Hasta Yakini 1: Bence yeterli fazla bile.

Hasta Yakini 2: Yeterli degil benim igin.

Hasta Yakini 3: Bende sadelikten yanayim. Sadelikten yana oldugum igin yeterli
buldum.

Hasta Yakini 4: Daha iyi olabilir.

Hasta Yakin1 5: Cok yeterli degil. Hastaneye gelirkenki afisler ve hastane
icindeki afigler ¢cok bdyle sey degil yani daha fazla hastaneyi 6n planda tutucak
afisler olabilirdi.

Hasta Yakini 6: Biraz daha fazla olabilir afig ve materyeller.

Hasta Yakin1 7: Afis olursa, reklami olursa, televizyon, gorsel, gazete. Bunlar
yardimci olur hastanenin tanitim agisindan.
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13.Kurumun slogani aklinizda m ?

Hasta Yakini 1: Hastanenin adi, 6yle aklimda.

Hasta Yakini 2: Bir slogani var m1 ? bilmiyorum ama adini biliyorum.
Hasta Yakini 3: Bilmiyorum. Sadece adin1 biliyorum.

Hasta Yakini 4: Bende hasta 3 gibi isim biliyorum.

Hasta Yakini 5: Hastanenin ismini biliyorum, slogani nedir bilmiyorum.
Hasta Yakini 6: Bende sloganini hi¢ duymadim.

Hasta Yakin1 7: Hayir duymadim.

14. Kurumun logosunu hatirhyor musunuz ?

Hasta Yakinmi 1: Hayir hatirlamiyorum.

Hasta Yakini 2: Ben hatirliyorum. Dort tane tiggen var, Dort yildizli otel gibi,
hastaneyi animsatmiyor. Cok da begenemedim.

Hasta Yakini 3: Evet canim hatirliyorum. Giizel,sariyla yesil arasi renk hakim
geliyor.

Hasta Yakin1 4: Bende giizel gordiim. Iyi.

Hasta Yakini 5: Dikkatimi ¢ekmedigi i¢in hatirlayamiyorum.Logo 6zelligini
hatilayamiyorum.

Hasta Yakin1 6: Bende logoyu gérmedim. Ismi 6n plandaydi ismine dikkat ettim.

Hasta Yakin1 7: Ay logosunun oldugunu diisiinmiiyorum. Sadece hastanenin
adinin gegtigini hatirliyorum.

15. Hastanenin web sitesine baktimiz m1?

Hasta Yakini 1: Hayir, bakmadim.

Hasta Yakini 2: Yok hi¢ bakmadim.

Hasta Yakini 3: Canim ben 70 yasindayim dyle birseyleri diisiinemiyorum.
Hasta Yakini 4: Yavrum bende oyle.

Hasta Yakini 5: Hayir bakmadim.

Hasta Yakini 6: Ben baktim, duyunca reklamlardan goriince baktim, bir
arastirdim. Web siteside hosuma gitti.

Hasta Yakini 7;: Bakmadim.
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16. Hastanenin sosyal medya hesaplarim gordiiniiz mii? Hangi sosyal medya
hesabini kullandimz?

Hasta Yakini 1: Gérmedim

Hasta Yakin1 2: Yok, hayir.

Hasta Yakini 3: Hayir, gérmedim.

Hasta Yakini 4: Yok dyle seyle ilgimiz yok.
Hasta Yakini 5: Yok gérmedim.

Hasta Yakin1 6: Hayir bende gérmedim.
Hasta Yakin1 7: Hayir gérmedim.

17. Hastanenin WhatsApp hattindan haberiniz var mi?
Hasta Yakin 1: Bilmiyorum.

Hasta Yakini 2: Bilmiyorum.

Hasta Yakim 3: Hayir.

Hasta Yakini 4: Yok bilmiyorum.

Hasta Yakin1 5: Bende bilmiyorum maalesef,

Hasta Yakini 6: Yok bilmiyorum, duymadim.Ben simdi 6grendim, merak ettim.
WhatsApp hattin1 ne ige yartyor,ne yapiyorlar, hastalara ordan m1 yaziyorlar.

Hasta Yakin1 7:  Duymustum, yegenimden dolay1.
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