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OZET

Saglik kurumlarindaki i¢ ve dis paydaslarin  kurumsal itibara iliskin
algilamalarinin tespit edilmesi ve bu paydas gruplarimin kurumsal itibarla ilgili
algilamalar1 arasinda bir fark olup olmadiginin belirlenmesi amaciyla bir akredite ve
bir akredite olmayan hastanenin paydaslar1 tizerinde gerceklestirilen arastirma
dahilinde; hastanelerin i¢ ve dis paydaslar1 olarak 346 yonetici-calisan, 384 hasta-
hasta yakini ve 83 tedarikgi ile likert tipi bir 6l¢ek kullanilarak toplanan veriler SPSS
programi ile analiz edilmistir. Faktor analizi sonucuna goére paydaslarin kurum
itibarina yonelik algilamalarinin birden fazla alt boyutu icerdigi belirlenmistir.
Ozellikle galisma ortami boyutu diger bilesenlere gére daha ayirt edici algilanmis ve
birinci faktorii olusturmustur. Toplam varyansin %29 unu agiklayan bu boyutu, %8,6
ile toplumsal sorumluluk, %35,1 ile ¢alisan kalitesi, %4,8 ile itibar algisi, %4,1 ile
finansal saglamlik %3,6 ile yonetim kalitesi izlemistir. I¢c paydaslar calisan kalitesi
ve toplumsal sorumluluk alt boyutlarini toplam puan ortalamasinin {stiinde
degerlerle puanlarken, dis paydaslar ise c¢alisan kalitesi ve c¢alisma ortami alt
boyutlarini toplam puan ortalamasiin lstiinde puanlamiglardir. Diger yandan dis
paydaslarin kurumsal itibara iligkin puan ortalamalarinin ¢alisan kalitesi alt boyutu
disinda i¢ paydaslara gore yliksek oldugu belirlenmistir. Goriildiigli gibi kurumsal
itibar ve bilesenleri farkli paydaglar tarafindan farkli boyutlarla algilanmaktadir.
Farkli paydaslarin kurumsal itibarla ilgili farkli bilgilere ihtiya¢ duymasi ve bu
bilgilerin sonucunda kurumla iletisim kurma, kurumu etkileme olasiliklar1 ve kuruma
yonelik algilarmin  farklilagmasi; kurumsal itibarin  hangi unsurlara gore
olusturulacagr ve yonetilecegi konusunda yoneticilere 11k tutmasi agisindan

onemlidir.
Anahtar Sozciikler

[tibar Yonetimi, Kurumsal Itibar, Ozel Hastaneler



SUMMARY

MEASURING AND MANAGEMENT OF CORPORATE REPUTATION IN
TWO PRIVATE SECTOR HOSPITALS

This research is conducted to detect the perception of internal and external
stakeholders about the corporate reputation in health institutions, and if these
stakeholders have different perceptions about corporate reputation or not. The scope
of the research is an accredited and a non-accredited hospital’s 346 administrators
and employees, 384 patient and patient’s companions, and 83 suppliers who are
internal and external stakeholders. The data is collected by using a Likert Type Scale
and analyzed in SPSS program. According to factor analysis results, it is determined
that the perception about corporate reputation includes multi sub-dimensions.
Especially, “working condition” dimension is perceived more significantly when
compared with other dimensions and it forms first factor. This dimension explains
%29 of total variance and the following dimensions are social responsibility %8,6,
workforce quality % 5,1, perception of reputation % 4,8, and financial stability %
4,1, administration quality %3,6. It is observed that, internal stakeholders grade
“workforce quality” and “social responsibility” sub-dimensions above total point

3

average while external stakeholders grade “workforce quality” and “working
conditions” sub-dimensions above total point average. On the other hand, it is
detected that external stakeholders’s average points about corporate reputation is
higher than internal stakeholders’s except “workforce quality” subdimension. It is
clear that, corporate reputation and it’s components are percieved at different
dimensions by different stakeholders. Different stakeholders need different kinds of
information about corporate reputation and according to this information the
probability of their communicating with the corporate and affecting the corporate,
and their perception about the corporate differs, and this point is important because it
makes a projection for the administrators to choose the facts to establish corporate

reputation.
Keywords

Reputation Management, Corporate Reputation, Private Hospitals



1. GIRIS ve AMAC

1980’1 yillardan sonra sik sik anilmaya baslayan kiiresellesme olgusuyla beraber
cografi, ekonomik, kiiltiirel, siyasi sinirlarin asilmasi1 ve bolgesel pazarlarin yerini
kiiresel pazarlara birakmasi s6z konusu olmustur. Ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve
siyasi degisimlerden etkilenen isletmeler kiiresellesme ile beraber yogun bir rekabet

ortamiyla kars1 karsiya kalmiglardir.

Giliniimiizde rekabet arttikga kurumlar da artik iiriin ve hizmet bazinda
yaratamadiklar1 farklilasmay1 baska sekillerde yaratmaya calismaktadirlar. Artik
maddi kaynaklar degil, soyut elle tutulamayan degerler en 6nemli degerler haline
gelmektedir ki bunlarin en &nemlilerinden biri “Kurumsal Itibar” ve bunun

yonetilmesidir.

Gilinlimiiz diinyasinda igletmelerin pazar paylarini biiyiitebilmek, rekabette 6nde
olabilmek, karlilhlk  diizeylerini  arttirabilmek  gibi  isletme  amagclarim
gerceklestirebilmek i¢in uyguladiklari pazarlama stratejileri yetersiz kalmakta ve bu
stratejiler isletmeye digerlerinden farklilik yaratamamaktadir. Pazarlamanin odak
noktasini olusturan iirlin, fiyat, tutundurma, patent ve dagitim alanlarindaki
farklilasma isletmelerin istedikleri bu amaclar1 gergeklestirmelerinde artik yeterli

goriilmemektedir.

Kurumlarin finansal sorumluluklarina paralel olarak iistlendikleri kurumsal
sosyal sorumluluk, kuruma duyulan giiven, paydaslarla iligkiler ve hizmetin kalitesi
gibi bilesenlerin toptan degerlendirilmesi ile iliskilendirilen kurumsal itibar ve
yonetimi, yoneticilerin yeni rekabet kosullar1 i¢inde Onemle iistiinde durmasi
gereken bir konudur (Sykes 2002). Bu nedenle belli bir vizyona sahip kurumlar,
gelecekte olasi kotli duyurumun zararli etkilerinden proaktif olarak kaginmaya
calisirlar. Kurum itibari, bu amacin basarilmasi i¢in iyi bir ara¢ olarak kabul

edilmektedir. Cilinkd itibar, kurumlarda ne yapildigina ve nasil yapildigina odaklanan



ve paydaglarin deneyimlerine bagli olarak algiya dayanan ve ¢ok yonlii bir bilesendir

(Bennet and Kottasz 2000).

Kurumsal itibar1 tanimlamak ve 6lgmek adina literatiirde yer alan yazarlarin
farkli ¢alismalart incelendiginde de, itibar1 agiklayan birden fazla bilesen iizerinde
yogunlastiklart ve bu bilesenler kullanilarak 6lciildiigii goriilmektedir (Fombrun
1998). Bu noktada yoneticiler, itibar1 olusturan bu bilesenleri 6n plana ¢ikararak
kurumlarin gelisimleri i¢in ihtiya¢ duyduklar giicii olusturmaya ¢aba gdstermedirler.
Bu nedenle kurumsal itibar bilesenlerinin hangi sosyal paydaslar tarafindan nasil
algilandigin1 ortaya ¢ikarmak, kurumsal itibarin yOnetiminde islev {iistlenen
yoneticilere kurumlarinin degerlerini, misyonlarin1 ve stratejilerini hangi esaslara

gore olusturacaklari sorusuna 1s1k tutacaktir.

Ozellikle kurumsal itibarin saglik hizmet sektdriinde ele alinmasi &nem
tagimaktadir. Ciinkii hizmetin konusu insan sagligi oldugundan bu sektorde itibarin
paydaslar tarafindan nasil algilandig1 6nemli olmaktadir. Bu tiir kurumlardan talep
edilen saglik hizmetlerinin sikligit ve igerigi, kurumun calisan ve yOnetim
kalitesinden, hizmetlerinin giivenilir olup olmamasindan, c¢evresiyle kurdugu
iletisimin etkinliginden ve topluma kars1 sahip oldugu sosyal sorumluluk bilincinden

etkilenmektedir.

Bu bilgiler 1s1831nda amacimiz; hastanelerdeki i¢ ve dis paydaslarin kurumsal
itibara iligkin algilamalarini tespit etmek ve bu paydaslar nezdinde olusan algilamalar
arasinda bir fark olup olmadigmi belirlemek; ayrica arastirma sonuglarindan,
yurti¢inde ve yurtdisinda kurumsal itibar konusunda yapilmis olan arastirmalardan

yola ¢ikarak hastanelere 6zgii yeni bir itibar yonetimi modeli olusturmaktir.



2. GENEL BIiLGILER

2.1. SAGLIK KAVRAMI VE SAGLIK HiZMETLERI

2.1.1. Saghk Kavrami

Bir hizmet isletmesi olan hastanelerin baslica ilgilendikleri is kuskusuz sagliktir
ve bilindigi lizere bu kuruluslar; insanlarin kaybetmis olduklar1 sagliklarini tekrar
kazandirmak ya da normal durumuna ulagtirmak amaciyla faaliyet gosterirler. Bu

baglamda saglik kavramina aciklik kazandirmakta yarar vardir.

Saglik kavrami, hemen her yerde “hasta olmama” anlaminda, bagka deyisle
negatif bir mesaj verecek sekilde tanimlandig1 goriilmektedir. Modern bati tibbinin
felsefesini inceleyen bazi yazarlar “saglik” kavraminin “hastalik” kavramina bagimli
olarak tanimlanmasmin pek dogru olmadigi kanisindadirlar. Saglik ve hastalik
birbirinin simetrigi olamaz, ¢linkii pek c¢ok hastalik var iken bir tek saglik

bulunmaktadir (Hayran ve Sur 1997).

Sagligin farkli sekillerde bircok tanimi bulunmasina karsin, bunlar arasinda en
cok kabul goreni Diinya Saglik Orgiitii (WHO) niin yaptifidir. Bu tanima gore,
“saglik, yalnizca hastalik ve sakatligin olmayisi degil, bedenen, ruhen ve sosyal
yonden tam bir iyilik hali”dir. Baz1 yazarlara gore ise saglik; kisinin fiziksel, ruhsal
ve sosyal agidan ¢evreye uyumu, sosyal yonden iistlenilen rolleri gerceklestirebilme
kapasitesi ve zihinsel olarak anlamli bir olumluluk ve hosnut olma hali olarak da
tanimlanmaktadir. Buradan saghigin c¢ok boyutlu ve birbiriyle iligkili bir¢cok
faktorden, dogrudan yada dolayl bicimde etkilendigi anlasilmaktadir (Fisek 1983,
Kavuncubasgi1 2000)

Saglik kavrami agiklanirken, saglik taniminda yer alan “hastalik hali” {izerinde
de durmak yararli olacaktir. Hastalik hali genel olarak {i¢ sekilde ele alabilir. Tip

biliminde; “viicuttaki g¢esitli organlara iligskin Olciilebilen, objektif bazi belirti ve



bulgularla tanimlanabilen bozukluk”, kisi agisindan; “subjektif bir durum olarak,
bedende ya da ruhsal durumdaki olagan dis1 degisiklik, his ve rahatsizliklar”; son
olarak ise “kendisini hasta hisseden ya da hekim tarafindan hastalik tanis1 konmus
kisiden beklenen davranigs bi¢imi, bir tiir sosyal rol” olarak ifade edilmektedir.

(Hayran ve Sur 1998).

Diinya Saglik Orgiitii’niin saglik taniminda yer alan “iyilik” kavramini agiklama
giicliigliniin yani sira “tam”mn da nasil dlgiilecegi 6nemli bir tartisma konusu olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Ayrica saglik ile ilgilenen herkesin, 6zellikle de yoneticilerin,
saglik kavramini biitiin boyutlariyla iyice kavramasi ve anlamasi gerekmektedir.
Boylece saglik hizmetlerinde kaliteye Oncelik veren ve hasta merkezli yapilanan

hizmet sunumu ortaya ¢ikacaktir (Hayran ve Sur 1998).

2.1.2. Saghk Hizmetleri

Hastane isletmeleri saglik hizmeti sunan kuruluslarin basinda gelmektedir. Bu

nedenle 6ncelikle saglik hizmetlerini agiklamak yerinde olacaktir.

Saglik hizmetleri en genel anlamiyla, sagligin korunmasi ve hastaliklarin
tedavisi i¢in yapilan ¢alismalar1 ifade etmektedir. Daha kapsamli olarak ise; “
kisilerin ve toplumlarin sagliklarin1 korumak, hastalandiklarinda tedavilerini yapmak,
tam olarak iyilesmeyip sakat kalanlarin bagkalarma bagimli olmadan
yasayabilmelerini saglamak ve toplumlarin saglik diizeylerini yiikseltmek igin
yapilan planli galismalarin tiimii” olarak ifade edilebilmektedir (Oztek ve Eren

1995).

Saglik hizmetlerinin temel amaci olarak kisilerin hasta olmamalarin1 saglamak,
baska deyisle onlar1 hastaliklardan korumak gelmektedir. Fakat her tiirlii ¢abaya
karsin baz1 kisiler yine de hastalanmaktadir. Iste bu durumda, saglik hizmetlerinin
ikinci amaci olan “hastalarin tedavisi” s6z konusu olur. Her hasta tam olarak tedavi

edilemeyebilir; bazilar Sliir, bazilar ise sakat kalabilir. Saglik hizmetlerinin {i¢lincii



amact sakatlar1 bagkasina bagimli olmadan, yasamlarini siirdiirebilecek duruma

getirmek yani rehabilite etmektir (Oztek ve Eren 1995).

2.1.3. Saghk Hizmet Sektorleri

Saglik hizmetleri olarak ifade edilen saglik bakim hizmetleri incelendiginde,
diinyanin hemen her iilkesinde baslica hemen ii¢ sektoriin saglik hizmeti verdigi

goriilmektedir (Hayran ve Sur 1998):

a. Folk sektor
b. Popiiler sektor

c. Profesyonel sektor

2.1.3.1. Folk sektor

Bu sektér hemen hemen saglik ve hastalik konusunda resmi egitim-6grenim
gérmemis, ancak c¢esitli 6zellikleri nedeniyle toplumca uzman kabul edilen ve saglik
sorunlarmma c¢are i¢in bagvurulan kisilerden olusmaktadir. Kirikgi-gikiklar,
tifuiriikgtiler, herhangi bir egitim almadan dis ¢ekimi yapan berberler, ara ebeleri, bel

¢ekenler bu sektorde hizmet verenlere drnektir.

Folk sektor, bilimsel olmayan ve resmi saglik orgiitleri tarafindan reddedilen ve

yasal olmayan bir sektordiir. Fakat her toplumda bulunmaktadir.
2.1.3.2. Popiiler sektor

Saglik ve hastalik konusunda herhangi bir egitim-6gretim gormemis, ancak
yaslar1 yada hayata iliskin bilgileri ve deneyimleri nedeniyle kendilerine danisilan

kisilerdir.

Herhangi bir zamanda, toplumun dortte {i¢iinlin saglikla ilgili bir yakinmasi

oldugu halde bunlarin ancak {ii¢te biri yardim i¢in hekime bagvurmaktadir. Hekime



basvurmayan biiyiik cogunluk ise ya geleneksel uygulamalari denemekte, ya da

kendi kendine ila¢ kullanmaktadir.

2.1.3.3. Profesyonel sektor

Ozel egitim-ogretim gérerek uzman olan ve bu uzmanlhig resmi makamlarca
kabul edilip belgelenen saglik personelinin olusturdugu sektordiir. Resmi saglik

sektorii olmasi1 nedeniyle verilecek bilgiler agirlikli olarak bu sektor i¢in gegerlidir.

2.1.4. Saghk Hizmetlerinin Simiflandirilmasi

Saglik hizmetleri genelde sunulan hizmetin 6zelligine gore siniflandirilmaktadir.
Buna gore saglik hizmetleri; koruyucu saglik hizmetleri, tedavi hizmetleri,
rehabilitasyon hizmetleri olarak siiflandirilabilir. Son yillarda sagligin gelistirilmesi

hizmetleri de saglik hizmetleri igerisinde yerini almistir (Kavuncubasi 2000).

2.1.4.1. Koruyucu saghk hizmetleri

Klasik olarak kisiye ve g¢evreye yonelik hizmetler olarak ikiye ayrilir. Kisiye
yonelik saglik hizmetleri, hekim, hemsire gibi saglik meslekleri liyelerinin yiirtittiigii
hizmetlerdir. Bu hizmetler sunlardir: Bagisiklama (asilama), beslenmeyi diizenleme,
hastaliklarin erken tan1 ve tedavisi, ana-¢ocuk sagligi hizmetleri, agir1 dogurganligin
denetimi, ilagla koruma, kisisel hijyen ve saglik egitimi. Koruyucu saglik hizmeti
sunan kuruluslara 6rnek olarak saglik evi, isyeri reviri, saglik ocagi, ana-¢ocuk
saglig1 ve aile planlamasi merkezleri, dispanserler, laboratuarlar ve c¢evre sagligi

birimleri 6rnek verilebilir (Hayran ve Sur 1998, Kavuncubas1 2000).

2.1.4.2. Tedavi hizmetleri:

Hastalarn tedavi etmek amaciyla diizenlenmis hizmetlerdir ve 3 asamada ele

alinir:



2.1.4.2.A. Birinci basamak tedavi hizmetleri

Hastaliklarin evde ya da ayakta teshis ve tedavisi i¢in diizenlenmis hizmetledir.

2.1.4.2.B. ikinci basamak tedavi hizmetleri

Hastaliklarin teshis ve yatirilarak tedavisi i¢in diizenlenen hizmetlerdir.
Ulkemizde tam tesekkiilli devlet hastaneleri, ozel hastaneler, yatakli saglik

merkezleri bu hizmetleri vermektedir.

2.1.4.2.C. Ugiincii basamak tedavi hizmetleri

fleri tetkik ve ozel tedavi gerektiren hastaliklar icin diizenlenen saglik
hizmetleridir. Ruh ve sinir hastaliklar1 hastaneleri, kanser hastaneleri, meslek
hastaliklar1 hastaneleri ve iiniversite hastaneleri bu tiir hizmet veren kuruluslara

Ornektir.

2.1.4.3. Rehabilite edici hizmetler:

Hastalik ve kazalara bagli olarak gelisen kalici bozukluklar ve sakatliklarin
giinliik yasami etkilemesini engellemek ya da bu etkiyi en aza indirgemek, kisinin
bedensel ve ruhsal yonden bagkalarina bagimli olmadan yasamasini saglamak
amactyla diizenlenen hizmetlerdir, tibbi ve sosyal rehabilitasyon olarak ta ikiye

ayrilabilir (Hayran ve Sur 1998).

2.1.4.4. Saghgin gelistirilmesi hizmetleri:

Saghigin gelistirilmesi hizmetleri saglikli kisilerin, saglik durumlarin1 daha {ist

diizeye yiikseltmek amaciyla saglanan hizmetlerdir (Kavuncubasi 2000).



Saglik hizmetlerinin 6zellikle tedavi edici hizmetler boliimiinde olduk¢a 6nemli
bir yere sahip olan hastane isletmelerinin daha sonra agiklanacak olan islevleri ve

amaclari ile saglik hizmetlerindeki yeri daha iyi anlasilacaktir.

2.2. HASTANE ISLETMELERI

2.2.1. Hastane Isletmelerinin Tanimi

Hastane isletmeleri ile ilgili olarak da saglik konusunda oldugu gibi ¢ok sayida

kurum ve kurulusun yaptig1 tanim bulunmaktadir.

Hastane isletmeleri; miisahede, teshis, tedavi ve rehabilitasyon olmak iizere
gruplandirabilecek saglik hizmetleri veren, hastalarin uzun veya kisa siireli tedavi
gordiikleri yatakli kurumlar1 olarak tanimlanabilmektedir. Benzer bir tanimda ise
hastane isletmeleri; hasta ve yaralilarin, hastaliktan siiphe edenlerin ve saglik
durumlarin1 kontrol ettirmek isteyenlerin, ayaktan veya yatarak miisahede, muayene,
teshis, tedavi ve rehabilite edildikleri, ayn1 zamanda dogum yapilan kurum olarak
ifade edilmektedir. Aym1 zamanda bu isletmeler bir hekimin yonlendirme ve
gozetiminde tibbi, cerrahi, kronik veya rehabilite durumlarinda bireyin arastirma,
teshis ve tedavisi i¢in gerekli bakim ve hizmeti de sunmaktadirlar (Subasilar 2001,

Secim 1991, Report of The WHO 1994).

Temelde birbirine benzer olan bu tanimlarda hastane isletmelerinin en 6nemli
islevi olarak tedavi ve tani yer almistir. Egitim, arastirma ve toplum sagliginin
gelistirilmesi ve toplumsal saglik programlarina katilma gibi yine hastane isletmeleri
tarafindan yiiriitiilen islevler goz 6niine alindiginda bu tanimlarin yetersiz oldugu

anlagilmaktadir (Se¢im 1991).

2.2.2. Hastane Isletmelerinin Genel Ozellikleri

Hastane isletmeleri, hizmet {liretim kapasitesi ve saglik harcamalar1 bakimindan

saglik sisteminin en dnemli alt sistemini olustururlar. Saglik sektoriinde c¢alismakta
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olan insan giicliniin biiyiik bir kismi da buralarda istihdam edilmektedir

(Kavuncubasi 2000).

Bu noktada saglik sistemini agiklamak dogru olacaktir. “Saglik sistemi; sosyal,
ekonomik, tibbi, orgiitsel ve teknolojik nitelikleri olan ve toplum-kisi sagligini kabul
edilebilir bir diizeye ulastirmaya yonelik bir biitiindiir. Saglik sistemi; ekonomi,
ekoloji, egitim, ulasim, haberlesme, gibi baska sistemlerle devamli olarak etkilesim
halindedir. Bu etkilesimin 6zellikleri ve smirlar1 belli olmadigindan saglik sistemini
bir biitlin olarak tanimlamak neredeyse imkansizdir”. Hastane isletmeleri bu sistem
icerisinde en biiyiik ve en 6nemli yere sahip kuruluslardir (Oztiirk 2002). (Bkz. Sekil
1).

e Isletmeler temel olarak mal ya da hizmet iireten ayrica iiretim yapmayip
herhangi bir {iriinii pazarlayan isletmeler olarak siniflanmaktadir. Hastaneler
tirettikleri tirtin bakimindan hizmet isletmeleri kapsamindadir.

e Hastaneler karmasik yapida, agik-dinamik sistemlerdir. Karmasik olmalarinin
baslica nedeni, etkileyen etmenlerin yani dis ¢evrenin ve iiriin yelpazesinin
karmagikligidir.

e Hastanelerde hekim, hastabakici, hemsire, sekreter, laborant, muhasebeci,
asc1 gibi cesitli ig alan1 ve meslegi gérmek miimkiindiir. Tibbi bakim alanlar
farklilasmas1 ve cogalmasi nedeniyle asir1 i boliimii ve uzmanlasma sz
konusudur. Ayrica hastanelerde kullanilan teknolojinin karmasik ve siirekli
kendini yeniler nitelikte olmasi da hastaneleri daha karisik yapiya
biiriindiirmektedir. Hastanelerde diger isletmeler gibi bir¢ok alt sistemden

olusan ve kendini etkileyen sistemlerle alis-veris igerisinde olan yapilardir.
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SISTEMI OLUSTURAN

SEKTORLER 5 . o _
SAGLIK BAKIM HIZMETLERI SISTEMI

1. Basamak (Ayaktan Hizmetler) Saglik Ocagi — Aile
Hekimligi, vb.

Eczacilik
T1ibbi Teknoloji
Tibbi Malzeme

lase

Miihendislik —
Saglik

2. Basamak Bakim

3. Basamak

Sekil 1. Saglik Sistemi

Sigortaciligi
Saglik Hukuku [| «—>

vb.

Isletmeleri

e Hastaneler 24 saat hizmet verirler ve irettikleri is acil nitelikte olup,
ertelenemezdir.

e Calisanlarinin ¢cogunlugunu bayanlar olusmaktadir.

e Hastaneler faaliyetlerin fonksiyon esasmna gore yapilandirildigi bir
organizasyonun istiine proje organizasyonun monte edildigi yani kisaca
matriks organizasyonlardir (Se¢im 1991).

e Saghk kurumlari, biylik yatirnmlar gerektiren teknik donanima sahip
olmalarina karsin emek yogun endistriler olarak nitelendirilmektedir
(http://www.stratejikyonetim.com, Erisim tarihi: 7 Subat 2007).

e Hastanelerde sunulan hizmetler, tiim uluslarca anayasal bir hak olarak
giivence altina alinan ve tanimlamasi oldukga gii¢ bir kavram olan saglikla
ilgili hizmetlerdir. Bu 6zellikte hastanelerin yonetimi ve islevlerini karmagik

hale getirmektedir (http://bahadirakin.tripod.com, Erigim tarihi: 12 Subat 2007).
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2.2.3. Hastane Isletmelerinin Islevleri

Hastane isletmelerinin ama¢ ve misyonuna gore degismekle birlikte dort temel

islevi bulunmaktadir (Kavuncubasi 2000).

Tedavi hizmetleri
Koruyucu ve gelistirici saglik hizmetleri

Egitim

A w0

Aragtirma

Tedavi hizmetleri, hastanelerin ge¢misten giiniimiize kadar en onemli islevi
olmustur. Hastanelerde hasta ve yaralilara ayaktan ve yatis yoluyla tam1 ve tedavi
hizmetleri saglanir. Koruyucu ve gelistirici saglik hizmetleri de hastanelerin islevleri
arasinda yer almaktadir. Bu hizmetlere hastanelerdeki saglam ¢ocuk birimleri 6rnek
olarak verilebilir. Hastanelerde verilen egitim ya da beklenen egitim hizmetleri, hasta
ve yakinlarinin egitimi, tip 6grencilerinin egitimi, hastane personelinin egitimi ve

saglik konularinda kamuoyunun egitimi siralanabilir.

Hastanelerin bir diger islevi de arastirmadir. Hastaneler, tip bilimi alaninda

aragtirmalarin yapildigir merkezlerdir (Kavuncubag1 2000).

2.2.4. Hastane Isletmelerinin Simiflandiriimasi

Hastaneler verdikleri tedavi hizmetlerinin tiirline, ydnetimlerine, finansal
kaynaklarmin tiiriine (miilkiyet tiirline), biiyiikliiklerine (yatak kapasitelerine),
hastalarin hastanede kalis siirelerine, egitim statiisiine, akreditasyon durumuna, dikey
biitiinlesme  basamagi ve kadrolu personelinin  kompozisyonuna  gore
siniflandirilabilmektedir. Fakat yapilan simiflandirmalarda genellikle, "verilen tedavi
hizmetinin tiiri", "hastalarin hastanede kalig siireleri", "finansal kaynaklarin tiirii yani

miilkiyet tiirii" ve "biiytlikliikleri" esas alinmaktadir (Se¢im 1991, Kavuncubasi 2000).
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Tedavi hizmetlerinin tiirline gore hastaneler; genel ve 6zel dal hastaneleri
olarak iki grupta toplanmaktadir. Genel hastaneler, her tiirlii acil vaka ile yas,
cinsiyet farki gézetmeksizin, biinyesindeki mevcut uzmanlik dallariyla ilgili
hastalarin kabul edildigi hastanelerdir. Ozel dal hastaneleri ise belirli cinsiyet
(kadin hastaliklar1 ve dogum, cocuk), belirli hastalik tiirleriyle sinirli (kalp
damar hastaliklari, onkoloji hastanesi) hizmet veren hastanelerdir.

Finansal kaynagina (miilkiyetine) gore hastaneler; miilkiyetin hangi kurum ve
kuruluglara ait olduguna veya kurum ve kuruluslarin niteligine gore
smiflandirtir. Saglik Bakanligi, vakiflar, dernekler, azinlik hastaneleri ve
0zel hastaneler bu grupta yer almaktadir.

Biiyiikliiklerine gore; hastanelerin biiyiikliiklerine belirlemede yatak sayisi ve
personel sayist Olciit olarak alinabilir. 25, 50, 100, 200, 400, 600, 800 ve {istii
yatakli hastaneler olarak siniflandirilmaktadir.

Akredite edilme durumlarin gore; akredite edilen ve edilmeyen olarak
siniflandirilabilirler. Bu siniflama Tiirkiye’de uygulanmamaktadir.

Egitim statiisiine gore; genel ve Ozel dal hastanelerinin uzmanhk egitim
yapma durumuna gore siiflandirma kriteridir.

Dikey biitiinlesmeye gore; hastanenin dikey biitiinlesmedeki konumu veya

kapsamli bir saglik plani i¢cindeki yerine gore siniflandirma kriteridir.

Burada 6nemli olan nokta hastaneleri siniflandirmada kullanilan kriterlerin, tek

baslarina hastaneleri siniflamada yeterli olmamasidir (Kavuncubasi 2000).

2.2.5. Bir Sistem Olarak Hastane Isletmeleri

Gilinlimiizde sistem yaklagimi modern orgiit yaklasimlarinin en dénemlilerinden

biri sayilmaktadir. En genel anlamiyla sistem, kendi cevresel iist sisteminden

tanimlanabilir sinirlarla ayrilmis ve iki yada daha ¢ok birbirinden bagimsiz, boliim,

parca, birim yada alt sistemlerden olusan bir biitiindiir (Hodgetts 1999).

Sistem, birbiriyle iligkili birgok parganin bir araya gelmesi sonucu olusmaktadir.

Bu parcalarin her biri alt sistem olarak adlandirilmakta; kendilerine 6zgii isleyisleri
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olmasina karsin birbirleri ile ortak bir amaca yonelik olarak uyumlu ve baglantili bir

sekilde ¢alismaktadirlar (Erdogan 1997).

Hastaneler daha once belirtildigi iizere agik-dinamik yapiya sahip, karmasik,
sosyal sistemlerdir ve diger isletmeler gibi siirekli alig-veris, etkilesim i¢inde oldugu
cevreden bazi girdileri alir, bir siirecten gecirir ve nihai iirlin ortaya c¢ikarir. Geri
bildirim mekanizmasiyla da ortaya ¢ikan tiriin hakkinda fikir edinir (Shortell and
Kluzny 1997).

Hastanelerin baslica girdisi insan bagka bir deyisle hastadir. Hasta; hastane
icerisinde cesitli islemleri iceren bir siirecten geger ve sagligini kazanarak bu
sistemden ¢ikar. Ayrica insan giicii, finansman, tibbi donanim, materyal, bilgi vb. de

hastanenin girdileri arasinda sayilabilir.

Hastaneleri etkileyen ¢evrenin karmasikligi, girdilerin ¢oklugu, siireg
asamasindaki islevlerin karmasikligi (hem isletmeye hem de saglik hizmetlerine 6zgii
islerin yapilmasi) ve nihai {irliniin geri bildirim mekanizmasinin tam organize
edilmemis olmasi hastane yonetimini ve organizasyonunu oldukc¢a gilic bir hale

getirmektedir.

2.2.6. Saghk Kurumlari ve Hastane Isletmelerinin Ayiric1 Ozellikleri

Saglik kurumlar1 ve hastanelerin diger hizmet kuruluslarindan farkli bir takim
ozellikleri bulunmaktadir. Oyle ki bu 6zellikler saglik kuruluslarinm ydnetimini ve
organizasyonunu ayri bir bilim dali haline getirmistir. Hastane ve saglik kurumlarim

diger hizmet isletmelerinden ayiran 6zelliklerine bakildiginda;

e Saglik kuruluslar1 ve hastanelerde uzmanlasma seviyesi oldukca yiiksektir.
e Islevsel bagimlilik olduk¢a yiiksektir. Bunun sonucu olarak farkli meslek
gruplarin1 barindiran hastanelerde, meslek gruplar1 arasinda yiiksek diizeyde

bir koordinasyon saglanmasi gerekmektedir.
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Insan kaynaklar1 profesyonel kisilerden olusur ve bu kisiler kurumsal
hedeflerden ¢ok mesleki degerlere onem vermektedir. Saghik kurumlarinda
calisgan insan kaynaklarmin profili incelendiginde, insan kaynaklarinin
yetistirilmesinin olduk¢a uzun bir zaman aldig1 goriilmektedir. Ornegin bir
uzman hekimin yetistirilmesi 6 yil iiniversite egitimi, buna ilaveten 4 yillik
uzmanlik egitimi sonucunda toplam 10 yilda gerceklesmektedir. Hekim
disinda kalan ve tibbi bakim faaliyetlerini gergeklestiren profesyonellerin de
tiniversite mezunu oldugu bilinmektedir. Profesyonel kisiler temel olarak
mesleki hedefler {izerine odaklanmaktadir. Boylece mesleki hedefler kurumsal
hedeflerin 6niine gegmektedir.

Saglik kurumlarinda hizmet miktarini belirleyen en 6nemli isgdéren grubu
hekimlerdir. Saglik kurumunda yer alan boliimlerin bir boliimii hekimin is
talebine (order) gore iiretim yapmaktadir.

Mesleklesme diizeyinin yliksek olmast nedeniyle saghik kurumlarinda
profesyonellerin 6nemli derecede 6zerkligi bulunmaktadir.

Saglik kurumlarinda karmasik ve ¢ok sayida amacin bulunmas: yapilan islerin,
makamlarin, boliimlerin ve yonetsel kademelerin artmasina neden olmaktadir.
Saglik kurumlar1 ve hastaneler temel islevi olan tedavi hizmetleri yaninda,
egitim-arastirma hizmetleri ile saghg gelistirici bir takim hizmetlerde
sunmaktadir.

Saglik kuruluslarmin sundugu hizmete talebin ne zaman olusacag1 6nceden
kestirilemez ve tirettikleri hizmet depolanamaz. Bu sebepten dolay1 hastaneler
24 saat hizmet veren kuruluglardir.

Uretilen hizmet dogrudan insan hayat: ile ilgilidir. Yapilacak hatalarin (mal-
practice) diizeltilmesi s6z konusu degildir. Cilinkli yapilan hata hastanin
Olimiiyle sonuclanabilecektir. Bu acidan saglik kurumlarinda “isi ilk seferde
ve dogru bicimde gerceklestirme” kalite ilkesi olarak benimsenmistir.

Saglik kuruluslart ve hastanelerin temel girdisi de ¢iktis1 da insandir.
Koruyucu ve tedavi edici hizmetlerin sonuglarini diger hizmet sektorlerinde
oldugu gibi hemen gérmek ve degerlendirmek miimkiin degildir. Bu nedenle

¢iktinin tanimlanmasi ve Sl¢iimii giictiir.
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e Hastanelerde hem isletme, hem de tip biliminin ilkelerine, etik ve hukuki

kurallarina uyulmasi gereklidir (Eryilmaz 2002).

Bu agiklamalardan anlasildig iizere saglik kuruluslar1 ve hastaneler diger hizmet
isletmelerinden farkli olarak hizmette kesinlikle hata kabul etmeyen, 24 saat hizmet
veren, teknoloji kullanimi fazla olmasina karsin emek yogun olan, islevsel

bagimliligin yiiksek oldugu isletmelerdir.

2.3. ITIBAR KAVRAMI

itibar kavramiyla ilgili olarak literatiir incelendiginde farkli tanimlamalar ile

karsilasilabilir. Bazilar sunlardir;

e ltibar, Arapca bir kelime olup saygi gérme, degerli ve giivenilir olma

durumu, sayginlik ve prestij anlaminda kullanilmaktadir (Karakdse 2006).

e tibar, finansal yatirmmlari ve orgiitsel gelisimi hizlandiran bir degerdir

(Karakdse 2006).

e ltibar, kurumsal degerlerle toplumun degerleri arasindaki etkilesimin bir

trtiniidiir (Karakose 2007).

Bu kavramlardan yola ¢ikarak itibarin kurumun paydaglarindaki algi

degerlerinin toplami oldugunu soylenebilir.

2.3.1. itibarin Faydalar

Kurumlarin basarisi icin iyi bir itibar ¢cok énemlidir. Bu durum organizasyonun
fiziksel, finansal ve entelektiiel degerlerine daha ¢ok Onem verilmesini
gerektirmektedir. Iyi bir itibar, ayn1 zamanda biiyiik bir rekabet avantaji saglar. Ozel
veya kamu Orgitlerinin ya da kar amaci giitmeyen Orgiitlerin basarilarinda ve

basarisizliklarinda dogrudan bir etkiye sahiptir. Bununla birlikte itibar, ¢alisanlar1 ve
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misterileri cezp ederek organizasyonun basarisina ve diger biitiin paydaslarin

desteginin kazanilmasina katki saglamaktadir (Karakdse 2006).

Orgiitlerin itibar1 ¢cok 6nemlidir. Ciinkii itibar, i¢ ve dis paydaslarin (miisteri,
calisan, yatirimei, toplum v.b.) itibara sahip olan kisiye veya kuruma kars1 bakislarini

etkiler.

Itibar, aym1 zamanda iletilmek istenen mesajlarn hedef kitleye kolayca
ulagtirilmasimi  saglayarak, Uriin ve hizmetlerin miisteriler tarafindan tercih
edilebilirligi iizerinde etkili olmaktadir. Insanlar, bir orgiitte calismaya karar
verecekleri zaman veya Orgiite yatirnm yapacaklarinda, o orgiitiin itibarin1 dikkate
alarak buna karar verirler. Itibar, gozle goriilemeyen soyut bir deger oldugu igin
akilli girisimciler para kazanmanin yolunun dogru insanlarla ve iyi bir itibara sahip
orgiitlerle is yapmaktan gectigini bilirler. Dikkat edilirse, yapilan birgok yatirimin

altinda orgiitlerin itibar1 ve marka degerleri yatmaktadir (Karakdse 2006).

Itibarin degeri, ancak yitirildigi zaman anlasilmaktadir. Itibarin tanimi
yapilirken, cesitli paydas gruplarinin orgiit hakkindaki kapsamli diistincelerinden
bahsedilmektedir. Ortak itibar, Orgilitin marka degeri hakkinda miisterilerin,
yatirimcilarin, ¢alisanlarin ve toplumun duygusal tepkileri (iyi-koti, zayif-giiglii)
olarak ifade edilmektedir. Iyi bir itibarin birgok yarari vardir. Bunlar arasinda;
fiyatlarin yonetilerek tiriinlerin daha diistik fiyattan alinmasi, ise alinacak elemanlarin
kolay ikna edilmesi, tecriibeli calisanlarin ve bilingli miisterilerin kazanilmasi, daha
fazla gelir elde edilmesi, kriz durumlarinda daha az riskle karsilagilmasi, paydaslar

tarafindan daha fazla tolere edilme gibi yararlar sayilabilir (Karakdse 2006).
Iyi bir itibarmn faydalar soyle ifade edilebilir (Karakdse 2006);
e Rakiplerin engelleme faaliyetlerine karsi bariyer gorevi goriir ve rekabet
avantaj1 saglar.

e En yetenekli elemanlar c¢eker, orgiitsel siirecteki eksikliklerin giderilmesine

yardimci olur.
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e En iyi tedarikgileri ve is ortaklarini ¢eker.

e Yatinmcilardan ve zengin ekonomik kaynaklardan faydalanma sansini artirir.
e Yeni pazarlarin kapilarini acar.

e  Orgiitiin iiriin ve hizmetleri icin bir deger yaratir.

e Kriz zamanlarinda 6rgiitii korur.

Itibar, orgiitlerin yasamsal faaliyetlerini siirdiirebilmelerine ve rekabetgi piyasa
kosullarinda ayakta kalabilmelerine katki yapan soyut bir degerdir. Giiglii bir itibara
sahip olan orgiitler, ¢alisanlar ve miisteriler tarafindan daha fazla tercih edilerek bir

cazibe merkezi haline gelecek ve daha fazla kazang elde edeceklerdir.

2.3.2. itibarin Bilesenleri

2.3.2.1. Kurum imaji

Giinlimiiziin kiiresellesen ve bilgi-yogun gelisen diinyasinda, imaj kavraminin
Oonemi giinden giline artmaktadir. Ciinkii insanlar her konuda oldugu gibi imaj
konusunda da daha bilingli hale gelmekte ve imajin neleri ifade edebilecegi, neleri
degistirebilecegi konusunda bilgilenmektedirler. Giiniimiiz rekabet¢i diinyasinda,
kisilerin ve kurumlarin firsatlar1 kagirma gibi bir liikksii kalmamustir. Imaj iyi
yonetildiginde bir miknatis gibi firsatlar1 ¢ekebilecegi gibi, kotii yonetilmesi halinde
ise yine bir miknatis gibi firsatlar1 yaklastirmayabilir (Baykasaoglu, Derel, Sonmez

ve Yagc1 2004).

Kurumsal imaj, kurumsal itibar ve kurumsal kimlik birbirleriyle yakindan iliskili
kavramlardir. Fakat aralarinda bazi farkliliklar vardir. Kurum kimligi denince akla
kurumun logosu, amblemi, antetli kagitlar1 ve kartvizitleri gelebilir. Fakat kurum
kimligi i¢inde kurumsal tasarimi, kurumsal davranist ve kurum kimligine temel
olusturan kurum felsefesini barindirir. Kurumsal kimligin olusumu sonucunda ise,
izleyicilerin aklinda bir resim belirir ve bu da kisilerin firmay1 algilayiglar1 yani o
firmaya ait olusan imajdir. Imaj ise gdzle goriilen soyut bir kavram degildir, kurum

hakkinda insan zihninde beliren duygu ve diisiincelerdir. Imaj dendiginde akla sadece
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dis miisteriler de gelmemelidir. Imaj hem igerideki (calisanlar) hem de disaridaki
(misteriler, ¢esitli otoriteler, yatirimcilar vs.) paydaslara karsi olusur ve olusturulur.
Kurumsal iletisimler ise, hem kimligin olusumunda hem de imajin olusumunda
kullanilir. Buna medya ile iligkileri, sponsorluk faaliyetlerini, yapilan reklam ¢abalari
dahil edilebilir. Itibar ise, firmaya olan giiven ve inamlirhktir. Firmanin
saydamlasmastyla ilgili bir kavramdir. Imaj daha ¢ok bireysel diisiincelerden
olusurken; itibar toplumun tiim kesimlerini kapsayan daha biiylik deger yargilarini
icinde barindiran bir kavramdir. Yani imajin olusumundan sonraki adimdir.
Insanlarin kurum hakkindaki olumlu diisiinceleri sonucunda varilan kani ve deger
yargilaridir da denilebilir. Ozellikle kurumsal itibar, halkin kurumu hakkinda genel

duygusal degerlendirmeleriyle ilgili inaniglara ait olan kismidir (Usta 2006).

Imaj kavrami, kisilerin kurum kimliginin izdiisiimlerinden algiladiklar1 farkli
kaynaklarin farkli niteliklerinden olusan kendi yorumlarinin yansimalaridir
(Cornelissen and Thorpe 2002). Kurumsal imaj ise, kurum kiiltiiriiniin ve Kimliginin
calisanlar, hedef gruplar ve kamu tizerindeki sonucudur (Baykasoglu ve ark 2004).
Halkla iliskilere 6nem veren bir kurulusun her seyden 6nce kamuoyunda nasil bir
imaja sahip oldugunu aragtirmasi gerekir. Kamuoyunu olusturan gruplar, kurum
hakkinda farkli diistincelere sahip olabilirler. Misteriler, yore halki, hiikiimet,
rakipler, gazeteler, radyo ve televizyonlarin, kurum ve onun ydneticileri hakkindaki
duygularinin ve degerlendirmelerinin ne oldugu saptanmadan, halkla iligkiler ve
tanitimin hedefi tam olarak belirlemez ve gelisi giizel sarf edilen ¢abalardan arzu
edilen sonu¢ alinamaz. Daha da kétiisii, yukarida sayilan gruplarin kurum hakkinda
olumsuz tutum ve diisiinceleri varsa, bunlar devam eder. Kuskusuz, halkla iliskilerde
basarili olabilmenin temel kosulu elestirilebilir uygulamalardan kagmmaktir.
Calisanlarinin hakkini vermeyen, ¢evreyi kirleten, haksiz rekabete girisen, yaniltict
reklamlar yapan bir kurulus bir spor salonu yaparak, hastane kurarak imajini
degistiremez (Karafakioglu 2005). Dolayisiyla, halkin, iiriin, marka, kisi ya da
kuruma iligskin deneyimleri, duyduklar1 ve gordiiklerinden yola c¢ikarak edindigi

genel kani ve izlenimler bize imaj tanimini1 agiklayabilmektedir (Giilsoy 1999).
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Kurumsal imaj kavrami, isletmenin sahip oldugu kurumsal kimligin ortaya
koydugu ya da iligkide olan gruplar {izerinde biraktig1 olumlu ya da olumsuz etki
olarak tanimlanabilir. Bu ¢ergevede kurumsal kimlik ise, isletmenin misyonunu,
degerlerini ve kiltliriinii tanimlayan bir olgudur Bu misyon, deger ve kiiltiir ise,
iletisim siireci i¢inde calisan, tiiketici, araci, tedarik¢i, toptanci vb. gruplar iizerinde
belirli ve birbirine gore farkli olan c¢agrisimlar Yyaratarak kurumsal imajin

belirlenmesine neden olurlar (Usta 2006).

Marka gelistirme agisindan kurumsal imajin 6nemi, igletmenin tiiketici lizerinde
nasil bir etki biraktig1 ve bu etkinin pazara sunulacak olan markaya nasil transfer
edilecegi ile ilgilidir. Diger bir deyisle Kurumsal imajmn, iriin imajin1 nasil
yonlendirecegidir. Eger isletme, toplum iizerinde olumlu bir izlenim yaratmiyorsa,
pazardaki iiriin ve markalariin da bundan olumsuz etkilenebilecegini sdylemek
yanlis olmayacaktir. Bu nedenlerle bazi isletmeler, iriin 6zelliklerini kurum
ozellikleriyle agiklamiglardir. Ornegin kalite ve yenilikgilik, pazara sunulan {iriiniin
tasarim ve goriiniimiinii yonlendirdiginde, {riinle ilgili bir 6zellik olarak ortaya
cikmaktadir. Eger bu, kurumsal kiiltiir, deger ve misyona dayaniyorsa, bu 6zellikler

kurum ile ilgili 6zellikler haline gelmektedir (Usta 2006).

Kurumsal 6zellikler, {iriin 6zelliklerinden daha uzun siirelidir ve rekabet¢i giicii
daha iyi vurgular. Bu nedenle, kuruma kazandirilacak olumlu bir imajdan saglanacak
yarar, uriin Ozelliklerine gére daha fazladir. Cilinkii Griinii taklit etmek, benzeri
olmayan insan, deger ve programlardan olusan bir kurumu taklit etmekten daha
kolaydir. Ayrica, yenilik¢i olmak gibi kurumsal ozellikler, degerlendirilmesi ve
kiyaslanmas1 zor olmasi1 dolayistyla rakiplerin bu 6zellikler bakimindan 6ne gectigini

gostermesi ¢ok zordur (Usta 2006).

Kurumsal imaj bir kurulusun galisanlari, hedef gruplar1 (misteriler, paydaslar
vb), ve kamu fiizerinde kurum kimliginin etkisi sonucunda ortaya cikmaktadir.
Kurumun kimligi araciligiyla kisilerde kurum hakkinda bir goriis, resim ve diisiince
olusmaktadir. Kamuoyunda kurum hakkinda olusmus olan bu yabanci resim yalnizca

soyut bir izlenimdir. Gergeklige ¢ok yakin olabilir, fakat onunla tam olarak ortiismez.
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Kurumun kendisi hakkinda sahip oldugu diisiince ile hedef grubunun sahip oldugu

diistincenin ortiismesi durumu ise ideal imaj1 olusturacaktir (Okay 2003).

Sonug olarak, kurumsal imaj, markanin deger sunumuna katkida bulunmaktadir.
Tiiketici yonlii olma, cevreye saygi, teknolojik iistiinliikk veya bolgesel olma gibi
cagrisimlar, begeni, saygi veya sempatiye dayanan duygusal ve sembolik yararlar1 da
igerebilmektedir. Kurumsal imaj, ayrica, tek bir markaya degil, isletmenin sundugu

tiim markalara sayginlik saglayan bir marka kimligi unsurudur (Tek ve Ozkul 2005).

Kurumlar, kurumsal imajlarini siirekli denetlemelidirler. imaj denetlemelerinde
amag¢, hangi unsurlarin farkli yatirimcilarin arasinda imaji olusturdugunu dikkatlice
belirlemektir. Kurumun sonraki amaci da bu yatirimcilarin benimsedigi imajda
stratejik degisiklikler yapmaktir. Ornegin bu, kurumun daha fazla sergilenmesi yada
reklam kampanyalarinda belirli 6zelliklerinin  vurgulanmasi seklinde olabilir
(Lievens 2005).

Kurumun Kkendini ifade etmesi ve imaj olusturmasina katki saglamasi
bakimindan kimlik belirlemesinin bir¢cok yarar1 bulunmaktadir. Kimligin somut

yararlar1 Sekil 2°de gosterilmistir.

Giivenilirlik

Yaratir Odiil
Fiyatlandirmaya
olanak tanir

Verimliligi
Arturir

Kimligin Somut
Yararlar:

Smmarlan flotisim
Korur Vv K. M ukle
Rekabet igin Gicg)eiiru arimi

Uretimi Giiclendirir

Sekil 2. Kimligin Somut Yararlari

Kaynak: Usta M. (2006). Orgiit Kiiltiiriinde Halkla Iliskiler ve itibar Yénetimi Ege Akdeniz
Bélgelerindeki Turizm Isletmeleri Ornegi, D.E.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans

Tezi, Izmir, s:26
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Yukaridaki sekilde goriildiigii gibi, kurum kimligi, kurumun kendini kendi
icinde nasil tanimladigidir. Dolayisiyla kendini i¢ paydaslara iyi tanimlayabilen bir
kurum cesitli yararlar saglayacaktir. Verimliligin artmasi, c¢alisanlar arasi giivenin
yaratilmasi, giidiilenmenin artisi, rekabet kosullarinda iiretim saglanmasi, sinirlarin
korunmasi ve iletisimde siirekliliginin saglanmasi gibi olumlu sonuglar doguracaktir.
Dolayisiyla kimligin iyi belirlenmesi ve kurumun kendini iyi ifade edebilmesi
kurumun imajina, marka degerine Ve itibarina olumlu etkilerde bulunacaktir (Usta

2006).

2.3.2.2. Kiltiir ve kurum kiltiirii kavram

Kiiltiir tanimi1 yapilmasi oldukga gii¢ bir kavramdir. Tarih boyunca kiiltiirle ilgili
bir¢cok kavram karsimiza ¢ikmaktadir. Bu yiizden kiiltiir kavrami i¢in net bir tanim

yapmak zordur.

2.3.2.2.A. Genel olarak kiiltiir kavram

Kiltiir kisaca paylasilan ortak degerlerdir. Kiiltiirin olusmasi igin bir insan
toplulugu gerekir. Bu toplulugun zaman iginde gelistirdigi ortak diisiince ve davranig
bicimleri kiiltlirii olusturur. En kii¢lik insan toplulugu olarak aileyi tanimliyoruz.
Ailenin disinda birey olarak iiyesi oldugumuz birgok toplulugun ortak degerleri
bizim davranislarimizda etkili olur (Simsek 2003).

Kiiltiir; bilgiyi, dini, sanati ve ahlaki, 6rf ve adetleri, ferdin bagli oldugu bir
toplumun tiiyesi olmasi nedeniyle kazandig1 aligkanliklar1 ve biitiin maharetleri i¢ine
alan karmasik bir biitiin olarak tanimlanabilir. Kiiltiiriin en 6nemli 6zelligi bir grup,

topluluk ya da kurum i¢inde ger¢eklesmekte olmasidir (Usta 2006).

Tanimdan da anlasilacagi lizere karmasik bir yapiya sahip olan kiiltiir kavrama,
ayn1 tiirden olmayan, ancak ayni varlik i¢cinde bulunan ve bir biitiin olusturan dort
ana degiskenden olusmaktadir. Bu degiskenler; insan, toplum, kiiltiirel igerikler ve

dgrenme siirecidir. Insanin bir grubun, bir toplumun ya da kiiltiirel bir yapmin iiyesi
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olmasi gerekmektedir. Aksi durumlar da miimkiindiir, ancak bu durum karsisinda

edinilen aliskanlik ve yetenekler kiiltiirel igerigin diginda kalmaktadir (Usta 2006).

Kiiltiire kisaca bir grubun, toplulugun ya da kurumun yasam bigimidir

denilebilir.

Schein(1984) kurum kiiltiiriinli, "bir grubun kendi ig¢inde biitiinlesme ve dis
¢evreye uyum sorunlarini ¢ozerken yarattigi ve gelistirdigi; yeni iiyelerine algilama,
diistiinme ve hissetme yolu olarak aktardigi varsayimlar ve inanglar biitiinii" olarak

tanimlamistir (Erdem ve Ozenisbas1 2001).

Biitiin toplumlarin yasam bi¢imleri benzer olmadigi i¢in kiiltiirler arasinda
farkliliklar gézlenmektedir. Ancak biitiin kiiltiirlerin ayn1 noktada birlestikleri temel
ogeler de mevcuttur. "Bu ogeleri temel basliklar halinde su sekilde 6zetlemek
mimkiindiir" (Usta 2006):

1. Maddi kiiltiir 6geleri; teknoloji, mimari eserler, tabiatla miicadele yapitlari.
2. Dil, bir toplumun konustugu lisan.

3. Ahlak ve estetik.

4. Egitim, baz1 kiiltiirel degerlerin 6grenilmesi.

5. Din, inanglar, tutumlar, kaideler ve degerler.

6. Sosyal organizasyon, sosyal kurumlar.

7. Politik hayat.

Siradan giindelik konusmada 'kiiltlir' kavrami kullanildiginda, bunun genellikle
zihindeki yiice seylere -sanat, edebiyat, miizik ve resim- esdeger oldugu diisiiniiliir.
Sosyologlar kiiltiir terimini bu anlamda kullandiklarinda ise, s6z konusu etkinliklerin

yaninda ¢ok daha fazla anlam igermektedir (Usta 2006).

Kiiltiir, bir toplumun iiyelerinin ya da toplumdaki gruplarin yasam bicimlerine

gondermede bulunur. Kiiltiir, bu insanlarin nasil giyindiklerini, evlilik gelenekleriyle
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aile yasamlarini, ¢alisma kaliplarini, dinsel toérenlerini ve bos zaman etkinliklerini

icermektedir (Giddens 2005).

Kiiltiir, Ogrenilen ve paylasilan degerler, inancglar, davranis Ozellikleri ve

semboller toplamidir (Kogel 2005).

Kiiltiir, tim zamanlar1 g¢evreleyen, bizim digerleriyle iliskilerimizden ortaya

¢ikan degismez bir olgu olarak analiz edilebilir (Schein 1997).

Kiltiir, teknik agidan alindiginda, kurulusun genel deger yargilarini,
sembollerini, davranislarini ve varsayimlarini1 ayni potada eritir. Daha basit terimlerle

kiiltiir, o yerde "islerin nasil yiiridiigiiniin" bir gostergesidir (Coffee and Jones 2002).

2.3.2.2.B. Kurum Kiiltiirii

Her kurumun bir kiiltliri vardir. Kurumsal kiiltiir, kurumun bireyleri tarafindan
paylasilan bir degerler biitiiniidiir. Biitiinlesme ve kaynasma kurumlarin ulagmay1
arzuladiklar1 oncelikli amagclar arasindadir. Biitiinlesme calisanlarin istekli olarak
kuruma verdikleri enerji ve icten baghliktir. Kurum kiiltiirii “lyeleri tarafindan
paylasilan ve kurumu diger kurumlardan ayiran bir degerler sistemidir” seklinde
tanimlanmaktadir (Ada 1999).

Kurum iyeleri, paylastiklart bir takim kiiltiirel degerler (gelenekler, orf-adet,
kurallar) araciligiyla kurumla, diger calisanlarla ve kurumun amaglariyla
biitiinlesirler. Buna bagli olarak, giiclii bir kiiltiire sahip isletmelerin ¢alisanlari
arasinda dostluk, samimiyet ve giiven gibi insani duygular hizla gelisir. Bu ortam

kurum ig¢i iletisime 6nemli katkilar saglar (Usta 2006).
Kurum kiiltiirti, kurum i¢i sosyallesme siireci boyunca g¢alisanlarin kafalarinda

ve kalplerinde bilingli ya da farkinda olmadan yerlesir, kurumun ideal geleceginin

taslagini igerir. Bu gelecege ulasmak igin gerekli arag ve stratejileri saptayan, kurum
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i¢i ve dis diinyadaki iligkileri diizenleyen, yatirimlari ve 6diilleri belirleyen goriinmez

bir yonlendirici ya da kurumu diger kurumlardan ayiran bir koddur (Mavis 1998).

Insanlar bir kuruma katildiklarinda beraberlerinde birtakim degerler, inanislar ve
diisiince tarzlari getirirler. Bununla birlikte, bu degerler ve inanislar kurumdaki
bireysel basarida yeterli olmayabilir. Bir kisi bir seyleri basarmak i¢in belirli

gereksinimleri 6grenmeye ihtiyag¢ duyar (Luthans 1992).

Kurumsal kiiltiir, bir kurulusun yani kurumun, departmanin, takimin ortak
degerleri, sembolleri, inanislar1 ve davraniglaridir. Kiiltiir, isyerinde konu tizerinde
calisirken veya bir fabrikada bir iirlin iiretirken ortak bir yol izlenmesine olanak
tantyan ortak bir diisiince tarz1 gerektirir. Genelde bu paylasilan varsayimlar, inanglar
ve degerler sozel degil, listii kapalidir. Fakat yine de bu sessizlik i¢inde bile kazanan
bir kurum ile kaybeden bir kurum arasindaki farkin belirleyici unsuru olabilirler
(Coffee and Jones 2002).

Kurumsal kiltliriin 6zii, karsihigint kiiltiirel degerlerde bulmaktadir. Kurum
kiiltiirii, soyut ve birbirini tamamlayic1 ¢cok sayida faktdrden olusmaktadir. Insana
verilen onemi sadece caliganlarla degil iliski icinde bulunulan tiim insanlarla genis
bir ¢er¢evede ele alan kurum kiiltiirli, maddi unsur ve hedeflerden ¢cok manevi
amaglar ve moral degerlerden olusmasi nedeni ile de her kurumda farkli bir yapida

ortaya ¢ikmaktadir (Usta 2006).

Secilmis diger kurumsal kiiltiir tanimlar1 asagida sunulmaktadir (Ay ve Unal
1999).

Elliot Jaques: "Bir kurumun kiiltiiri kurum igerisindeki islerin yapilis1 ve
diistiniistin genel bir bi¢cimidir ki, bu durum biitiin kurum tiyeleri ile paylasilmaktadir
ve kurumun hizmetine kabul edilebilmek i¢in yeni liyeler de bunlar1 6grenmek ve

kabul etmek durumundadirlar."
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Andrew Pettigrew: "Kiiltiir, herhangi bir zamanda, herhangi bir grup icerisinde
isleyen agik ve kolektif bir sistemdir. Bu sistemin terimleri, formlari, kategorileri ve

imajlart grubun kendi durumunu yorumlar. "

Meryl Reis Louis: "Kurumlar bir kiiltiire sahip saygin ve sosyal bigimlerdir ve
kiiltiir kurum igerisindeki ortak bir anlayisi, ortak bir lisan1 ve ortak sembolik araglari

ortaya koymaktadir."

John van Maanen: "Kurumsal kiiltiir kurumu olusturan bireylerin paylastiklar
bilgi, aralarindaki bilgi aligverisi, kurum igerisindeki rutin ve rutin olmayan
aktiviteler ile agiklanmaktadir. Kiiltiir kendi basina goriilememekte, ancak sunuldugu

zaman gOriiniir bir hale gelebilmektedir."
Harrison Trice and John Beyer: Kurumsal kiiltiir kolektif bir fikirdir ve kiiltiir
belirsizlikler ve insan hayatinin tecriibesizlikleri karsisinda olusur ve duygusal

tepkiler, bolisiimler ve kiiltiirel formdan olusmaktadir.

Kurum kiiltiiriniin olusumu asagidaki Sekil 3’te sematize edilerek 6zetlenmistir.
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Sekil 3. Kurumsal Kiiltiirtin Olusumu
Kaynak: Usta M. (2006). Orgiit Kiiltiiriinde Halkla iliskiler ve itibar Yénetimi Ege Akdeniz
Bolgelerindeki Turizm Isletmeleri Ornegi, D.E.U. Sosyal Bilimler Enstitiisii, Yiiksek Lisans

Tezi, [zmir, s:32.
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Yukaridaki sekilde goriildiigii tizere, kiiltiiriin 6zlinii olusturan egitim, aile,
toplum, g¢evre, geemis gibi unsurlar, kisiler tizerinde yaptig: etkilerle degerlerin ve
ilkelerin olusumunu saglamakta; kuruma yonelik olarak yeniden anlam kazanan bu
degerler ve ilkeler kurumsal yargilarin ve davraniglarin temelini olusturmaktadir. Bu
siiregte ortaya c¢ikan kurum kiiltiirii, sonu¢ olarak miisterilere, saticilara, devlete,
topluma ve rakiplere yansimakta, onlarla kurumsal kiiltlir iligkisini yaratmaktadir

(Usta 2006).

2.3.2.3. Kurum Kimligi

Kurum kimligi, bir kurumun yaptig1 biitiin faaliyetlerin ya da birgogunun ortak
yonetiminden olugmakta ve kurumun kim oldugunu, ne yaptigini ve bunu nasil
gerceklestirdigini ortaya koymaktadir (Okay 2000). Bir kurumun kimliginden
bahsettigimizde, onu digerlerinden ayiran tim oOzellikleri ya da nitelikleri
anlasilmalidir (Beril ve Vural 1998).

Kurumsal kimlik 6z sunumun gorsel ogelerini icermekte, ayn1 zamanda tim
bunlarin yaninda bir kurumun igeride ve disarida insanlarla iletisim yollarini da
kapsamaktadir. Bu sadece stil, renk, malzeme degil; iletisim sekli, konusma tarzi,

davraniglar gibi unsurlari da igine alan bir siiregtir (L etang and Pieczka 2002).

Kurum kimligi:

e Bir organizasyonu bir arada tutan ve baska organizasyonlardan ayiran
spesifik yetenekler, 6zellikler ve ifade sekillerinin toplamidir;

e Organizasyonlarin olusturulmasi, gelismesi ve saglamlastirilmasi igin bir
sosyal tekniktir;

e Bir kurulusun merkezi stratejisidir;

e Bir organizasyonun anlam ve seklidir (Okay 2003).

Bir biitiin olarak sunulan bu farkli tanimlarinda hepsinde kurum kimligi

cabalarinin isletme yOnetiminin bir stratejisi oldugunu vurgulamaktadir.

28



2.3.2.4. Kurum Kkiiltiirii ile kurum kimligi iliskisi

Cevrelerine ve Kurumlarina gesitli etkileri olan kurum kiiltiirii, gii¢lii bir hale
geldiginde kurumun strateji ve hedeflerini 6nemli Olgiide destekleyebilmekte ve
kurum kimliginin de olumlu yonde gelismesine katkida bulunabilmektedir (Okay
2003).

Kurum kimligi siireciyle bir kurum kiiltiiriinlin maddi goriiniim sekillerinin,
kiiltiir ¢ekirdegi ile birlikte iletecek olan bir biitiinliige eritilmeye ¢alisilmaktadir. Bu
¢abanin hedefi, Kurum kiiltiiri ile diisiince, davranig ve goriiniimiin uyumlu olmasina

ulagsmaktir (Usta 2006).

Kurum kiiltiirii kurum kimligine gore sekillenmektedir. Downey'in de belirttigi
gibi "kurum kiiltirii kurum kimliginin bir sonucudur”(Okay 2003). Ancak her iki
olguda bagimsiz ve birbirinden ayr1 olarak gériilmemelidir, kurum kiiltiiriiniin deger
ve norm sistemi kurum kimligi i¢in bir temel olusturmaktadir. Bu nedenle iletilmek
istenilen kimlige uygun bir kiiltiir gelistirilmis olmalidir. Uygulamaya bakildiginda
da zaten bu agik olarak goriilmektedir. Iyi bir imaja, kimlige sahip olan kurumlarda
olumlu bir kurum kiiltiirii yasanmaktadir. Buna karsin biirokratik, kat1 bir kiiltiiriin

egemen oldugu kiiltiirlerin kimlik ve imajlart da kotii olmaktadir (Usta 2006).

2.3.2.5. Kurum imaji ile kurum kimligi iligkisi

Kurum kimligi kurulusun kendi resmini tanimlarken, kurum imaji yabanci bir
resmi tanimlamaktadir. Yani imaj, kimligin sosyal alandaki yanasimasidir. Imaj

olmasi istenilen, kimlik ise ger¢ekte var olandir (Okay 2003).

Kurum kimligi faaliyetleri neticesinde olusturulan kurumsal imaj, bir
geribildirim ¢emberi igerisinde kurumsal kimligi de etkileyecektir. Bu sekilde
karsilikl etkilesim igerisine giren kimlik ve imaj, yogun cabalar ve uzun vadeli bir
calisma ile kurumun istedigi yonde gelisecektir. Ozet olarak denilebilir ki, kurum

kimligi olusturmaya yonelik tiim ¢abalarin son hedefi, bir imaj olusturmaktir. Kurum
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kimligi, kurumsal imaji1 sekilendirir ve basarili olarak nitelendirilen her imaj boyle
bir cabaya dayanmalidir. Kurum kimligi cabalart olmaksizin gerceklestirilmek
istenen imajlar, kalici olmaktan ¢ok gecici olup, asil kurum kimligi ¢abalarinin "uzun

vadeli olma" niteligine uymamaktadir (Okay 2003).

Kurumsal kimlik kurumun ¢esitli ipuglart araciligiyla kurumun kamu tarafindan
nasil goriindiigii ile ilgili iletisimlerdir. Imaj ise bir algilamadir ve sadece

algilayicilarin zihninde var olur (Wood 2001).

Hatch ve Hultz’un gelistirdigi modele gore, kimlik ile imaj arasinda {i¢ 6nemli
fark s6z konusudur. ilk farklilik, kimlik hem i¢c hem de dis durumlardan tiiretilir,
bdylece kurumun i¢indeki bilgi ayricalik kazanir ve kimligin imajdan farki boylelikle
aciklanabilir. Ikinci farklilik ise, imajin diizenli olarak baskalarinin algilarindan
tiretilen diistincelerden olusmasi ve kurumun yorumlanmasidir. Kimlik ise,
“kurumun kisiliginin bir yansimasidir”. Son fark ise, “cokluk” kavramia karsi
“teklik” kavrami bu terimlerin iliskisinde incelenir. Bir¢ok arastirmaci Kurumun
birden fazla imaja sahip oldugu konusunda hemfikirdir. Bu imaj farkliliklar1 da
algilayanlarin yorumlarina gore degisir. Diger taraftan kimlik, onlimiize tek bir

kurum sunar (Ryan 2002).

2.3.2.6. Kurumsal kimlik, kurumsal imaj ve kurumsal itibar iliskileri

Kurumsal kimlik insanlara kurumu tanimak ve kesfetmek i¢in yardimer olur. Bu
yiiksek derecede tanmirliligin gerektigi durumlarda son derece 6nemlidir. Kurumsal
imaj, bir kurum hakkindaki inaniglar ve duygulardan olusur. Kurumsal itibar ise

degerlere dayanarak olusur (Dowling 2001).
Kurumsal itibarin Kurumsal imajdan ayrilan yani; itibarin, kurum hakkinda tim

kamunun diisiincelerinden olusmasi, imajin ise kisinin kendi bireysel goriislerinden

olusmasidir (Lievens 2005).
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2.4. ITIBAR YONETIMI

itibar yonetimi, diger hizmet sektorlerine nazaran daha yeni olup; orgiitlere
yardimci olan, onlar1 destekleyen profesyonel bir hizmettir. itibar yonetimine ilgi, ilk
olarak 1990°da ABD’de artt1. itibar yonetimi konusu, daha sonralar1 da web
siteleriyle ilgili diger aragtirmalarda islenmis, arkasindan Fortune Magazine nin
yapmis oldugu “Most Admired Corporations” yani “En Begenilen Sirketler”
arastirmasiyla, global piyasada dikkatleri iizerine ¢ekmeye baslamistir. Itibar
yonetimi konseptini, Tiirkiye'de ilk defa 1999 yilinda Capital dergisi 6ne ¢ikarmis,
“Tirkiye'nin En Begenilen Sirketleri” arastirmasini yaparak bu konuyu giindeme
tagimistir. Bu gelismelerden sonra orgiit yoneticileri kendi kurumsal itibarlarina daha
fazla 6nem vermeye baslamislar; bu alanda yapilan arastirmalarda, kurumsal itibarin
orgiitlin finansal performansini gelistirebilecek stratejik bir deger olup olmadig

konusu islenmistir (Karakdse 2006, Deephouse 2002).

Literatiirde, itibar yonetimi ile ilgili farkli tanimlamalarin yapilmigtir. Ornegin;
Connolly itibar yonetimini; sosyal ¢evrenin genel bir bakis agisi olarak ifade

etmektedir. Ayrica itibar yonetimi (Karakése 2006);

e Ortak diisiinceleri sekillendirmektir. Orgiitiin itibar1 paydaslarla birlikte insa
edilir ve giiclendirilir. Itibarin insasma miisteriler ve calisanlarin yani sira,
yonetimle baglantis1 olmayan diger orgiitler, baski gruplar1 gibi dis paydaslar
da katki saglarlar.

o Gercek degerleri ve érgiitiin kimligini ifade etmektir. Itibar, bir orgiitiin
varmak istedigi hedefi garanti eder, eylemlerle sdylemleri birlestirir.

e Orgiitsel faaliyetler icin dayanak noktalarimi belirlemektir. itibarin,
miisterilerin satin alma arzusuna, ¢alisanlarin katilimina ve paydaslarin orgiite

yatirim yapmasina etkisi biiytiktiir.
Ayrica itibar yonetimi, giiclii bir orgiit itibarinin olusturulmasi ve giiclin devami

ile ilgilidir (Nakra 2000). Itibar ydnetimi, en zor ydnetim seklidir ve herkesin yeni

yeni O0grenmeye basladigi hem de ¢ok fazla parametrenin kullanildigi ama bu
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parametrelerin bire bir kontrol edilmesinin miimkiin olmadig: bir yonetim tarzidir.
Bu bir reklam degil; gercek degerlerinizi, inanarak uygulamak ve sahip oldugunuz bu

degerlerinizi insanlara aktarabilmektir.

Yukarida yapilan tanimlamalardan yola ¢ikarak itibar yonetimi; i¢ ve dis paydas
gruplariin yani orgiit ¢alisanlar ile miisteriler, yatirimcilar, hissedarlar, tedarikgiler
v.s. gibi gruplarin orgiite iliskin diisiince, bilgi ve duygusal tepkilerinin kontrol
edilmesi ve yoOnlendirilmesi siireci olarak tanimlanabilir. Ayrica, etkili bir iletisim
stratejisi ile i¢ ve dis paydaslarin kurumdan beklentileri tespit edilerek orgiitsel
hedeflerle ¢alisanlarin hedeflerinin Ortiistiiriilmesine olanak saglayan bir yonetisim
stratejisi olarak diisiiniilebilir. Bunun i¢in vazgecilemeyen bir deger olan itibarin,
islevsel bir sekilde yonetilmesi gerekmektedir. Bu baglamda itibar yonetiminin
amaci; Orglitlin itibarin1 zedeleyebilecek olumsuz durumlara karsi orgiitsel siirecin
revize edilerek ve kurumsal itibar1 tehdit edebilecek olaylarin 6nceden belirlenerek

ortadan kaldirilmasi olarak ifade edilebilir.

Itibar yonetimi yaklagiminin birkac sekilde gerceklesir. Bu yaklasimlari soyle
aciklamak miimkiindiir (Jackson 1997):

e Proaktif: Kurumun itibarinin 6nce insa edilmesi sonra korunmasi ile ilgili bir
stratejidir.

e Savunma: ltibarin tehlike altinda olabilecegini farkederek, bu tehlikelere
kars1 itibar korunmaktir.

e Bakim (koruma): lyi bir itibara sahip o6rgiit, bu itibarmin devam etmesini
isteyecektir. Bu nedenle itibarin korunmasi ve giiclendirilmesi i¢in bir dizi

faaliyet i¢inde olmak gerekmektedir.

Higbir sey orgiitiin itibarindan daha 6nemli degildir. Iyi bir itibar olmadan,
basarty1 yakalamak zorlasacak ve orgiitiin gelecegi tehlikeye diisecektir. Itibar;
paydaslarin orgiitiin diirtistliigii ve etkililigi ile ilgili (miisteri hizmetleri, kaynaklar,
calisan iligkileri, etik davranislar, ¢evreyle ilgili uygulamalar v.s.) algilamalarinin

sonucu olarak olugsmaktadir. Bu yiizden orgiit yoneticileri, is sonuglariyla baglantil
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olarak orgiitsel amaglarin yaninda diger paydaslarin ve toplumun beklenti ve
ihtiyaglarin1 da dikkate alarak; orgiitsel basarida katkisi olan herkese karsi1 sorumlu

davranmak durumundadir (Karakose 2006, Schultz and Werner 2006).

Bir orgiitiin sahip oldugu itibarini1 yitirmesinin maliyeti, ekonomik olarak deger
kaybetmesinden ¢ok daha yiiksektir. Bu durumda, iist yonetim kaybedilen itibarin
geri kazanilmasi i¢in duyarsiz davraniyorsa oOrgiitiin yok olmasina sebebiyet
verebilir. Clinkii, kaybedilen ekonomik deger yani para tekrar kazanilabilir ancak
zedelenen itibarin tamir edilmesi, sanildigi kadar kolay ve ucuz olmayacaktir.
Itibarin yeniden kazanilmast icin, drgiitiin biitiin siiregleri titizlikle gdzden gegirilerek

hizli ve dogru ¢6ziim yollar tiretilmelidir (Karakése 2006).

Orgiitler bugiinden itibaren, itibarlarinin yonetiminde aktif rol oynamalidirlar.
Son zamanlarda bu konudaki mevcut bilgi ve dokiimanlarda biiyiik gelisme ve artis
olmustur. Piyasadaki mevcut kritik faktorlerin, orgiitiin itibarina ve markasina zarar1
ve olumsuz etkisi kolayca fark edilmeyebilir. Bu yiizden itibar yonetimi ile ilgili
olarak, orgiitiin is stratejisi ve kiiresel gelismelerin kurumsal itibara olas1 etkilerinin
onceden tespit edilmesi hayati 6nem arz etmektedir. Bir¢ok dnemli meselede oldugu
gibi, Orgiitiin itibar1 kisisel bir dikkat gerektirir. Bunun i¢in yoneticilerin, sosyal
sorumluluk, kurumsal iletisim, sosyal ve kiiltiirel degisimler konusunda egitimden

gecirilerek yetigtirilmeleri 6nemlidir (Factiva 2005).

Ekonomik agidan disiintildiigiinde, piyasada saglam bir itibara sahip olan
orgiitler, rakiplerine oranla miisteriyi daha fazla cezbederler. Saglam bir itibar elde
etmek uzun bir siireci alabilir. Insanlara &rgiitii sevdirmek, daha da énemlisi onlarla
gontl bagi kurmak gercekten zor bir istir. Bu yiizden, paydaslara verilen sozlerde ve
yapilan islerde devamli olarak giivenilir ve tutarli olunmalidir. Insanlar, sizin veya
kurumunuzun herhangi bir zamanda tutarsiz davranislar sergiledigini ve giivenilir
olmadigimizi fark ettikleri anda kolaylikla sizinle olan goniil bagin

koparabileceklerdir (Karakose 2006).
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Itibar; insan, sermaye ve finansal kaynaklar gibi énemli bir degerdir. Itibar
yonetimi ile paydaslara her yonden hitap edilerek oOrgiitiin amaclarina ulasilmasi
kolay hale gelebilir. itibar, &rgiitlerin kendi hakkindaki diisiinceleri ve gdstermis
olduklart davranislarin bir sonucu olarak olusmaktadir. Orgiitlerin basarili
olabilmeleri, miisterilerin gliveninin kazanilmasi ve paydaslara miimkiin oldugunca

dogru bilgi mesajlarin génderilmesi ile miimkiindiir (Karakdse 2006).

Higbir sey bir Orgiitiin itibarindan daha 6nemli degildir. Bu kadar dinamik ve
degisken bir ortamda itibariniz, bir tusun birkag kez tiklamasindan, ayn1 sekilde genis
bir miisteri toplulugundan ya da hosnut olmayan bir miisteriden bile zarar gorebilir.
Daha kalici etkiler icin potansiyel risklerin ve firsatlarin teshis edilmesi
gerekmektedir. Risk ortaminda zarar gérmemek igin sunlara dikkat edilmelidir:
Yiiksek kaygi durumlarinda ¢abuk ve dogru karar verebilmek icin gerekli olan bilgi
onceden kazanilmalidir. Paydagslar arasinda fikir birligi saglamada ve problemlerin
¢oziimiinde herkesin goriisiinden faydalanilmali, ayn1 zamanda paydaslar arasindaki

giiven yeniden inga edilmelidir (Salius 1996).

Orgiitler, itibar yonetimini etkin olarak gerceklestirebilmek igin, once kimlik
analizi yapmalidirlar. Kimlik analizi yapilirken, orgiit gergeklestirmek istedigi
hedeflerini agik ve net olarak ortaya koyarak, ¢alisanlarin beklenti ve isteklerini
sekillendirmelidir. Orgiitlerin, i¢ ve dis paydaslarinin beklenti ve isteklerinin tiimiine
cevap vermesi miimkiin degildir. Bunun i¢in, oncelikle hayati 6neme sahip olan
hedefler net olarak belirlenmeli ve bunlar tim paydaslara kabul ettirmelidir. Daha
sonraki adimda ise, i¢ ve dis paydas gruplarmin beklenti ve istekleri tespit edilerek;
hangilerinin karsilanabilecegi ortaya konmalidir. Bdylece, sosyal paydaslarin bos

hayaller pesinde kogsmalar1 da engellenmis olacaktir (Karakdse 2006).
2.5. KURUMSAL ITiBAR KAVRAMI
Son yillarda is ¢evrelerinde gergeklesen hizli degisimin sonucunda kurumsal

itibar, olduk¢a Onemli bir kavram olarak 6n plana ¢ikmistir. Kiiresellesmenin

sekillendirdigi piyasalarda kuruluslarin rekabetgi avantaj elde etmeleri ve bunu
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koruyabilmeleri i¢in her seyden Once olumlu bir itibara ihtiyaglart vardir. Bu

donemde kuruluslar;

e Pazarlarin hizla degismesi (i¢ ige girmesi),

e Medyanin artan etkisi,

e Uriin ve hizmetlerin niteliklerinin birbirine yaklasmasi (iiriinler arasinda ayirt
edici kalite-6zellik farki kalmamasi) ve,

e Tiiketici yapisinin degismesi gibi yeni trendlerin baskisi altina girmisler ve bu
noktada da kurumsal itibarlarini artirmay1 giiclii, etkin ve de stratejik bir silah

olarak gormeye baslamislardir (Fombrun 2002).

Gectigimiz donemde isletme yoneticilerinin, olumlu bir kurumsal imaj ve itibara
sahip olma yoluyla iyi bir sirket olarak algilanmaya verdikleri 6nemin artmasi, bu
alanda yapilan ¢aligmalarin sayisinda da 6nemli bir artisa sebep olmustur. Bununla
birlikte, alanda yapilan ¢aligmalarin fazlaligina ragmen, kurumsal itibar kavraminin
tizerinde fikir birligine varilan ve genel kabul goren bir tanimi da ortaya

konamamuistir (Altintas 2005).

Fombrun ve Van Riel, son 10 yilda kurumsal itibar alaninda yapilan ¢aligmalarin
sayisiin artmasinin altinda yatan temel faktoriin, heniiz bu kavramin tam olarak
anlasilamamasi oldugunu o6ne siirmislerdir (Gots and Wilson 2001). Fombrun ve
Rindova da, 1996 yilinda gerceklestirdikleri disiplinler arasi ¢alismada, kurumsal
itibar kavraminin ekonomistler, sosyologlar ve de stratejistler tarafindan nasil ele

alindigini ortaya koymaya calismiglardir.

Itibar kavraminin kdkeni “giivenilirlik” ve “inang” olmak iizere iki temel olguya
dayanmaktadir. Burada giivenilirlik, sahip olunan ya da sahip olundugu farz edilen
bilgi ya da beceriler dogrultusunda ortaya ¢ikan etkileme giicti olarak
tanimlanmaktadir. Inang ise, bir kisi ya da kurulusun gerceklestirdigi eylemlerin
dogruluguna ya da diiriistliigiine kars1 duyulan giliveni ifade etmektedir. Bunlarin
sonucundaysa itibari, inan¢ ve giivenilirlik kazanmanin kolektif c¢iktis1 olarak

aciklamak miimkiindiir (Budd 1995).
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Goriildiigii gibi inang ve gilivenilirlik, kurumsal itibarin tanimlanmasinda
kullanilan iki temel kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun yaninda itibar
kavrami, bir kisi, grup ya da kurulus hakkinda sahip olunan goriis, yargi ve
disiincelerin tiimii olarak da ifade edilebilir. Tiim bu tanimlamalar kurumsallik
boyutunda ele alinacak olursa kurumsal itibar kavramini; bir kurulus hakkinda
kamuoyunca (pay sahiplerince) sahip olunan tiim goriis, yargi ve diisiincelerle;
kurulusa kars1 duyulan inang ve kurulusun sahip oldugu giivenilirligin tamami olarak
tanimlamak miimkiindiir. Bir bagka ifadeyle kurumsal itibar, kuruma yonelik her

tirlii algilamanin biittintidiir (Nakra 2000).

Davies ve arkadaslarina goreyse kurumsal itibar; pay sahiplerinin, kurumsal
kimlik ve imaji da kapsayan, kurulusla ilgili tim goriis ve diisiincelerine verilen
genel addir. Buna gore kurumsal itibar i¢ kurumsal itibar ve dis kurumsal itibar
olmak iizere iki bilesenden olusmaktadir. Burada kurum kimligi i¢ kurumsal itibari
olustururken, kurumsal imaj ise dis kurumsal itibar1 olusturmaktadir (Davies, Chun,
Silva and Roper 2001). Ayrica i¢ ve dis kurumsal itibar1 (kurumsal kimlik ve
kurumsal imaj1) birbiriyle baglantili olarak ele alan ¢aligsmalar da mevcuttur. Bununla
birlikte Schultz ve arkadaslarina gore bir kurulusun itibari, o kurulusla ilgili bilinen
seylerin tiimiinii kapsami icine almaktadir. Bu agidan bakildiginda itibar, bir
kurulusun {iretim, dagitim ve yonetim gibi faaliyetlerini de icine alan genel yapisinin
bir uzantis1 olarak da diigiiniilebilir. Bu bakis agisina gére kurumsal itibar, orgiitte

isleyen sistemin sonucunda olusmaktadir (Schultz, Mouritsen and Gabrielsen 2001).

Ote yandan, Devine ve Halpern, yaptiklari literatiir taramasinda, farkli
disiplinlerde kurumsal itibara farkli bakis agilariyla yaklasildigini  ortaya
koymuslardir. Buna gore pazarlama disiplini icerisinde kurumsal itibar; marka
sadakati, marka farkindaligi ve algilanan iriin kalitesi gibi unsurlarla baglantil
olarak ele alinmaktadir. Diger yandan isletme disiplinindeyse kurumsal itibara, pay
sahipleri ve yatinmcilarin kurulusa karsi bakis acilarin1 etkileme diizeyi
dogrultusunda yer verilmektedir. Bununla birlikte, Orgiitsel iletisim ve Sosyoloji

kuramcilartysa kurumsal itibar1 kurumsal kimlik ve kurum kiiltlirii boyutunda ele
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almiglar; bir yandan kurulusun orgiitsel niteliklerinin itibar iizerindeki etkilerini
arastirirken, bir yandan da kurumsal itibarin, yiiriitiilen faaliyetlerde kamuoyunun
destegini kazanmak i¢in nasil ise kosulabilecegini ortaya koymay1 amaglamislardir.
Tim bunlarin yami sira, stratejik yonetim teorisiyse kurumsal itibara siirdiiriilebilir
rekabetci avantaji saglama ve kurumsal performansi etkileme boyutunda yaklagsmistir

(Devine and Halpern 2001).

Bunlara ek olarak Schultz, Mouritsen ve Gabrielsen, Danimarka’da uygulanan
kurumsal itibar izleme anketini inceledikleri c¢alismalarinda kurumsal itibar1 “
yapigkan” (sticky) daha uygun bir ifadeyle “kalici” olarak tanimlamiglardir. Bu
sOzciikle anlatilmak istenen (sticky), itibarin dayanikli -kalici, kolay degismeyen bir
yapida olmasi ve uzun vadede de kendini yeniden iiretmesidir. Bununla birlikte bir
kurulusun “yapiskan - kalic1” bir itibara sahip olmasi sadece karliligi ya da
basarilariyla agiklanamamaktadir. Firmalarin kalici bir itibara sahip olmalarini
saglayan, onlarin kamuoyu 6niindeki yiliksek goriiniirliikleridir. Bir bagka ifadeyle,
sadece toplumun “farkinda oldugu” kuruluslar (olumlu ya da olumsuz) bir itibara
sahip olacaklardir (Schultz et al 2001). Bu da ancak kuruluslarin gesitli iletisim

kanallarim1  kullanarak toplum karsisinda yiiksek goriintirlik  diizeylerine

ulagmalartyla miimk{indiir.

Bu noktada pay sahiplerinin kurulusa kars1 gelistirdikleri goriislerin nasil
olustugunun anlagilmasi oldukca Onemlidir. Kurulus, kendisine karsi gelistirilen
gorlis ve diisiincelerin olusum siirecine bir sekilde miidahale etmeli ve halkin (ya da
pay sahiplerinin - kurulusun iligki i¢inde oldugu kitlelerin) kurulus hakkinda olumlu

goriiglere sahip olmalarina katkida bulunmalidir (Altintag 2005).

Halkin goriislerine etki etmede geleneksel yontem onlar1 “egitmektir”. Kurulus
ve hizmetleriyle ilgili ¢esitli goriis ve bilgiler, ¢esitli iletisim olanaklar1 kullanilarak
kitlelere ulastirilmalidir. Ancak burada akildan c¢ikarilmamasi gereken nokta,
bireylerin zihinlerinin, disardan gelen tiim uyaranlara siirekli olarak acik olmadigidir.
Dahasi, toplumu olusturan her bir bireyin kendine 6zgii deger yargilar1 vardir ve

bireyler nesnelere ya da olgulara karsi aktif bir sekilde kendi gorislerini
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olusturmaktadirlar. Ayrica insanlar medyaya ya da uzman goriiglerine diisiiniildiigi
kadar itibar etmemektedirler. Sonucta, kuruma karst olan goriiglerin, dolayisiyla
kurumsal itibarin olusmasinda 6n plana ¢ikan temel unsur agizdan agiza kurulan bire
bir iletisimdir. Bu, herhangi bir kurulus gorevlisinin hedef kitleyle kuracagi bire bir
iliski olabilecegi gibi; insanlarin kurulusla ilgili olarak, kendi aralarinda yaptiklari
konusmalar ve goriis alis verisleri de olabilir. Ozellikle insanlarin kurulus hakkinda
bizzat yasadiklar1 deneyimler, toplumda kurulusla ilgili goriislerin olusmasinda
bliylik 6neme sahiptir. Reklamlarda ne sdylenirse sOylensin, bir {iriinii ya da hizmeti
bizzat denedikten sonra, ondan memnun kalmayan bir insanin ¢evresindeki insanlara
anlattiklari, kuskusuz reklamin kendisinden daha etkili olacaktir. Dolayistyla, itibarin
olugmasinda temel nokta, insanlarla kurulan bire bir iletisimdir. Burada medyanin
roliiyse hedef kitlelerle kurulan bire bir iletisimde sOylenenleri desteklemek
olmalidir. Olumlu kurumsal itibara ulasma ¢abasi, duygusal tutumlari iist diizeyde
degistirmeye yonelik ve olduk¢a da kisisel bir ¢calismadir. Bunun i¢in de, topluma
dogrudan ulasabilecek yeni kanaat onderlerinin bulunmasi kuruluslar i¢in oldukca

yararli olabilmektedir (Budd 1995).

2.5.1. Kurumsal itibarin Amaci

2.5.1.1. Satislar1 arttirmak

Itibarin tiiketici davranisina etkisi, itibar derecesine ve farkli cevreler gore
degisebilmektedir. Olumlu itibarin satislara etkisi ise, genel olarak her zaman olumlu
olmaktadir. Yiiksek itibara sahip kurumlar, promosyon kampanyalarinda kendi
rtinlerine sahip c¢iktiklar1 icin, tliketicilere giivenilir gelme olasiliklar1 daha
yiiksektir. Uriinlerin gii¢lii bir sekilde pazarlanmasi ¢evreyle kurulmus iyi iliskiler
sayesinde olur, zayif ¢evresel itibar satiglara zarar vermekle es anlamlidir (Haywood
2002). Itibarin satislara etkisi, kurum itibarmin temel yeteneklerine dayandig
donemlerde kurumun sosyal sorumluluk algilamalarindan daha kuvvetlidir (Uriin
kalitesi yada yenilik). Zayif itibar {iriin satiglarimi disiirirken, iyi itibar kurumun
giivenilirligini artirmakta ve kurumdan iirline yonelik pozitif etki aktarmaktadir

(Fombrun and Van Riel 2003).
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2.5.1.2. Yetenekli ¢calisanlar: kuruma ¢cekmek

Ise almak bir kurumun 6nem vermesi gereken en 6nemli islevlerinden biridir ve
stirekli basar1 saglamasindaki unsurlardan belki de en énemlisidir. Ancak, ise alma az
Oonem verilen ve genelde son anda ve ani olarak karar verilen bir olgu olarak ortaya
¢ikmaktadir. Bu plansiz davranislar sonucu kurumlar riskli ise almalar yapmakta ve
dolayisiyla geleceklerini ve performanslarin1 da tehlikeye atmaktadirlar (Dortok

2004).

Hedeflenen itibarin elde edilmesinde bir diger 6nemli halka ise dogru kisileri ise
almaktir. Ise almada kabul gérmiis genel ilke, kisinin 6zgegmisinin iyi olmas1 ve arzu
edilen teknik becerilere sahip olmasidir. Kurum ise alirken, kisinin yetkinliklerine
veya diger bir deyisle, kisinin yonetimsel ve liderlik 6zelliklerine 6nem vermektedir.
Teknik olarak yeterli olan bir kisi, dogru aday olarak kabul edilmekte ve dogru se¢im
yapilmis kabul edilerek alim karari verilmektedir. Oysa ise alma, kurum itibarini
dolayli olarak etkileyerek, gelisimin ve kurum vizyonu ile ona bagli hedeflerinin

gerceklestirilmesinde en biiyiik faktorlerden biri olmaktadir (Usta 2006).

Kurumun marka degerini artirmanin en kolay yollarindan birisi de, kurumun
saglam etik yapiya sahip olmasi; gelisen ve degisen cevreye uyum politikalarini agik
ve gilivenilir bir sekilde gostermesidir. “The Best Reputation in America”
(Amerika’da En lyi Taninmislik) yazart Ron Alsop, itibarin soyut bir kavramdan
daha fazlasini icerdigini sdylemektedir. Itibarm miisteriyi, calisan1 ve yatirimciyi

kuruma miknatis gibi ¢eken bir deger oldugunu belirtmektedir (Neef 2005).

Hig¢ kimse bir kurum ile ilgili sadece dogrudan ve kendi basina bir deneyim
yasamaz. Herkes, digerlerinin izlenim ve deneyimlerinden etkilenir. Potansiyel
yatirimcilar; borsa yorumculari ve analistlerinden, misteriler: haberler, reklamlar ve
yakin ¢evrelerindeki tanidiklarindan ya da o kurumda ¢alisanlardan etkilenmektedir,
bunun yani sira potansiyel ¢alisanlar ise 0 kurumda ¢alisanlardan etkilenmektedirler
(Dértok 2004).
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Kurum itibar1 isi almada ve yiiksek yetenekteki ¢alisani kurumda tutmada
onemli bir faktordiir. Fortune dergisi, kurumun yetenekli ¢alisanlarini tutmasi ve yeni
yetenekli c¢alisanlart kendine ¢ekmesinin bir kurumun genel miikemmelligini

koruyan en basit giivencesi oldugunu saptamistir (Sadler 2003).

Gozle goriilemeyen, soyut bir varlik olan kurumsal itibarin yiiksek olmasi
kurumlarn kriz zamanlarinda koruyan bir rezerv olarak da gorev yapar. Bu da
oncelikle c¢alisanlarin kurumu  terk  etmemelerini, kurumda krizi birlikte
gogiislemelerini ve itibar1 korumalarini saglar. lyi bir itibar, daha iyi is basvurularim
ceker; bagvuranlarin uzun siire kurumda kalmasini saglar; ¢aligan moralini yliksek

tutar (Dortok 2004).

Her ¢aligan, kurumun ismini tasiyan bir paydastir. Kurumun kalbi ve ruhudur.
Biiyiik ya da kiiciik basarilara sahip kurumlar, kurumsal itibar1 yaratmak ig¢in
calisanlarin gerekli olan becerilerle desteklerler. Bu da calisanlar1 dinlemeyi,
onaylamayi, geribildirimde bulunmay1 gerekli kilar; beklentileri tanimlamay1 ve

calisanlar1 bu beklentileri karsilamak tizere donatmayi icerir (Dortok 2004).

Sonug olarak, ¢alisan kurumsal itibar1, kurumsal itibar da ¢alisan1 ve potansiyel

isgilictinii etkilemektedir.

2.5.1.3. Yatirimei giivenini kazanmak

Eger uzun siireli iligkiler hedefleniyorsa, kurumlarin stratejilerini ana (6nemli,
major) paydaslariyla paylasmasi ve onlarin bu stratejileri anlamalarini saglanmasi
gerekmektedir. Ayni sekilde paydaslarin da kurumu ilgilendiren bir gelismeye tanik
olduklarinda kurumu bilgilendirme roliinii iistlenmelidirler. Paydaslar ve yoneticiler
her ikisi de aralarinda iletisim kurulmasina katkida bulunmak zorundadirlar

(Haywood 2002). Boylelikle karsilikli bir gliven ortami saglanabilecektir.
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2.5.1.4. Bilyiimeyi saglamak

Kurumlar iyi yonettikleri itibarlar1 sayesinde satiglarini artirarak, pazar paylarini
biiyiitebileceklerdir. Bu biiyiime de tiiketicilerde daha fazla iiriin ve hizmet talebi
yaratacaktir. Yasanan biliyime sonucunda kurum kapasite artirrmina gidip,
tiretimlerini dogal olarak artirma yoluna gideceklerdir. Kapasite artirimi gibi
bliylimeyi saglamis veya biiyiimekte olan bir kurum farkli sektorlerde de

faaliyetlerini siirdiirebilme olanagina kavusacaklardir (Usta 2006).

Biiyiime fiziksel anlamda olabilecegi gibi imaj yonlii de olabilecektir. Itibarlarmni
iyl yoneten kurumlar tiiketicilerin algilamalarinda olumlu degisiklikler yapip marka

degerlerini artirabileceklerdir.

2.5.1.5. Pazar paymn biiyiitmek

Yiiksek kaliteyi yakalayabilmek icin Oncelikle itibarin kazanilmis olmasi
gerekmektedir. Bu durum, kuruma yiikselen satis oran1 ve daha fazla pazar pay1 elde
etme sonuglart dogurarak, kurumun yliksek karlilik oranlarina ulagmasini

saglayacaktir (Davies, Chun, Da Silva and Roper 2003).

Itibar katsayis1 yiiksek kurumlar, biiyiimeyi saglayabilecegi gibi yer aldiklari
pazarlarda paylarini artirabilecek giice kavusabilecektir. Yiksek itibarli kurumlar,
elde etmis olduklar itibar sayesinde, satislarini artirarak pazarlarini genigletebilecegi
gibi; ayn1 pazarda rekabet icinde olduklar1 daha kiigiik 6lcekli, itibarlar1 ve finansal
giicleri kendilerine nazaran kiiciik olan kurumlar1 finansal gii¢lerinin de yardimiyla
biinyelerine katabileceklerdir. Bu durum, resim isleme, web tasarimi, internet igin
cesitli animasyonlar yapmay1 saglayan yardimer Uriinler lireten Adobe firmasimin
ayn1 pazarda faaliyetlerini yiiriiten Macromedia firmasini bilinyesine katmasiyla
orneklendirilebilir. Adobe’un yiiksek finansal giicii ve itibari, Macromedia’y1 kendi
blinyesine katmasina neden olmustur. Ayrica, bu durum Adobe’un kurum olarak ne

kadar giiclii bir yapida oldugunu gézler 6niine sermis ve itibar katsayisini artirmasina
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neden olmustur. Bu duruma benzer 6rnekler ¢ogaltilabilecegi gibi, kurum evlilikleri

de bu duruma farkli 6rnekler olusturmakta yardimci olabilir (Usta 2006).

Gegtigimiz yillarda, diinya otomotiv sektoriinde faaliyet gdosteren Chrysler ile
Mercedes otomobillerinin iireticisi Daimler-Benz firmalarmin evliligi bu duruma
ornek gosterilebilir. 1ki firma yaptiklari evlilik ile giiglerini birlestirmis ve
DaimlerChrysler adinda yeni bir sirket dogmustur. iki firmanmn pazar paylar

birlesmis, dolayisiyla pazar paylar1 biiylimistiir.

2.5.1.6. Paydaslarin sadakatini artirmak

Bir kurum Kkalite, hizmet yada fiyat igin itibar gelistiriyorsa, tiliketiciler
kurumlarin yaratmis oldugu bu kimlige baglanmakta ve onlarla is yapmak
istemektedirler. En iyi miisterilerin kafasindaki kurum kimligi markaya dontismekte
ve miisterilerin kafa yapisindaki degerler iizerinde etki yaratmaktadir. Arastirmalar
gosteriyor ki; McDonalds, American Express, Harley Davidson, Herman Miller ve

digerleri gibi saglam ve gbz oniindeki kurumlar, yiiksek paydas degeri yaratmaktadir.

Kurum i¢in marka sahibi olmak, internet tabanli satislar i¢in de ¢cok onemli bir
hale gelmistir. Internette olumlu itibara ve bilinen kimlige sahip kurumlar,

taninmamis Ve bilinmeyen kurumlara gore ¢ok daha fazla miisteri gekmektedir (Usta
2006).

Yapilan aragtirmalar, itibarin satin alma kararini da etkiledigini gostermektedir.
Ornegin; tiiketiciler ad1 bilinen, giivenilir bir markanin ¢ikarttigi yeni iiriinii deneme
taraftaridir; tiiketicilerin %14’i Heinz adi altinda yeni ¢ikan bir gida {riiniini, ad1
bilinmeyen bir kurumun {iriiniine tercih etmektedirler (Haywood 2002).

2.5.2. Kurumsal itibarin Bilesenleri

Olumlu bir kurumsal itibara sahip olmak, her boyut ve captaki isletme agisindan

yasamsal Oneme sahiptir. Kuruluslarin arzulanan ve kendilerini rakipleri arasinda
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belirgin bir bicimde 6n plana ¢ikaracak olan, olumlu bir kurumsal itibara
ulagabilmeleri i¢in gereken temel unsur, kurumsal itibarin bilesenlerini organizasyon
igerisindeki siireclerin tiimiinde basarili bir bicimde hayata gegirmeleridir. Kurumsal

itibarin temel bilesenleri sunlardir (Groenland 2002):

2.5.2.1. Goriiniirliik, isletme ve iiriinlerine yonelik farkindahk diizeyi:

Kuruluslarin kurumsal itibarinin olusumunda, kurulusun iiriinlerine ve bizzat
kurulusun kendisine yonelik kamuoyunca paylasilan genel farkindalik diizeyi biiyiik
rol oynamaktadir. Kurulus ve {irlinlerine yonelik olarak gerceklestirilen reklam,
tutundurma faaliyetleri, halkla iliskiler uygulamalari, pazarlama kampanyalari vb.
etkinliklerin ise kosulmasiyla elde edilecek kazanimlarin en Onemlilerinden biri,
halkin kurulusa yonelik farkindalik diizeyinin gelismesidir. Bunun sonucunda
tiikketici gruplarinin ve hatta genis halk kitlelerinin zihninde kurulusa yonelik olumlu
ya da olumsuz, belirli algilamalarin olusmasi s6z konusudur. Bu noktada, olusan
algilarin olumluluk ya da olumsuzluk diizeyi, biiyiik oranda gergeklestiren iletisim
etkinliginin basar1 diizeyine bagli olmaktadir. Gergeklestirilen etkinliklere kurumsal
itibar perspektifinden bakildiginda 6n plana ¢ikan temel unsurlar ise, basarili
etkinlikler sonucunda kurulusun kamuoyunca olumlu bir bi¢imde algilanmasi, bunun
yani sira kurulusun toplumun goziinde “gériiniir” ve de “hatirlanabilir” olmasinin

saglanmasidir (Schultz et al 2001).

2.5.2.2. Finansal performans:

Kurulusa yonelik algilarin olusumunda finansal performans da Kilit bir role
sahiptir. Kurulusun sundugu iirlin ve hizmetler her ne kadar iyi olursa olsun,
kurulusun finansal tablolarindaki olumsuzluklar; giivenilirlik, kurulusun satis sonrasi
hizmetleri, hisse senedi degeri ve tiim bunlarin sonucunda olusan uzun vadeli
performansi ve yatirim degeri gibi kriterler baglaminda kurulusun kurumsal itibarini
etkilemektedir. Tiiketiciler, uzun yillar boyunca kullanabilecekleri ve bu zaman
zarfinda ihtiya¢ duydukca teknik destek alabilecekleri {iriinleri tercih etmektedirler.

Kuruluslarin uzun vadede varliklarini siirdiirebilmeleri, biiylik oranda finansal
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performanslarina bagli oldugundan, finansal agidan giiclii bir kurulusun, iiriin ve
hizmetlerini daha kolay pazarlayabilecegini sdylemek miimkiin olmaktadir. Ayrica,
kamuoyunda olusan kurulusun finansal agidan giiclii oldugu izlenimi, tiiketicilerin
zihinlerinde olusan algilarin olumlu yonde pekistirilmesi i¢in olduk¢a Onemlidir

(Altintag 2005).

2.5.2.3. Yonetim ve calisan kalitesi:

Herhangi bir kurulusun nitelikli bir yonetim ve kaliteli ¢alisanlara sahip olmasi,
onu pazardaki rakiplerinden bir adim one ¢ikarmaktadir. Ozellikle stratejik kararlarin
alinmasi (yonetim) ve bu kararlarin uygulanmasi (¢alisanlar) asamalarinda nitelikli is
giiclinlin 6nemi bir kat daha artmaktadir. Kurumsal itibar1 yiiksek olan bir firmanin,
en iyi iiniversitelerden mezun olan nitelikli isgiiciinii dogrudan kendisine ¢ekecegi
distintildiigiinde (Devine and Halpern 2001), kurumsal itibar ve nitelikli eleman
istthdami1 kavramlarmin karsilikli olarak birbirlerini destekledikleri sonucuna
ulasilabilir. Kamuoyunun, kurulusa karsi olan giivenini artiran baslica unsur yonetim
ve calisanlarinin kalitesidir. Bu, kamuoyuna bir anlamda kullandiklar1 {iriin ve
hizmetlere dair bilgilendirilme ihtiyaglar1 dogrultusunda kaynak giivenilirligi
saglamaktadir (Altintas 2005).

2.5.2.4. Uriin ve hizmet Kkalitesi:

Kuruluslarin genis halk kitlelerine ulagmalarin1 saglayan somut gdostergeler,
kuruluglarin tiriin ve hizmetleridir. Tiiketici ve miisteri gruplariyla ne tiir bir iletisim
kurulursa kurulsun, bu gruplarin, kurulusun iiriin ve hizmetleriyle ilgili olarak bizzat
yasadiklar1 deneyimlerin yerini tutamayacaktir. Bir baska ifadeyle, tiiketicilerin,
kurulusun {irtin ve hizmetlerine yonelik deneyimleri, onlarin kurulusa karsi bakig
acilarmi da belirlemektedir. Buna gore, kurulusa ait iiriin ve hizmetlerle yasanan
olumlu deneyimler kurumsal itibar1 olumlu yonde etkilerken, dogal olarak olumsuz
deneyimler de kurumsal itibarin olumsuz yonde etkilenmesine yol acacaktir (Altintag

2005).
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2.5.2.5. Liderlik:

Faaliyet gosterdigi sektorde oncii ve lider olmak, bir kurulusun i¢inde bulundugu
pazardaki konumunu ve insanlarin kurulusa karsi durusunu belirleyen bir diger
onemli unsurdur. Ozellikle, insanlara daha once gergeklestirilmemis bir yeniligi
sunan ve bu yolla oncli konuma yiikselen bir kurulus, sadece tliketici gruplarini
etkilemekle kalmayip, aymi zamanda pazardaki rakiplerini de etkileyebilmekte,

onlarin liretim ve pazarlama aligkanliklarini da degistirebilmektedir (Altintas 2005).

Onciiliik ve liderlik, sayginhig1 da beraberinde getirir, kurulusa deger katar ve

kurulusun i¢inde bulundugu ¢evrede giiclii olarak algilanmasini saglar.

2.5.2.6. Farklilik:

Farkli bir kurulus olarak algilanmanin kuruluglara saglayacagi temel yarar, iiriin
ve hizmetlerinin kolaylikla rakiplerinden ayirt edilmesi ve farkli olan kurulusun iiriin
ve hizmetlerinin tercih edilmesi noktasinda kendisini gdsterir. Kurulusun
digerlerinden farkin1 hissedenlerin, kesinlikle kurulusun f{iriinlerini kullanacag:
garanti edilemese de (Zyman and Brott 2004), farklilagmanin kurulusu agik bir
bicimde digerlerinden ayiracagi kesindir. Bu durum kurulusun, en azindan rakipleri
arasinda fark edilebilmesi ve sundugu iiriin ve hizmetlere dikkat g¢ekilebilmesi
acilarindan 6nemlidir. Bu yolla kurulus hi¢ olmazsa ilginlik diizeyi yiiksek
tiikketicilere, sundugu iirlin ve hizmetler hakkinda bilgi verebilme sansini yakalamig

olur.

2.5.2.7. Guvenilir olma:

Kurulusglarn itibarini etkileme noktasinda giivenirlik kavramini iki temel boyutta
ele almak miimkiindiir: (1) Kurulusun iiriin ve hizmetlerine kars1 duyulan giiven, (2)
Kurulus tarafindan yapilan aciklamalara kars1 duyulan giiven. Ilk boyutta, yukarida
da ifade edildigi iizere, tiiketici gruplarin kurulusun iriin ve hizmetleriyle bizzat

yasadign deneyimler etkili olmaktadir. Ozellikle giivenilirlik faktorii dikkate
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alindiginda, {iriin fiyatinin yani sira, lirlin kalitesi, lirliniin dayanikliligi, satis sonrasi
servis ve destekler vb. ek unsurlar da 6n plana ¢ikmaktadir. Kurulus tarafindan
yapilan agiklamalarin gilivenilirligi boyutunda ise, yonetim ve calisanlarin
kamuoyuna yaptigi ve gerek lriin ve hizmetler ve gerekse de kurulusun bizzat
kendisi ya da ilgi alanlariyla ilgili a¢iklamalara karsi duyulan giiven s6z konusu
olmaktadir. Bu noktada, agiklama yapan kaynagin giivenilirligi ve kamuoyunca

sevilen biri olup olmadig1 hususlar1 6nemlidir (Budd 1995).

2.5.2.8. Sosyal sorumluluk:

Son olarak, sosyal sorumluluk kavrami da, kuruluslarin itibarmi etkileyen
onemli bir diger unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kuruluslarin, igerisinde faaliyet
gosterdikleri sosyal ¢evre icin yararli bir kurulus olarak algilanmalari, kurulusun
itibarint oldukc¢a olumlu bir sekilde etkilemektedir. Ayn1 sekilde kurulusun, i¢inde
bulundugu ¢evrenin sorunlarina karsi duyarsiz kalmasi da kurumsal itibarin1 olumsuz

bir bigimde etkileyecektir (Altintag 2005).

2.5.3. Kurumsal Itibarin Ol¢iilmesi ve Degerlendirilmesi

Kurumsal itibarin, kuruluslarin satiglarini ve dolayistyla da karliliklarint artirdig:
inancinin i ¢evrelerinde yayginlasmasindan sonra, dogal olarak bu kavrama olan ilgi
de artmistir (Groenland 2002). Bu donemde kuruluslarin itibarlarinin 6lgiilmesini

amaclayan ilk ¢caligmalar da ortaya konmustur.

Kurumsal itibar1 Olgme sistemleri, katilimcilarin algilar1  dogrultusunda
caligmaktadir. Giinliik yasamlarinda edindikleri izlenimler dogrultusunda karar veren
katilimcilar, giindelik hayatta biiylik kuruluslarin daha “goriinlir” olmalarindan
dolay1 oylarin1 bu firmalardan yana kullanmaktadirlar. Burada kurulus hakkindaki
farkindalik diizeyi biiylik oranda kurulusun kamuoyu oOnilindeki “varligina”
dayanmaktadir. Bu noktada kuruluslarin biyiikliigii yada iriin veya hizmetlerinin
coklugu da onemli bir rol iistlenebilir. Firmanin biiyiikliigii, kurulusu goriiniir ve

hatirlanabilir kilmakta, goriiniirliik ise beraberinde itibar1 getirmektedir. Uzun vadede
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kurulusun performansiyla ilgili diisiinceler zihinlerden silinebilse de, kurulusun
varlig, bireylerin zihninde kaliciligin siirdiirecektir. Ote yandan, reklam ya da halkla
iliskiler faaliyetleri yoluyla kurulusun medyada yer almasi, toplumda kurulusa kars1
bir asinalik (familiarity yakinlik) olusmasini saglar ki bu da uzun vadede firmalarin

itibarin1 olumlu yonde etkileyebilecek dnemli bir faktordiir (Schultz et al 2001).

Tablo 1. Kuruluslarin, Kurumsal Itibarlarii Olgme Yontemleri

Olgiim Arac1 1998-2000 Ortalamasi (%)
Tiiketici Arastirmalart % 60
Resmi Olmayan Geribildirim % 43

Finansal Performans % 40
Medyada Yer Alma % 29
Diger % 20

Not: Arastirmada birden fazla segenck kabul edilmistir.
Kaynak: Altintas E. (2005). Kurumsal itibar ve Anadolu Universitesi 1.B.F. Ornegi, A.U.
Sosyal Bilimler Enstitisii, Yiiksek Lisans Tezi, Eskisehir, s:35.

Kitchen ve Laurence, 1998-2001 yillar1 arasinda gergeklestirdikleri ve sekiz
iilkeyi kapsayan calismalarinda katilimcilart olan sirket yoneticilerine kuruluslarinin
itibarin1 nasil Olgtiikleri sorusunu da yoneltmisler ve yukaridaki sonuclar1 elde

etmislerdir (Kitchen Laurence 2003).

Yapilan arastirmada, Tablo 1°’de de goriildiigii lizere pay sahiplerine yonelik
olarak gergeklestirilen tiiketici aragtirmalari, en yaygmn kurumsal itibar Slgme
yontemi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bununla birlikte, pay sahibi gruplardan alinan
resmi olmayan geribildirim ve finansal performans da kurumsal itibarin 6lgtimde

siklikla kullanilan yontemler arasindadir.

2.5.3.1. Alanda kullanilan kurumsal itibar1 6l¢cme yontemleri

Kurumsal itibarin basarili bir bigimde yoOnetilebilmesi i¢in her seyden Once

Olctilebilmesi gerekmektedir. Bu alanda yapilan pek ¢ok ¢alisma olmasina ragmen
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uluslararasi ¢apta tam olarak gecerlilik kazanmis bir kurumsal itibar 6lgegi ortaya
konamamasi iizerine 1999 yilinda Charles J. Fombrun ve Naomi A. Gardberg
onderligindeki arastirma grubu kiiresel bir kurumsal itibar 6l¢egi gelistirmek {lizere
harekete gecmistir. Burada ilk dikkat edilen noktaysa, gelistirilecek olan 6lgegin
kiiltiirden armdirilmig olmasi, bir bagka ifadeyle 6lgegin maddelerinin uygulanacagi
tim iilke ve kiiltiirlerde ayn1 unsurlar ifade etmesinin gerekliligi olmustur. Bunun
icin de, gelistirilen Olgekteki ifadeler kiiltlirler aras1 gegerlilige sahip psikoloji,
pazarlama ve yonetim literatiiriinden se¢ilmistir. Daha sonra, gelistirilen bu olgek,
aralarinda ABD, Almanya, Hollanda ve italya’nin da bulundugu 11 iilkede tesadiifi
yontemle secilen oOrneklemlere uygulanmis ve bu oOncii uygulamayla O&lgegin

gecerliligi ve de giivenilirligi saglanmistir (Fombrun and Gardberg 2002).

Yine ayn1 ekip tarafindan kurumsal itibarin operasyonel tanimlarina ulasabilmek
icin yapilan caligmadaysa, itibar Ol¢imiinde Oncii olan, alanda biiyiikk oOlgiide
gecerlilik goren ve sonuglari 1984’ten bu yana Fortune Dergisi’nde de yayinlanan
“The Most Admired Companies” (ABD’nin En Begenilen Kuruluslar1) ¢aligsmasi
arastirmacilar tarafindan Oncelikli olarak incelenmistir. Fortune Dergisi’nin
aragtirmalar1 baz alinarak hazirlanan Financial Times, Asian Business ve Manager
Magazine gibi yayinlardaki calismalar da arastirmacilar tarafindan incelenmis ve
sonugta kiiltiirler aras1 gegerlilige sahip 27 maddelik bir 6lgege ulagilmistir. Daha
sonra kurumsal itibarla ilgili literatiir incelenmis ve aragtirmacilar tarafindan dlgegin
5 maddesinde degisiklik yapilarak 28 maddelik nihai 6lgege ulasilmistir (Fombrun
and Gardberg 2002).

Gelistirilen bu kurumsal itibar dlceginde yer alan test maddeleri Tablo 2’de

ayrintilariyla gosterilmistir.

Geligtirilen Olcegin gegerlilik ve gilivenilirliliginin sinanmasi agamasindaysa
kiiresel bir halkla iligkiler sirketi olan Shandwick International’in katkilariyla 6l¢ek 3
pilot gruba uygulanmis, sonuglar faktor analizine ve alfa testine tabii tutularak dlgege
son sekli verilmistir. Gelistirilen 6l¢ekle ulasilmasi beklenen boyutlarsa su sekilde

ortaya konmustur:
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e Insanlarin kuruluslar hakkindaki gériisleri,

e Insanlarin, kuruluslarin itibarin1 6nemseme derecesi,

e Insanlarm, kuruluslarin itibarlariyla ilgili konular1 ifade etme tarz1.

Sonugta elde edilen Kurumsal itibar Olgegi (KIO), gecerli ve giivenilir bir arag

olarak kabul gormiis ve aralarinda Wall Street Journal ve American Banker’in da

bulundugu pek ¢ok saygin yayinda yer alan ¢alismada bu 6l¢ekten yararlanilmistir.

Daha sonra KiO’nin kiiltiirler aras1 genellenebilirliginin saglanmas1 amaciyla KiO,

arastirmanin gerceklestirildigi diger iilkelerde de sinanmis ve bu sekilde kiiltiirden

arindirilmis bir 6l¢ege ulasilmistir (Fombrun and Gardberg 2002).

Tablo 2. Fombrun’un Kurumsal Itibar Olgegi

Kurumsal itibar Olgegi (KiO) Test Maddeleri

Kurumla Ilgili Genel Bilgi

1. Kurulusun iiriin ve hizmetleri hakkinda bilgi sahibiyim.

2. Son zamanlarda bu kurulusla ilgili hi¢bir sey gormedim ve duymadim.

3. Kurulusun finansal performansiyla ilgili ¢ok sey biliyorum.

4. (...) da calisan pek ¢ok kisiyi tantyorum.

Yonetim kalitesi (Vizyon)

5. (...) ¢cok 1y1 yonetilmektedir.

6. Bu kurulus cok yetenekli ¢alisanlara sahiptir.

7. Bu kurulus genel anlamda yetersiz ve verimsizdir.

8. Bu kurulus zeki ve yetenekli kisiler tarafindan yonetilmektedir.
Uriin ve Hizmetler

9. Bu kurulus yiiksek kalitede iirlin ve hizmetler sunmaktadir.

10. Bu kurulus yenilikgidir.

11. Bu kurulus tiriinlerini diiriist bir bigimde fiyatlandirmamaktadir.
12. Bu kurulus tiiketiciye deger katmaktadir.

Liderlik (Giiclii-Zayif Olma)

13. Kurulus oldukga giiclii kaynaklara sahiptir.

14. Bu kurulus ¢ok giicliidiir.

15. Bu kurulus (...) alaninda liderdir.
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Tablo 2 (devam). Fombrun’un Kurumsal Itibar Olcegi

16. (...) bence ¢ok zayif bir kurulustur.

Farklilik

17. Bu kurulus, digerlerinden farkli 6zelliklere sahip degildir.

18. Bu kurulus ¢alisma bi¢imiyle digerlerinden ayrilmaktadir.

19. Bu kurulusu gercekten tantyorum.

20. Bu kurulusla ilgili olumlu duygulara sahibim.

Giivenilirlik

21. Genellikle (...)’nin agiklamalarina inanirim.

22. Tecriibelerime dayanarak sdylemeliyi bu kurulus hi¢bir zaman soziinde durmaz.
23. Bu giivenebilecegim bir kurulustur.

24. Bu kurulus agiklamalarinda oldukca diirtisttiir.

Sosyal Sorumluluk

25. (...) calisanlarin1 gergekten umursayan bir kurulustur.

26. Bu kurulus i¢inde bulundugu topluluklara katki saglamaktadir.
27. (...) gevreye karst sorumludur.

28. Bu kurulus ¢alisanlarinin giivenligini umursamamaktadir.

Kaynak: Altintas E. (2005). Kurumsal itibar ve Anadolu Universitesi 1.B.F. Ornegi, A.U.
Sosyal Bilimler Enstitisii, Yiiksek Lisans Tezi, Eskisehir, $:37-38.

Fombrun ve arkadaglar1 tarafindan 1999 yilinda gelistirilmeye baglanan
kurumsal itibar 6l¢egi (Reputation Quotient-RQ) sonraki donemde, alanda genel
kabul gormiis ve daha sonra alanda yapilan pek ¢ok calismaya da temel teskil
etmistir. Gelistirilen bu kurumsal itibar 6lgegi:

e Duygusal cekicilik,

e Uriin ve hizmetler,

e Vizyon ve Liderlik,

e (alisma ortamui,

e Sosyal sorumluluk,

e (Cevreye duyarlilik,

¢ Finansal performans olmak iizere toplam 7 boyuttan olusmaktadir (Groenland
2002).
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Bu arada Fortune Dergisi’nin, 1984’ten bu yana ABD’nin En Begenilen
Sirketleri listesini  olusturmak i¢in gergeklestirdigi arastirmada kullandigi
degerlendirme kriterleri de, Fombrun ve ekibinin ¢alismasindaki kriterlere olduk¢a

yakindir. Bu ¢alismada ele alinan kriterler sunlardir:

1. Yonetim kalitesi,

. Uriin kalitesi,

. Yenilikgilik,

. Uzun vadeli yatirim degeri,

. Finansal performans,

. Insanlar1 kurulusa ¢cekme ve kurulusta tutma,

. Topluma ve ¢evreye kars1 sorumlu olma,

0o 9 N O B W N

. Kurumsal kaynaklarin etkili kullanim1 (Schultz et al 2001).

Tiirkiye’de ise, kuruluslarin kurumsal itibarlarim1  degerlendirmek iizere
gerceklestirilen ender caligmalardan biri, Capital Dergisi’nin 1999’dan itibaren
gerceklestirdigi ve sonuglart her yil adi gecen dergide yayimlanan "Tiirkiye'nin En
Begenilen Sirketleri" adli ¢alismadir. S6z konusu calismada, Fortune Dergisi’yle,
Fombrun ve ekibinin ortaya koydugu kurumsal itibar olgekleri temel alinarak 18
degerlendirme kriteri belirlenmis ve iilkemizde faaliyet gosteren kuruluslarin
kurumsal itibarlari bu 18 degerlendirme kriteri dogrultusunda ortaya konmaya
calistlmustir (Capital Degisi 2003). Ote yandan, Capital Dergisi Yazi Isleri Miidiirii
Sedef Secgkin Biiyiik, gergeklestirdikleri ¢alismanin formatinin, Fombrun ve ekibinin
ortaya koydugu formata oranla, Fortune Dergisi’nin gerceklestirdigi ¢alismanin

formatina daha yakin oldugunu belirtmektedir (Altintas 2005).

Capital Dergisi’nin gerceklestirdigi aragtirmaya 2003 yili itibariyla 524 farkli
sirketten toplam 1.377 yonetici katilmig ve en begendikleri sirketi ifade ederek, bu
sirketi 18 kriter dogrultusunda 1-10 arasinda degisen bir Olgekle
degerlendirmislerdir. S6z konusu arastirmada kullanilan degerlendirme kriterleri

sunladir:
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. Pazarlama ve satis stratejileri,
. Hizmet ve {iriin kalitesi,
. Calisanlarin nitelikleri,

. Finansal saglamlik,

1

2

3

4

5. Toplumsal sorumluluk,
6. Yatirimciya deger yaratma,

7. Uluslararasi pazarlara entegrasyon,
8. Yonetim kalitesi,

9. Calisana sunulan sosyal olanaklar,
10. Ucret politikas1 ve seviyesi,

11. Yonetim ve sirket seffafligi,

12. Calisanlarin niteliklerini gelistirme,
13. Bilgi ve teknoloji yatirimlari,

14. letisim ve halkla iliskiler,

15. Rekabette etik davranma,

16. Calisan memnuniyeti,

17. Yent {iriin gelistirme,

18. Miistert memnuniyeti (Capital Dergisi 2003)

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular, Tiirkiye’nin en begenilen sirketinin
Arcelik oldugunu ortaya koymaktadir. Arastirmanin ilk kez gerceklestirildigi 1999
yilindan 2003 yilina kadar gergeklestirilen 4 ¢alismanin tamaminda da zirvede yer
alan Argelik’in sirket yoneticilerince bu denli begenilmesinin ardinda yatan temel
faktorler ise bu sirketin {iriin ve hizmet kalitesi, yeni {iriin tasarimindaki yetenegi,
miisteri memnuniyeti ve satis ve servis aginin yaygin olmasi olarak siralanmistir.
Ayrica Vestel, Zorlu Holding ve Ulker’de 2002 yilina gére yiikselis kaydederek 2003
yilinin en begenilen sirketleri siralamasinda kendilerine daha yiiksek basamaklarda
yer bulmuslardir. Buna gore, Vestel ve Zorlu Holding gelistirdikleri yeni iiriinler ve
yurtdis1 yatirrmlariyla ataga kalkarlarken, Ulker ise genis iiriin yelpazesi ve pazar
paymin biytikliigiiyle siralamada kendisine daha {ist basamaklarda yer bulmustur

(Altintas 2005, Keeler 2003).
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Arastirmayla belirlenen, Tiirkiye’nin en begenilen 10 sirketi ise Tablo 3’teki

gibidir.

Tablo 3. 2002 ve 2003 itibariyla Tiirkiye’nin En Begenilen 10 Sirketi

Siralama 2002 2003

1 Argelik Argelik

2 Sabanci Holding Vestel

3 Kog¢ Holding Kog¢ Holding

4 Turkeell Ulker

5 Vestel Turkcell

6 Coca-Cola Sabanci Holding

7 Eczacibasi Holding Eczacibasi Holding
8 Garanti Bankasi Coca-Cola

9 Procter&Gamble Garanti Bankasi

[EEN
o

Ulker Zorlu Holding

Kaynak: Capital Dergisi, Aralik 2003, s.63.

Bununla birlikte, asagidaki araglar1 kullanarak da kuruluslarin kurumsal itibarlar

hakkinda bilgi sahibi olmalar1 miimkiin olmaktadir:

2.5.3.1.A. Miisteri tatmin endeksi:

Bir¢ok kurulus, miisterilerinin, iiriin ve hizmetlerden tatmin olma diizeylerini
6lgmek amaciyla belirli sistematik ¢abalara girmektedirler. Pazarlama departmanlari,
miisteri tatmin endekslerini kullanarak, miisterilerinin iirlinlerden ve genel anlamda
da sirketten ne kadar memnun oldugunu ortaya koymakta ve bu verileri de itibar

Ol¢limiinde birer arag olarak kullanmaktadirlar (Nakra 2000).

2.5.3.1.B. Calisanlarin inang ve tutumlari:

Kurumsal itibarin belirlenmesinde bir baska yol da, calisanlarin tutum ve

davraniglarinin ortaya konmasidir. Eger calisanlarin davranislart beklendigi dlgiide
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olumluysa, bunun sonucunda kurumsal imaj ve itibarda olumlu olacaktir. Aksi
takdirde, yani c¢alisanlarin tutumlar1 c¢esitli faktorlerden dolayr olumsuzsa, bu
durumdan itibar da olumsuz etkilenecektir. Ornegin, kar amac1 giiden yada giitmeyen
herhangi bir kurulusta, ¢alisanlarin, basta tiiketiciler olmak {izere tiim pay sahiplerine
kars1 gelistirdigi tavirlar olumsuz olursa, bu durumda tiiketicilerin kurumla ilgili

diistincelerinin olumsuz olmasi da kaginilmazdir (Nakra 2000).

2.5.3.1.C. Fortune Dergisi’nin en begenilen sirketler listesi:

Fortune dergisi, 1984’ten itibaren her yil diizenledigi bir anket calismasiyla,
kurumsal imajlar1 dogrultusunda, ABD’nin en begenilen 500 sirketini ortaya
koymaktadir. Buna goére ABD’nin en begenilen sirketleri; yenilikgilik, yonetim ve
calisanlarin kalitesi, tirtin ve hizmetlerdeki kalite, uzun vadeli yatirim degeri, finansal
yeterlilik, sosyal sorumluluk vb. kriterler g6z Onlinde bulundurularak
degerlendirilmektedir (Nakra 2000).

2.5.3.1.D. Kurumsal itibar izleme anketi:

Daha once de ifade edildigi gibi, kurumsal itibarin olusturulmasinda kurumsal
davraniglar, s6zlerden daha biiyiik etkiye sahiptir. Bu yiizden, kurumsal itibar izleme
anketinin goézden gecirilmesi, kurulusa itibarin1 6lgme konusunda biiyiik yararlar

saglayacaktir. Bu ankette elde edilen sonuglar dogrultusunda kurulus;

e itibarin1 olumsuz yonde etkileyen faktorleri ortaya koyabilmekte,

e Kurumsal itibarin artirilmasi gereken alanlari tespit edebilmektedir.

Itibar izleme anketi, kurulusun varolan itibar durumunun ortaya konmasi igin
kullanilabilecek en etkin araclardan biridir. Basta calisanlar olmak iizere, tiim pay
sahiplerince doldurulacak bu anket, kurumsal itibarin degerlendirilmesinde 6nemli

ipuglari verebilir (Young 1996).
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2.5.3.1.E. The Wall Street Journal’in kurumsal itibar 6lcegi:

Kurumsal itibarin 6lgiilmesinde temel alinabilecek bir diger calisma ise, yillik
olarak gerceklestirilen ve sonuglart da The Wall Street Journal’da yayinlanan
Kurumsal itibar Olgegi’dir. Bu ¢alismada ABD’nin en biiyiik 30 kiiresel sirketi baz
alinmig, katilimcilarin  kuruluslara karst sahip oldugu algilama diizeylerini
degerlendirmek iizere 20 kurumsal ¢ekicilik unsuru belirlenmis ve daha sonra bunlar
6 temel kategoride toplanmustir. Bu kurumsal ¢ekicilik kategorileri; (1) duygusal
cekicilik, (2) trlin ve hizmetler, (3) vizyon ve liderlik, (4) sosyal sorumluluk, (5)
calisma ortami ve (6) finansal performans olarak belirlenmistir. Bu arastirma
sonucunda ortaya ¢ikan 1999 yili itibariyla kurumsal itibar1 en yiiksek 15 sirket ve
itibar oranlariysa Tablo 4’deki gibidir (Nakra 2000):

Tablo 4. The Wall Street Journal’a gore, kurumsal itibari en yiiksek 15 kiiresel sirket

Siralama Sirket  Itibar Orani Cekicilik Unsuru Siralamasindaki Yeri

1  Johnson & Johnson 83.4 Duygusal C: 1, Uriin ve servisler:1, Calisma ortamu: 3

2  Coca-Cola 81.6 Duygusal C: 2, Vizyon ve liderlik: 4, Finansal performan: 3
3 Hewlett — Packard 81.2 Duygusal C: 3, Uriin ve servisler: 3,

4 Intel 81.0 Uriin ve servisler: 2, Vizyon ve liderlik: 2,

Caligma ortami: 5, Finansal performans: 5

5 Ben & Jerry’s 81.0 Duygusal C: 4, Uriin ve servisler: 5,
Sosyal sorumluluk: 1, Calisma ortamu1: 3

6  Wal- Mart 80.5 11k beste yer almamustir.

7  Xerox 79.9 Duygusal C: 5, Uriin ve servisler: 4,
Sosyal sorumluluk: 5

8  Home Depot 79.7 [lk beste yer almamustir.

9  Gateway 78.8 [lk beste yer almamustir.

10 Disney 78.7 [lk beste yer almamustir.

11 Dell 78.4 Vizyon ve liderlik: 5

12  General Electric 78.1 11k beste yer almamustir.

13 Lucent 78.0 Calisma ortami: 2

14  Anheuser — Busch 78.0 Vizyon ve liderlik: 3

15 Microsoft 77.9 Finansal performans: 1

Kaynak: Altintas E. (2005). Kurumsal itibar ve Anadolu Universitesi 1.B.F. Ornegi, A.U.
Sosyal Bilimler Enstitisii, Yiiksek Lisans Tezi, Eskisehir, s:43.
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2.5.3.1.F. Kurumsal é6rnekedinme (Benchmarking):

Kuruluslar, itibarlarmin gliclii ve zayif yonlerini ortaya koyabilmek amaciyla,
kendi itibarlartyla pazardaki rakiplerinin itibarlarim1 kiyaslamakta ve onlarin
uygulamalarini 6rnek edinmektedirler. Bunun igin, daha once deginilen kurumsal
itibar 6lgegi ya da The Wall Street Journal’in veya Fortune Dergisi’nin en begenilen
500 sirket listesi kullanilabilir. Ornegin, 1999 yil1 itibariyla, sirketleri Fortune’un en

begenilen 500 sirket listesinde iist siralara tasiyan 6zellikler sunlar olmustur:

e Coca-Cola’nin pazarlama, dagitim ve kalite kontrol sistemleri,

e En giivenilir dordiincii sirket olan IBM’in ¢okiisten kurtulma ve yeniden
yapilanmadaki basarisi,

e Sony’nin gelecegi dngdérmedeki basarisi,

e Unilever’in basarili insan kaynaklari stratejileri ve yetenekli isgiicti,

e IBM ve Dell’in basarili degisim yonetimi uygulamalari (Nakra 2000).

2.5.3.1.G. Kisilestirme metaforu:

Davies ve arkadaslari, 2001 yilinda gergeklestirdikleri ¢alismalarinda, kurumsal
itibarin 6l¢timiinde kisilestirme metaforunun Kullanilabilecegini 6ne siirmislerdir.
Aaker’in 1997°de marka kimligine yonelik olarak gergeklestirdigi caligmasinda
ortaya koydugu ve 5 faktorden olusan modelini temel alan ¢alismada, insanlara ait
baz1 kisilik 6zelliklerinin kurumsal itibarin  Olglilmesinde temel alinabilecek

kategorileri olusturabilecegi one siiriilmiistiir (Altintag 2005).

Ictenlik, heyecan verici olma, sofistike olma, saglam olma ve yapilan iste usta
(uzman) olma gibi 5 baglik altinda toplanan insanlara ait 42 kisilik 6zelligi bu
calismayla kuruluslara uyarlanmis ve bu sekilde kuruluslarin s6z konusu kriterler

dogrultusunda degerlendirilmesi yoluna gidilmistir (Davies et al 2001).
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2.5.3.1.H. Delahaye kurumsal itibar endeksi:

ABD kokenli uluslararasi arastirma sirketi Delahaye tarafindan her y1l donemsel
olarak ve sektorel bazda gerceklestirilen ve ABD’nin en olumlu kurumsal itibara
sahip firmalarin1 siralamayi1 amaclayan bu c¢alismada, ABD’nin en biiylik ve etkili
ulusal haber kaynaklart olan New York Times ve The Wall Street Journal
gazeteleriyle, Fortune Dergisi, ayn1 zamanda ABC World News Tonight ve
Bloomberg TV yayinlar takip edilerek, bu yayinlarda kuruluslara ilgili olarak yer
alan haberler toplanmakta ve bu haberler arastirma amaglari dogrultusunda igerik
analizine tabi tutulmaktadir. Bu analiz dogrultusunda, haberlerde yer alan
kurulusglarla ilgili olumlu ve olumsuz ifadeler (1) pay sahipleriyle iliskiler, (2)
finansal yonetim, (3) {riin ve hizmetler, (4) orgiitsel tutarlilik ve (5) orgiitsel giic

boyutlart dogrultusunda degerlendirilmektedir (Altintag 2005).

2.5.4. Kurumsal itibarin Korunmasi

Kurumsal liderlik ve pazarda istenen basarinin saglanmasi, sadece fiyata ya da
yeni triinlerin gelistirilmesine bagli degildir, ayn1 zamanda kurumsal itibara da
dikkat etmek gerekmektedir. Miisterileri de kapsayan kurumsal pay sahiplerinin,

kurulusun amag ve hedefleriyle, itibarina olan ilgisi giderek biiytimektedir.

Bu yiizden de, faaliyetlerde uzun vadeli basarilara ulasabilmek igin,
stirdiiriilebilir kurumsal itibar1 saglamanin 6nemi gittikge artmaktadir. Bu noktada;
(1) operasyonel gelisme, (2) tedarikei iligkileri, (3) ¢alisan/miisteri egitimi ve, (4)
toplumsal etkiler gibi siirdiiriilebilirlik  degiskenleri iizerinde; maliyetlerin
diisliriilmesi, konumlandirmanin saglanmasi ve yeni is firsatlarinin yaratilmasi gibi
rekabet¢i avantaj saglama stratejileri mutlaka hayata gecirilmelidir. Basarili global
sirketler, tliketicilerin giivenini kazanabilmek i¢in, kurumsal itibar1 giiglii bir silah
olarak gérmektedirler. Orgiitsel, sosyal ve dogal dengelerin korunmasiyla, toplumsal
sorumluluga verilen 6nem, olumlu bir kurumsal itibara ulasilmas1 agisindan oldukc¢a

onemlidir (Nakra 2000).
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Yeni is ortaminda kuruluslar siirekli yenilenen standartlar ve degisen
diizenlemelerle karsi karsiya kalmaktadirlar. Kuruluslar, iginde faaliyet gosterdikleri
topluluklarin dogal olarak birer pargasidirlar. Bu ylizden, s6z konusu kuruluslarin
kurumsal davranislar1 da dolayli ya da dolaysiz olarak i¢inde bulunduklar1 toplumsal
yapilar1 etkilemektedir. Ozellikle bu nokta da bizleri sosyal sorumluluk kavramina

ulastirmaktadir (Altintas 2005).

Kuruluglarin, i¢inde faaliyet gosterdigi topluluklara yonelik olarak
gerceklestirdikleri sosyal sorumluluk faaliyetleri, siirdiiriilebilir kurumsal itibara
ulagsmalar1 noktasinda biiyilkk 6neme sahiptir. Sirdiriilebilir kurumsal itibar ise,
kurulusun uzun vadede faaliyetlerini siirdiirebilmesi ve i¢inde bulundugu cevreye
kendini (kurumsal davranislarini) kabul ettirebilmesi igin oldukg¢a énemlidir (Kitchen
and Laurence 2003).

Birgok politikaciya hicbir elestiriden etkilenmedikleri icin, yapismaz ylizeye
atfen, “Teflon adam” ad1 takilmistir (Argiiden 2003). Fakat politikacilar i¢in yapilmis
bu benzetmeyi, kurumlar i¢in yapilamayacagini sdylemekte yarar vardir. Birgok
nedenlerle kurumlarin ydnetim riski daha da zorlasmustir. Ilk olarak, kurumlar farkl
kaynaklardan ve bdlgelerden kaynaklanabilecek (dogabilecek) risk unsurlarinin
bulundugu evrensel pazarlarda faaliyetlerini yiiriitmekte ve rekabet etmektedirler. Bu
nedenle, olasi riskler ile basa ¢ikmak ve karsilasildigi taktirde bunlara nasil karsilik
verilecegini bilmek oldukca zorlasmustir. Ikinci olarak, kurumlar artik hi¢c olmadig
kadar biiyiik bir gézaltinda yagamaktadirlar. Kiiresel elektronik medyaya bagli biiyiik
gruplar, anlik mesajlasma ve bilgi aktarimini -gercek ve algisal- miimkiin kilan
milyonlarca tiiketiciyi birbirine baglayan internet tarafindan izlenmektedir. Ugiincii
olarak, kurumun seffaf olmasiyla ilgili mevcut baskilar, kurumu, kamuoyunu

bilgilendirmesi i¢in baski altinda tutmaktadir (Larkin 2003).
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Genel olarak ozetlemek gerekirse paydaslarin algilari, tim faktorler arasinda

degisimi etkileyen en biiyiik unsurdur.

Itibar riskleri ¢ok ve degiskendir. Asagida giiniimiiziin en yaygin risk tiirleri

siralanmugtir (Larkin 2003).

* Giivenlik eksikligi

« Uriin/hizmet acig1

* Rakip hedef

* Ko6tii davranis

* Adaletsiz gorevlendirmeler

* Cevrenin, giivenligin ve sagligin tahrip edilmesi
* Politikalarda/uygulamalardaki tutarsizlik

* Zay1f yonetim/etik

* Diizenleyici miidahaleler

* Dava tehdidi

* Paydaslarin yanlis algilamalari
2.5.4.1. Kriz donemlerinde kurumsal itibar yonetimi
Itibar yonetimi genellikle zamanla olusturulmus ve kurumun nitelikleriyle ilgili

deger yargilarm igermektedir. Iyi yonetilen bir itibarin, kuruma sayisiz yararlar

sagladig bir gergektir. Bu yararlar sdyle siralanabilir (Larkin 2003).

Hissedarlarin ve tiiketicilerin is ile arasindaki gerilimi azaltir.

e Pazar genislemesi ve pazar rekabetinde olusacak engelleri azaltir.

e Sermayeye ulagim ve yatirimlar i¢in uygun kosullara sahip ¢evre ortamini
yaratir.

e Eniyi yatirnmcilari, yeni iiyeleri ve is arkadaslarini kuruma ceker.

e Urlinler ve hizmetler i¢in belirlenen fiyatlar1 glivenceye alir.

e Pazarin gelgitlerini ve hisse senedi fiyatlarinizdaki azalmay1 6nler.
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e Artan is kurallarinin ve hukuksal davalarin olusturacagi tehditleri en aza
indirir.
e Kiriz olasiliklarini azaltir.

e Yatirimcilar ile giiven ve inanilirlik ortami kurar.

Itibar1 dogru ydnetmek icin kriz donemlerinde hazirlikli olmak ve itibarin
bozulmasini engelleyici Onlemleri daha Onceden hazirlanmig ve planlamasinin
yapilmis olmasi1 gerekmektedir. Diiriist ve seffaf olmakla beraber, medya tarafindan
yonetilen bir kriz i¢in ise, verilecek cevaplarin ve basina bildirilecek bilginin hazir ve

akilct olmasi gerekmektedir (Brisette 2005).

Kriz yonetimi en zor iletisim gorevlerinden biridir. Her ne kadar pek cok
isletmeci kriz donemlerini firsata ¢evrilecek bir olanak olarak gorseler de pek c¢ok
kriz kurumun imajmna ve itibarina ciddi zararlar verebilecektir. Konu iizerinde
calismalar yapan uzmanlar, kavrami cesitli sekillerde tanimlamaya caligmislardir

(Usta 2006).

Bazi arastirmacilar krizin ayirt edici 6zelligi lizerinde durarak, kriz kavramini,
"tehdit edici kosula miidahale edebilmede yetersiz durumda kalma" olarak
tanimlarken, bir kisim yazarlar da "beklenmeyen kosullarin {istesinden gelme
gerekliligi ve ivediligi" tizerinde durarak, agiklamaya calismislardir. Genel bir
tanimla kriz, kurumun {iist diizey hedeflerini tehdit eden bazen de kurumun yasamini
tehlikeye sokan ve hizli tepki gosterilmesini gerektiren; kurumun kriz 6ngérme ve
onleme mekanizmalarinin yetersiz kaldig: gerilim yaratan bir durumudur (Can 1992).
Bir baska tanimla kriz, krize kaynaklik eden faktorler karsisinda organizasyonlarin
kurumsal ve yonetsel siireclerinde isleyis bozukluklarina ve kurumsal diizenin biiyiik
Olclide sarsilmasina neden olan ve plansiz bir bigimde ortaya cikan sorunlarin
giderilmesi i¢in, mevcut ¢oziim yollariin yetersiz kalmasi sonucu, caresizlikle i¢i

ice gelisen gerilim durumudur (Tutar 2000).

O halde kriz durumunun temel 6zellikleri sdyle belirtilebilir (Budak 2004);
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e Kriz durumu genellikle tahmin edilemez.

e Kurumun tahmin ve kriz 6nleme mekanizmalar1 bazen yetersiz kalabilir.

e Kriz, kurumun amag ve varligini tehdit eder.

e Krizin istiinden gelmek ve izlenmesi gereken yollarin kararlagtirilmasi igin
yeterli bilgi ve zaman bulunmaz.

e Kiriz, ivedi miidahale gerektirir.

e Kriz, karar veren kisilerde gerilim yaratir.

Isletme faaliyet cevresi icinde bilyiime ve gelisme gosterdikce, basta rakipler
olmak {izere, tim c¢ikar gruplarinin baskilarina, hatta diismanliklarina maruz
kalabilir. Ozellikle kriz anlarinda kurumlarin adina gelebilecek karalamalar ve
aleyhte propagandaya karsi, kurumun Ilehine yiiriitilecek propaganda faaliyeti
ozellikle kriz sonras1 donemde giivenin ve itibarin korunmasi bakimindan biiyiik bir

oneme sahiptir (Tutar 2000).

Is yonetimi, esas olarak krizi bir kurumun gelisimini &nemli 6lgiide olumsuz
etkileyen bir siire¢ olarak tanimlar. Bu anlamda kriz, etkilenen kurumun varligini
tehlikeye atar veya yasamasini imkansiz hale getirir. Bir kriz durumunu saptamak
igin, s6z konusu organizasyonun onemli kurum hedeflerine ulasma yetenegine hala

sahip olup olmadigi sorusu sorulmalidir (Glaesser 2005).

Kriz yonetiminin en tehlikeli yani, kurum krizlerinin goriiniir hale gelmesidir.
Medya evrimi sonucunda yalnizca krizler degil, kurumun karsi karsiya kaldigi her
olay kurumla ilgili hedef kitlelerin giindemine girer haldedir. Bir kriz ile
karsilasildiginda krizden etkilenecek tiim kisi ya da kuruluslar krizle ilgili agik, net,
hizl1 bilgi almak ve normal duruma donmek i¢in neler yapilacagini detaylari ile

ogrenmek isterler (Ozdemir 1994). Iletisim, krizin kisa siirmesi icin temel kosuldur.

Kriz doneminde krize kars1 gosterilecek ilk tepki, ilk yanit cok dnemlidir. Tlk
yanit, kurumun itibarinin gliglendirilmesi, paydaslarin bilgilendirilmesi ve siirekli
bilgi akismin saglanabilmesi igin ¢ok onemlidir. ilk yanit kriz ekibine olaylart

kontrol edebilecek kurumsal anlama yetisini olusturmalarina ve kurbanlara karsi
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merhamet ettiklerini gosterebilme firsatin1 tanimaktadir. Kriz kontrolii sirasinda
erken konusmak, krizin yol agacagi gereksiz zararlari, dedikodulart ve
spekiilasyonlar1 onler. Erken yanit paydaslarla iletisime agik durumdayken ¢ok hizli
ve tutarli olmaldir. ideal bir kurum-paydas iliksisi ilk yanit1 kolaylastiran bir
etkendir (Argenti 2002).

Kriz iletisimi stratejileri, Sturges’in tamimiyla igsellestirilmis bir bilgidir.
I¢sellestirilmis bilgi icin paydaslarin kurum itibarryla ilgili algilarinin kuruma yardim
saglayacagi bir gergektir. Ayni sekilde kriz yOnetimi stratejileri, paydaslara
aktarilmadan (sdylenmeden) kullanilmamalidir. itibar ydnetimi anlayisi, kurumun
kendi kendisini gérme firsati vermektedir. Itibar yonetimi cabalarinda paydaslarin
kuruma aktaracag bilgi oncelikli bilgi 6zelligine getirilmelidir (Argenti 2002). Bilgi
boslugunun dogruluk payi olmayan spekiilasyon ve dedikodularla doldurulmasina
izin verilmeyerek, hizli yanit verilerek bu boslugun doldurulmasi gerekmektedir

(Brisette 2005).

Otto Lenbinger, kriz yonetiminin kriz oncesi, kriz an1 ve kriz sonrasi iyilestirme

olarak {i¢ asamadan olustugunu savunmaktadir (Monstad 2003).

Kriz oncesi asamada yonetim tecriibe edecegi olasi krizleri tanimlamanin yam
sira, krizin ger¢eklesme olasiligini da tanimlamak ve karsilasacagi her krize karsi

gelmek i¢in birtakim hazirliklart yapma girisiminde bulunmalidir (Usta 2006).

En etkileyici asama ikinci asama olan kriz anidir. Karar an1 i¢in ayrilan zaman
oldukga kisithdir ve yiiksek belirsizlik kosullar1 altinda verilmesi gerekmektedir.

Y 6netim, medyanin halka duyurdugu krizin zararin1 kendi gidermelidir (Usta 2006).

Kriz sonras1 olan son asamada, yonetim itibarin1 geri kazanmaya ¢abalamalidir.
Kurumsal yapisindaki, kurum yonetimi politikalarindaki kurum kiiltiiriindeki ve
kontrol mekanizmalardaki degisimleri, yeniden yapilanma girisimi icerisinde
gerceklestirmelidir (Usta 2006).
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Iyi ya da kétii elde edilmis itibarin kriz dSnemlerinde kuruma etkisi yadsinamaz.
Itibar1 yiiksek bir kurumun itibar1 diisiik bir kuruma gore krizi atlatma siireci daha az

sikintil1 gecer.

Itibar1 yiiksek kurumun sahip oldugu olumlu imaj sayesinde krizin yaratabilecegi
sorunlar daha kolaylikla giderilebilecektir. Ayrica gelecek donemler i¢in de miimkiin

olabilecek krizler daha 6nceden dngoriilebilecektir.

2.6. KURUMSAL iTiBAR YONETIMI

Daha 6nce de deginildigi iizere, logo, renk vb. kurumsal dizayn unsurlariyla,
kurum misyonu, vizyon, kurumsal hedefler, kurumsal davraniglar vb. &geler
kurulusun kurumsal kimligini olusturan temel unsurlardir. Kurumsal imaj ise, yine
daha 6nce deginildigi gibi, basta tiiketiciler olmak tizere hedef kitlelerin zihninde
kurulusla ilgili olarak olusan goriintiilere (hedef kitlenin, kurulusla ilgili goriislerine)

verilen addir.

Kurumsal itibar yonetimi ise, biinyesinde hem kurumsal kimlik unsurlarini ve
hem de kurumsal imaj1 barindiran ve hedef kitle lizerinde kurumla ilgili olumlu bir
etki -hedef kitlede, kuruma yonelik olumlu bir algi- yaratmayi amaglayan bir iletigim

slireci olarak tanimlanabilir (Kadibesegil 2001).

Kurulus igerisinde itibar yoOnetimi siireci Sekil 4’te gorildigi gibi

gerceklesmektedir:

ooy Kurum Kimligi P Kurumsal Iletisimci » Kurumsal Imaj

- Vizyon, Misyon - Kurumsal Tletisim - Hedef Kitlenin

Hedefler Uzmani Zihninde Olusan
- Kurumsal Dizayn, - Kurumsal Reklam Alg

Logo, Renkler, vb. Kampanyasi
- Kurumsal - Halkla Iliskiler

Davraniglar - Seminerfer

- Sosyal Sorumiuluk

Kampanyalari

Sekil 4. Kurumsal Itibar Y®onetimi
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Bu iletisim siirecinde kurum tarafindan gonderilen iletiler dogrudan kurum
kimliginden beslenerek sekillenmektedir. Bir baska ifadeyle, itibar yonetimi
siirecinde aliciya iletilen mesajlar, kurulusun kurumsal kimligine iliskin donelerdir.
Burada o6zellikle kurulusun misyonu, gelecek vizyonu ve kurumsal davranislar
kurulusun itibarina olumlu katkida bulunabilecek temel unsurlardir. Kurumsal dizayn
ise, kurumun digerlerinden ayirt edilebilmesini saglar, tiiketiciler arasinda kurulugla

ilgili farkindalik yaratir ve kuruma asinalik saglar.

Kurum kimligine yonelik iletiler hedef kitleye ulastirilirken halkla iliskiler
kampanyalari, kurumsal reklam kampanyalari, ag¢ik hava toplantilari, c¢alisanlara
yonelik seminerler, sosyal sorumluluk g¢alismalar1 vb. araglar kullanilabilir. Bunlar
yapilirken amaclanan ise, hedef kitleye kurulusla ilgili bilgileri en dogru bigimde,
birinci agizdan ulastirmak olmalidir. Bu yiizden bu uygulamalarda iist yonetimin

gerekli sorumlulugu tistlenmesi de olduk¢a 6nemlidir (Kitchen and Laurence 2003).

Gergeklestirilen iletisim sonucunda hedef kitlenin zihninde kurulusla ilgili belirli
goriintliler olugmaktadir. Basarili bir kurumsal itibar programi sonucunda, hedef
kitlenin zihninde kurulusla ilgili olumlu imajlarin olusmas: beklenmektedir. Ote
yandan, iletisime gecilmeden once hedef kitlenin zihninde kurulusla ilgili olumlu ya

da olumsuz bazi goriisler bulunabilir (Altintas 2005).

Ozellikle kurulusu da ilgilendiren kriz dénemlerinden sonra, kurulusla ilgili
muhtemelen olumsuz olan diisiincelerin olumluya ¢evrilebilmesinde, hedef kitleyle
kurulacak iletisim olduk¢a 6nemlidir. Ornegin, yasanan mali bir krizden sonra,
islerini kaybetme endisesi tasiyan ¢alisanlara, kurumun politikas1 geregi higbir
calisanin gerekmedikce isten cikarilmayacaginin acik ve net bir dille anlatilmasi,
calisanlarin is motivasyonu ve verimliligi agisindan oldukca yararlhidir. Ayni sekilde,
bir kriz durumunda yatirimcilarin durum hakkinda dogru ve agik bir bigimde
bilgilendirilmesi ve bu sekilde yatirimlarimi kurulustan geri ¢ekmelerinin
engellenmesi de biiyiik 6nem tasimaktadir (Altintas 2005).
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Alanda kurumsal itibar yoOnetimine olan ilginin artmasinin en Onemli
nedenlerinden biri, itibar yonetiminin, 6zellikle 90’11 yillarda oldukga basari kazanan
kriz yonetimi uygulamalarinin énemli bir parcasi olmasindan kaynaklanmaktadir.
Kiiresellesmenin hiz kazandig1 bir ortamda kuruluslar artik sadece ulusal etkilere
maruz kalmamakta, bunun yani sira kuruluslarin faaliyetleri kiiresel boyutta da yanki
bulmaktadir. Ozellikle birden fazla cografyada faaliyet gdsteren ¢ok uluslu sirketler
icin kurumsal itibar, sirketin uzun vadeli performans degerlerini etkileyen ve hatta
belirleyen temel bir faktor haline gelmistir. Finansal gostergelerde higbir degisiklik
olmaksizin, salt kurumsal itibari, bir kurulusun sermaye piyasasinda islem goren

hisse senetlerinin degerini %15 oraninda etkileyebilmektedir (Fillis 2003).

Kurumsal itibar yonetimi ile ilgili olarak yakin zamana kadar akademik diizeyde
degisik caligsmalar yapilmistir. Diinyada kurumsal itibar konusu ile yakindan
ilgilenen, bu alana yatirim yapan ve arzu eden organizasyonlara kiiresel diizeyde
hizmet veren, onlarla deneyimlerini paylasan ve onlar1 egiten bir kurum vardir. O da
Reputation Institute’dir. Reputation Institute, kurumsal itibarin insas1 ve
korunmasina yonelik olarak projeler iiretmekte ve bunlart cesitli kurumlarla

paylagmaktadir (Karakose 2006).

Orgiitlerin digerlerinden farklilagmast igin pazara ve o drgiitiin bu giiniinden ve
geleceginden etkilenen kisi ve orgiitlerin 6zellikle duygusal beklentilerine cevap
verme gereksinimini ortaya ¢ikti. Bu da beraberinde kurumsal itibar diye tanimlanan
elle tutulamayan, soyut ancak arastirmalarda ¢esitli 6l¢iimleme yontemleri ile tespit

edilen kavrami getirdi (Dortok 2004).

Kurumsal itibar, orgiitiin goriinen yiizi ile ilgili paydaslarin toplam izlenimlerini
ifade eder (Schultz et al 2000). Bir 6rgiitiin itibar1 en énemli kurumsal varligidir. Tyi
bir itibar, orgiitleri birbirinden farklilastirir ayn1 zamanda marka sadakati saglar ve
zor zamanlarda Orgiitin paydaslar tarafindan daha fazla tolere edilmesini
kolaylastirir. Rekabetci piyasa kosullarinda itibarini iyi bir sekilde yonetebilen
orgiitler daha etkili ve yeterli bir yapiya kavusacaklardir. Bu sayede yatirimcilari

daha kolay cezbederek, miisteri ve tedarikgileri rahatlikla elde tutabileceklerdir. Kit
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kaynaklarin kullanilarak giigliikkle rekabet edildigi acimasiz piyasa kosullarinda
organizasyon yoneticileri, iyi bir kurumsal itibarin altin kadar degerli bir varlik
oldugunu anlamaya baslamuslardir. Itibar yonetimi, laf kalabaligindan ibaret bir

strateji degildir, o bir gercekliktir (Karakose 2008).

Kurumsal itibar; bir oOrglitin en 6nemli degeri ve o Orgiitiin tim sosyal
paydaglarinin beklentilerini karsilayabileceginin en agik gostergesidir. Kurumsal
itibar, sosyal paydaslarin o orgiitle kurduklar1 rasyonel ve duygusal baglar1 temsil
eder ve bir orgiitiin tiim sosyal paydaslar ile gelistirdigi net imajin1 gosterir. Diger
bir ifade ile kurumsal itibar, bir orgiitiin is paydaslarinin goéziinde sahip oldugu,
onlarin diisiincelerinde, sozciiklerinde ve aksiyonlarinda ifadesini bulan bir degerdir

(Karakose 2006).

Kurumsal itibar; organizasyonun paydaglarinin, medyanin ve halkin
organizasyonla ilgili toplam algilamalarini ifade eder (Fombrun 1996). Cok yakin bir
geemise kadar kurumsal itibarin yonetilebilecegi gibi bir konunun glindeme
gelecegini diisiinemezdik. Daha dogrusu, itibar kavraminin kredibilite ile iligkili
oldugunu ve yatirnmlarimiz i¢in bagvurdugumuz bankalarin bize finans destegi
saglamasi halinde de yeterli itibarimizin oldugu diisiincesi i¢inde davranirdik. Ama
rekabet hepimizi dyle bir noktaya getirdi ki, kaliteli iirlin ve hizmet {liretmenin ve
bunu duyurmanin disinda baska faktorlerin yarinimizi giivence altina alabilmek i¢in
gerekli oldugu gercegi ile karsilastik. Bunlardan biri de kurumsal itibarimizin
yonetimidir. Oyle ki, konunun derinliklerine dogru yol aldigimizda kurumsal

itibarimiz1 yonetmekten daha 6nemli bir isimizin olamayacagini anladik (Kadibesegil

2006).

Kurumsal itibar, bir orgiitin en 6nemli degeridir. Iyi bir itibarin; miisteri
sadakati, calisanlar, satislar, eleman bulma ve iyi elemanlar1 elde tutma gibi
konularda pozitif yonde etkisi bulunmaktadir. Kurumsal itibar, ¢esitli boyutlara sahip
oldugundan paydaslarin beklentileri de dikkate alinarak stratejik bir sekilde

yonetilmelidir.
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Kurumlar arasi rekabet giderek artmakta orgiitler farkli platformlarda birbiriyle
kiyasiya miicadele etmektedir. Bu miicadele kurumsal itibar1 etkilemekte ve sonug

olarak itibar giiclenmekte veya zayiflayabilmektedir (Karakose 2006).

Dortok’un Fombrun’dan aktarimiyla (2004) kurumun itibari, o Orgiitiin i¢inde
neler oldugunun aynasidir. Eger ¢alisanlar orgiitii kendileri ile 6zdestirirlerse; daha
iyi calisirlar, iriinlerine daha c¢ok Onem gosterirler ve bu da orgitsel kiltiiri
giiclendirir. Eger firsatlar1 olursa dis diinyaya orgiitiin bir elgisi gibi davranirlar. Bu
yiizden calisanlarin destegini almak gii¢lii bir itibar1 devam ettirmek igin ¢ok

onemlidir (Karakose 2006).

Kurumsal itibar; calisanlar, miisteriler, tedarikciler, dagiticilar, rakipler ve
kamuoyunun kurumla ilgili genel tahminlerini kapsar. Anahtar nokta tabii ki, itibarin
algilamalardan olusmasidir yani digerlerinin sizi nasil gordiigidiir. Ciinkii itibar
herhangi birinin kontroliinde degildir, yonetilmesi ¢ok zordur. Kurumsal itibar, zor
edinilebilecek ancak kolay yitirilebilecek bir degerdir. Bu kadar kirillgan ancak bir o
kadar da etkili degeri dogru yonetmek i¢in ilgili sosyal paydaslarin beklentilerini ve

itibar i¢indeki yerlerini 6grenmek ve analiz etmek gerekmektedir (Dortok 2004).

Kurumsal itibar yonetiminin amaci, orgiitiin i¢ ve dis paydaslar nezdindeki
itibartyla ilgili algilamalar1 belirleyip planli bir sekilde yoneterek, Orgiitiin itibarini

korumak ve devamini saglamak olarak ifade edilebilir.

Bugiiniin rekabet¢i ve de kriz ortaminda orgiitler i¢in kurumsal itibar ¢ok daha
onem kazanmis durumdadir. Kurumsal itibariniz, miisteri i¢in Orgiitiin goriinen
yiiziidiir. Gii¢lii bir kurumsal itibara sahip olan orgiitler piyasanin lizerinde karlilik
elde ediyorlar. Calisanlarindan daha fazla destek goriiyor, iiretkenlikleri, satiglari ve
misteri sadakati yiikselen bir seyir izliyor. Yatirimcilar i¢in daha cazip bir orgiit
konumuna geliyorlar. Kabul etseniz de etmeseniz de kurumsal itibariniz, is
paydaslarmin sizinle ilgili her kararinda ve her adiminda merkezi rol oynar. Is
paydaslar1 nezdinde rakiplerinizden sizi farklilagtiran temel unsur kurumsal

itibarmizdir. Pazarda tiiketiciler, miisterileriniz, ticari partnerleriniz ve rakipleriniz,
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hisse senedi piyasasinda yatirimcilar ve analistler, is pazarinda mevcut ve potansiyel
calisanlariniz, medyada gazeteciler size iliskin tutumlarini hep kurumsal itibariniza
gore belirlerler. Gerek akademik gerekse is diinyasinda kurumsal itibarin orgiitler
icin bugiin her zamankinden daha ¢ok 6nem kazandig1 kanaati yayginlagsmaktadir.
ABD’de gergeklestirilen bir aragtirma CEO (Chief Executive Officer)’larin kurumsal
itibar1 bir orgiitiin en 6nemli soyut varlig1 olarak gordiiklerini ortaya koymaktadir.
Buna gore CEO’lar bir 6rgiitiin sahip oldugu degerin en az yiizde 70’inden kurumsal
itibarin sorumlu oldugunu diistinmektedirler. Bir oOrgiitiin piyasa degeri orgiitiin
gelecekteki potansiyelinin degerlendirilmesine dayanir. Bu da kurumsal itibari
giiclendirmenin, gercekte Orgiit i¢in deger yaratmak anlamma geldigini

gostermektedir (Karakdse 2006).

Kurumsal itibarin yonetilmesi, farkli bir bakis agisi ile kurumsal markamizin
yonetilmesidir. Kurumsal markamiz ise ka¢ paralik bir oOrgiit oldugumuzun
gostergesidir. Orgiit logosu olarak antetli kagitlarimizda, kartvizitlerimizde, internet
sayfamizda yer alan kimligimiz bir deger yansitmaktadir. Bu deger, mal, miilk,
fabrika ve elle tutulabilen degerlerimizle birlikte elle tutulamayan degerlerin
toplamidir. Bu degeri bir biitiin olarak etkili bir sekilde yonetmek Orgiitiin rekabete
yansitacag farkli bir soluk olacaktir. Halka acgilacak orgiitler i¢in son derece 6nemli
olan bu unsur dogaldir ki aksamdan sabaha kendi degerini olusturmaz. Arkasinda,
uzun yillar1 bulan sistemli, ilkeli ve disiplinli bir yonetim anlayisinin yer tutmus
olmas1 gerekir. Yapilan arastirmalar gostermektedir ki, halka acilacak oOrgiitlerin,
halka arz siirecinden en az 3-5 yil once kurumsal itibarlar ile ilgili yonetim

anlayigin1 benimsemis olmalari gerekmektedir (Kadibesegil 2006).

Orgiitler, itibarlarini yonetebilmek igin su yollardan yararlanabilirler (Karakdse
2006)

e Paydaslarim belirlemek
e Kurumsal itibar skorunu farkli paydaslar nezdinde hesaplamak

e Kurumsal itibar skorunuzu rakiplerle her paydas nezdinde karsilastirmak
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e Kurumsal itibar1 etkileyen faktorleri kesfederek ve her faktoriin goreli
agirhigini sergilemek

e lyilestirme alanlarin1 belirlemek

e Kurumsal itiban etkileyecek stratejik kararlarin sonuglarini simiile etmeyi
saglayacak etkilesimli araclar vermek

e Paydaslara, kullanilan bilgi kaynaklarini ve bu kaynaklarin etkinlik derecesini

gostermek.

Rowntree Mackintosh’un 1988’de Isvigreli gida grubu Nestle tarafindan 2.55
milyar sterline satin alinmasit marka itibarinin ne kadar degerli oldugunu agikca
gostermektedir. Rowntree’nin tesisler ve stoklar bigimindeki fiziksel varliklari, satin
alma fiyatinin beste biriydi. Nestle’nin 6dedigi paranin geri kalan beste dordii
Rowntree’nin pazarlama knowhow’u, alt yapisi ve miikemmel geleneksel imaj1 ile
onemli markalar1 bigimindeki itibarim1 satin almak icin 6denmisti. Bu satis islemi
itibarin ne kadar degerli bir varlik oldugunu gostermektedir. Kose basindaki bir
diikkanin veya bir kafe’nin satis1 sirasinda pazarlik konusu yapilan serefiye ogesi
Nestle/Rowntree mega satis olayinda, karsiliginda 6deme yapilan orgiit ve marka

itibar1 ile kesinlikle ayn1 6gedir (Green 1996).

Cok genis kapsamli bir konu olmakla birlikte kurumsal itibar1 Orgiitiin
yarimnlarin1 giivence altina alacak bir igerikte yonetilmesi hususunda bazi ana
bagliklar verilebilir. Bunlar arasinda su hususlar1 6zellikle vurgulamak gerekiyor
(Kadibesegil, 2006):

e Orgiit vizyonunun icsellestirilmesi, orgiit kiiltiiri ve degerlerinin
tanimlanmasi

o Etik ve ahlaki degerler ile birlikte hesap verilebilirlik uygulamalari

e Uluslararasi muhasebe standartlarinin benimsenmesi ve seffaflik yonetimi

e Kurumsal sosyal sorumluluk anlayist ve yonetimi

e (Calisan memnuniyeti ve ¢alisanlarin kariyer gelisim planlari politikasi

e Miisteri memnuniyeti politikalar1 ve miisteri odaklilik

e ARGE ve inovasyon yetkinligi
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e Uclii raporlama iiretilmesi (Finansal, sosyal ve ekolojik ¢cevre uygulamalari).

Faaliyet gosterdigi cevrede itibar géormek ve saygi duyulmak isteyen Orgiitler
once kurumsal kimligini ve imajin1 saglam bir temele oturtmak zorundadirlar.
Kurumsal itibar; bir orgiitiin paydaslar1 (hissedarlar, miisteriler, ¢alisanlar, toplum,

tedarikgiler...) nezdinde ne kadar begenildigini ifade etmektedir.

Calisanlar nezdinde yaratilan kurumsal itibar, mevcut ¢alisanlarin daha nitelikli
yeni calisanlar c¢ekmesine {iiretim ve karliligin artmasina zemin olusturabilir.
Kurumsal itibar aslinda soyut bir nitelik olmasina ragmen somut olarak hissedar
degeri yaratir. Ciinkii itibar, bir Orgiitin i¢ ve dis ortamlarindaki rekabetci

pozisyonuna katkida bulunur (Dortok 2004).

Ayrica kurumsal itibarimi yiikseltmek isteyen liderlerin dikkat etmesi gereken

bazi hususlar vardir. Bunlar (Argiiden 2003);

e Bir Orgiitiin itibarin1 olusturan en 6nemli unsur miisteri tatminin yiiksek
olmasidir. Bu nedenle itibar kazanmak i¢in en dncelikli adim iiriin ve hizmet
kalitesinin siirekli gelistirilmesi i¢in ¢aba gostermektir.

e Icte ve dista verilen sdzlerden donmemek, sektorde bilgi ve danisma kaynagi
olarak algilanmak da itibar artirmaya yardimei olur.

e Hata yapildiginda bunu kabullenip, ¢oziim iiretmek toplumun giivenini
kazanmak i¢in gerekli bir yaklasimdir.

e Calisanlara ve paydaglara misyon dogrultusunda heyecan kazandirmanin da
itibar artirici etkisi vardir.

e Ust yonetimin i¢ ve dis gevre ile bizzat etkilesimde bulunmasi ve kisiligi ile
orgiitsel kimligin tutarlilig1 itibar kazanilmasinda yardimci olur.

o lletisimde kullanilan mesajlarin rakamlarla tutarli olmasmin &tesinde
mantiksal bir ¢erceveye, modele oturtulmasi da giiven unsurunu artirici bir

etki yapar.
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Orgiitler itibarlarin1 yiikseltmek ve bunu kalict hale getirebilmek amaciyla;
paydaslarinin kimler oldugunu ve onlar tarafindan nasil algilandiklarini, piyasadaki
rakiplerine gore nasil bir itibara sahip olduklarmi, rakiplerine gore giiglii ve zayif
yonlerini ve paydaslariyla etkilesimde kullanacagr yontemleri ¢ok iyi tespit

etmelidirler.

Yoneticilerin  bunu basarabilmeleri, oOrglitsel itibar1 yonetebilecek bilgi
birikimine sahip olmalarina baghdir. Giliglii kurumsal itibara sahip bir Orgiit
(Karakdose 2006);

e Yatinmcilarinin kendisine yonelimini artirir

e Yatirimcilarin bagka kurumlara kac¢is oranini diistiriir

e Daha zayif itibara sahip orgiitlere gore kriz ortamindan daha az etkilenir

e Sektor ortalamasinin iizerinde kar elde edebilir

e Normal donemlerde hisse senedi piyasasinda daha zayif itibara sahip
orgiitlere gore daha yiiksek performans gosterir

e (alisan sadakatini ve verimliligini artirir

e Satislar, miisteri sadakat ve tavsiye edilirligi yukariya dogru ivme kazanir

e Projeleri ve programlar i¢in hiikiimet destegini artirir.

Kurumsal itibarin bir deger oldugu ve itibara konulan degerin hizli bigimde
erime tehlikesiyle karsi karsiya oldugu agiktir. Bu deger erimesinin, o itibarin
sahibinin dogrudan denetiminin tiimiiyle disinda kalan olaylarin ve eylemlerin bir
sonucu olarak ortaya cikabilecegi agiktir. Ornegin, Edwina Cuddie’nin yumurtalarda
bulunan salmanolle hakkindaki goriislerinin, Ingiliz yumurta {ireticilerine etkileri-
hem siyasi hem de ticari olarak — kamuoyuna mal olmustur. Yumusak peynirlerdeki
listeria’nin yaslilar, hamileler ve hastalar i¢in tehlikesine iliskin olarak Saglik
Bakaninin uyarilart Ingiltere’deki yumusak Fransiz peynirlerinin satiglar1 {izerinde
kisa vadeli yikici etki yaratmistir. Her iki durumda da kamuoyunda agiklanan
goriiglerle medyanin yarattigi heyecan birleserek, bu iki {irlin grubunun itibarinin
yikima ugramasina yol agmistir (Green 1996). Goriildiigii gibi gergeklesen bu olaylar

orgiitler acisindan finansal olarak bilyiik zararlara yol ac¢mustir. Orgiitlerin
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karsilagtiklar1 bu kriz durumu, Orgiitin dogrudan kendisi ile ilgili olmayip,

kamuoyunun yanlis algilamasindan ortaya ¢ikmustir.

Kurumsal itibar1 i¢ ve dis tehditlerden koruyabilmek i¢in asagidaki tavsiyelerin

dikkate alinmas1 6nemlidir (Green 1996):

Diismanca durumlar i¢in bir temel iletisim plani olmalidir. Ust diizey
sOzciilerin biraz medya egitimi almalar1 gereklidir.

Cok uluslu bir sorunlarin da ¢ok uluslu olabilecegini kavramali ve en azindan
baska yerlerde sorunlar c¢ikaracak tliketici baskilarmi ve siyasi baskilari
izleyebilmek i¢in diinya iizerindeki diger personelini de isin i¢ine katmalidir.
Modern iletisim, baski gruplarmin haberleri birka¢ saat icinde diinyaya
iletmeleri anlamina gelmektedir. Orgiitler miimkiin oldugu kadar hizli tepki
gostermek i¢in hazirlikli olmalidir.

Cevreci gruplar ve diger baski gruplart olaylar1 ydnetme konusunda
orgiitlerden daha basarihidirlar. Varliklar ve kérlarla degil, insanlar ve
duygularla ilgilenmektedirler.

Sorun halledildikten sonra bile durum izlemeye devam edilmelidir.

Bir orgiit giiclii bir kurumsal itibar ile miisterilerinin, yatirimcilarinin,

tedarikgilerinin ve ¢alisanlarinin ilk tercihi haline gelerek sonsuz faydalar elde eder.

Ornegin, miisteriler nezdinde yaratilan kurumsal itibar, marka degerini yiikseltmekte,

sadakati artirmakta, yeniden satin almaya tesvik etmekte ve daha fazla kazang

saglamaktadir. Ayn1 sekilde, calisanlar nezdinde yaratilan kurumsal itibar, mevcut

calisanlarin daha nitelikli yeni ¢alisanlar1 ¢ekmesine, iiretimin ve karliligin artmasini

saglayabilir. Kurumsal itibar aslinda soyut bir nitelik olmasina ragmen somut olarak

hissedar degeri yaratir. Ciinkii itibar, bir orgiitiin i¢ ve dis ortamlarindaki rekabet¢i

pozisyonuna katkida bulunur. Bir 6rgiit i¢in itibarindan daha dnemli bir baska degeri

olamaz. Ciinkii itibar (Karakose 2006);

Nakit akigin1 ve karlilig1 artirir

Rakipleri uzakta tutan bir bariyer gorevini goriir
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e Orgiitiin faaliyetine devam etmesi ve var olmas1 i¢in kamuoyundan tam yetki
ve onay saglar

e Durgunluk donemlerinde ve krizlerde koruyucu bir kalkan yaratir.

Kurumsal itibar, ulusun en biiyiikk orgiitlerinin yonetimi isindeki en biiyiik
stiriikleyici faktor durumundadir. Olumsuz bir kurumsal itibarin en énemli sonucu,
pazar faydasi ve fiyat payr lizerindeki ters etkisidir. Saticilardan tiiketicilere,
toptancilarla is yapmak, ise alimlar, calisanlari elinde tutma, diizenleyicilerden
kendini korumak ve finansal paydaslarinizi memnun etmekte oldugu gibi bir gok
konuda bir orgiitiin arkasinda itibar1 yoksa oldukga fazla zorlanacaktir (Nakra 2000).
Ote yandan bir 6rgiitiin itibar konumu ile uzun vadeli finansal performansi arasinda
cok yakin bir iliski bulunmaktadir. Yatirimcilar Orgiitiin gelecekteki finansal
basarilar1 hakkinda yaptiklar1 tahminlerde orgiitiin itibarin1 da gozettiklerinden, daha
saygin Orgiitlerin daha yliksek finansal getirilere sahip olacaklarini diisiinmek

yerindedir (Karakose 2006).

2.7. SAGLIK KURUMLARINDA KURUMSAL iTiBAR YONETIMi

Saglik Kurumlar1 hizmetlerini yogun bir bi¢gimde miisteri odakli yliriiten
orgiitlerin basinda gelmektedir. Ozellikle bu tiir kurumlardan talep edilen saglik
hizmetlerinin siklig1 ve icerigi kurumun kalite anlayisindan, hizmetlerinin giivenilir
olup olmamasindan, cevresiyle kurdugu iletisimin etkinli§inden ve topluma karsi
sahip oldugu sosyal sorumluluk bilincinden etkilenmektedir. Bu nedenle saglik
kurumlarinin yasamlarin1 siirekli kilabilmelerinin 6nemli sartlarindan birisi bu
kurumlarin eylemlerinden, kararlarindan, politikalarindan ya da amaglarindan

etkilenen birey ya da gruplar tarafindan onaylanmalaridir (Satir ve Stimer 2006).

Saglik Kurumlari 6zellikle hastaneler toplumsal kurumlardir. Hastaneler toplum
icinde faaliyet gosterdikleri icin sosyal paydaslarin oOrgiitle ilgili izlenimlerinin
yonetilmesi; kurumsal itibarin insasi, korunmasi ve gelistirilebilmesi igin gerekli bir
stratejidir. Hastanenin mevcut ve gelecekteki pozisyonundan dogrudan veya dolayl

olarak etkilenen paydaslarin beklentilerinin dogru olarak tespit edilmesi ve bu
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gereksinimlerin  karsilanmas1  hastanenin kamuoyu nezdinde ki itibarinin

giiclenmesine katki saglayacaktir.

Hastanelerin iki tiirlii itibarinin oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Birincisi;
hastanenin i¢ paydaslarinin yani hastane sahibi, yonetici ve tiim galisanlarinin kurum
hakkindaki duygu, diisiince ve izlenimlerinden olusan hastanenin i¢ itibaridir.
Kurumsal itibarina 6nem veren hastanelerin i¢ itibarina yatirim yapmalar1 ve bunu
etkili bir sekilde yonetmeleri gerekmektedir. Bu nedenle i¢ paydaslarin bireysel ve
mesleki beklentilerinin karsilanarak onlarin memnuniyeti saglanmalidir. Ciinkii iyi
bir i¢ itibar olmadan iyi bir dis itibar insa edilemez. Ikinci olarak; hastanenin dis
paydaslarmin algilamalarindan olusan dis itibardan soz edilebilir. Hastaneler bir
hizmet Orgiitii olup en biiytik girdisi ve ¢iktist insandir. Saglik kurumlarindaki {irtin
ve hizmet kalitesi hizmeti kullananlar tarafindan istenilen bir kriterdir. Hasta ve
yakinlar1 hatta daha genel anlamda kamuoyu kurumsal basariyr beklemektedirler.
Kamuoyu hastanelerden 6ncelikle kuruma basvuran hastalarin en iyi sekilde ihtiyaci
olan saglik hizmetini alarak donmesini beklemektedir. Hastanelerin toplum nezdinde
Iyi Dbir itibara sahip olabilmeleri kamuoyunun bu ve benzeri beklentilerini

karsilamalariyla miimkiin goriilmektedir.

Amerika’da 2006 yilinda Kurumsal itibar ve Yonetiminin nasil algilandigini
anlamaya yonelik gurubun %27’sini hasatane CEO’lari, % 30’unu medikal cihaz
tireten firmalar, %10’unu saglik sigortalart %10’unu biyoteknoloji ve %23 tnii ilgili
saglik bakim hizmeti veren kuruluslarin olusturdugu bir ararstirmada; gurubun
%64°1 itibar1 saglik kurumlart i¢in “kritik ve ¢ok dnemli” olarak nitelemis, %66’s1
itibarda meydana gelecek olumlu bir degisimin “anlamli” ve “dramatik” olarak
karlarim1 etkileyecegini, %86’s1 ise olumsuz bir olayin itibar1 ve karlarimi
etkileyecegini belirtmistir. Arastirmacilarin ortaya koydugu bir diger bulgu ise
aragtirmaya katilan CEQO’larin {igte ikisinin itibart saglik kurumlari i¢in yiiksek
oncelikte goriirken nerdeyse yarisinin itibarin nasil Olgiilecegi ve yonetilecegi

hakkinda tam anlamiyla bir fikirlerinin olmadigidir (Knowles 2006).
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2.8. ILGILI ARASTIRMALAR

2.8.1. Yurticinde Yapilan Calismalar

Tiirkiye'de kurumsal itibar yonetimi ile ilgili aragtirmalar 1999 yilindan itibaren
yapilmaya baglanmistir. Bu alanda yapilan ¢aligmalar incelendiginde itibar yonetimi,
itibar riski yonetimi, kurumsal itibar gibi konularda bazi arastirmalarin yapildigi
goriilmektedir. Ancak, Tirkiye'de yapilan arastirmalar arasinda kurumsal itibar

konusunda saglikla dogrudan ilgili olarak yapilmis bir aragtirma bulunmamaktadir.

Itibar yonetimi konusunu Tiirkiye'de ilk defa 1999 yilinda Capital dergisi one
cikarmig, “Tiirkiyenin En Begenilen Sirketleri” arastirmasini yaparak bu konuyu
giindeme tagimigtir. Capital dergisinin her yil diizenli olarak yapmis oldugu,
Tiirkiye’nin 500 Biiylik Sanayi Kurulusunu belirleme calismasi; her yilin Subat
ayinda baslayan ve sirketlerin bilanco ve ayrintili gelir tablolar1 beyanlarina
bakilarak, bir 6nceki yilin iiretimden satislar, net gelirler ve toplam satis cirolar1 gibi
kriterlere dayandirilarak yapilmaktadir. Arastirmanin amaci, is diinyasinin kendine
bakisin1 ve kendi kendini degerlendirmesini saglamak, is yasamindaki profesyonel
yoneticilerin goziinde Tiirkiye'nin en begenilen sirketlerini ortaya ¢ikarmak ve
rakiplerinin imajim1 Olgmektir. Arastirma sonucunda; bir Orgiitii degerli kilan
ozellikler arasinda hizmet ve {irlin kalitesi, iirlin gelistirme, miisteri memnuniyeti,
calisana verilen 6nem ve sunulan olanaklar, finansal saglamlik ve uluslararasi bir
orgiit olmak, giiclii marka kimligi ve markaya yatirim yapma, yeni iiriin gelistirme ve
irtin ¢esitliligi bilgi ve teknoloji yatirimlari, toplumsal sorumluluk gibi kriterlerin
orgiitlerin itibar kazanmalarinda etkili oldugu sonucuna ulasilmis ve bu kriterler
1s1ginda  degerlendirme yapilarak Tiirkiye’nin en 1yi 500 sirketi belirlenmeye

caligilmistir.
Kuyucu 2003 yilinda “Kurumlarda Basarili ve Etkin itibar Y&netimi” isimli

kitap i¢inde bir boliim ¢alismasi yapmustir. Bu ¢alismada itibar yonetimi stratejileri

ve ¢esitli baglantilar1 agiklanmaya caligilmistir.
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Argiiden 2003 yilinda, “Itibar Yonetimi” bashg: altinda bir kitap icinde boliim
yazmigtir. Bu kaynakta kurumsal itibar iizerinde durarak, kurumlarda bagarili

olabilmek i¢in etkin bir itibar yonetiminin gerekli oldugu vurgulamistir.

Dortok 2004 yilinda, i¢ iletisimin kurumsal itibar ile etkilesimini konu alan
“Kurumsal Itibarinizdan Kag Sifir Atabilirsiniz?” isimli bir kitap calismas1 yapmistir.
Bu c¢alismada kurumsal itibarin tanimini, kurumsal itibar ve sosyal paydaslarin
beklentilerini, kurumsal itibarin is sonuglariyla baglantisim1 ve kurumsal itibar ile
calisan iligkisini incelemistir. Aragtirma sonucunda itibari etkileyen en énemli sosyal

paydaslarin basinda ¢alisanlarin geldigi tespit edilmistir.

Kadibesegil 2006 yilinda, itibar yonetimi ile ilgili yapilan ¢aligmalar1 derleyip
kurumsal itibarin yOnetilmesinde temel alinabilecek sablonlar olusturmayi
hedefledigi “Itibar Yonetimi: Itibarimiz1 Yénetmekten Daha Onemli Isimiz Var mi1?”

isimli bir kitap ¢alismasi yapmustir.

Karakose 2007 yilinda, kurumsal itibarin 6nemini tartismak ve kurumsal itibar
yonetimi ile igili ipuclari vermeyi hedefledigi “Kurumlarin DNA’s1 Itibar ve

Yonetimi” isimi bir kitap ¢alismast yapmustir.

2.8.2. Yurtdisinda Yapilan Calismalar

Reputation Institute diinya piyasasinda bu alanin onciilerinden C. Fombrun &
Cees van Riel” in oOnderliginde “Reputation Management” isminde bir itibar
arastirmasi yapmistir. Reputation Institute, kurumsal itibar (algilamalar... v.b.) ile
finansal faaliyetlerin (satin alma, yatirim tarzlari....v.b.) orgiitlerin etkililigine ve
verimliligine katkisini ispatlamaya c¢alismistir. Bu stratejinin mantigi soyledir:
Paydaslarinizin algilamas1 kurumsal itibarmmizi olusturur. Sonug¢ olarak, itibarin
gelisimi ile Orgiitlerin finansal yapist arasinda gliglii bir bag oldugu kanisina

ulasilmistir.
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Schultz’un editorliiglinde Amerika’da 2000 yilinda “The Expressive
Organization” isimli bir kitap ¢alismasi yapilmistir. S6z konusu kitapta itibar, kimlik
ve kurumsal marka ile ilgili genel olarak bilgiler verildikten sonra itibar bir strateji
olarak sunulmustur. Daha sonraki boliimlerde itibar yonetimi bir model olarak
anlatildiktan sonra itibar, imaj ve kimlik arasindaki baglanti agiklanmaya

calisilmigtir.

Bromley 1993 yilinda Ingiltere’de “Reputation, Image and Impression
Management” isimli bir kitap calismasi yapmistir. Bu ¢alismada kurumsal itibar,
imaj, kimlik ve marka gibi kavramlar iizerinde durulduktan sonra kurumsal itibar bir

model olarak sunulmustur (Karakése 2006).

Nash’in editorliigiinde 1999 yilinda Ingiltere’de “Reputation Management”
isimli bir kitap calismast yapilmistir. Bu calismada orgiitleri, yoneticilerini ve
markalarini tehditlerden korumak amaciyla cesitli stratejiler 6ne siiriilmiistiir. Ayrica
kurumsal itibarin Orgiit agisindan c¢ok Onemli bir deger oldugu, krizin nasil

yonetilecegine iliskin ipuclari agiklanmaya calisilmistir (Karakdse 2007).

Deephouse’nin “The Term ‘Reputation Management’: Users, Uses and the
Trademark Tradeoff” Kasim 1999 ile Mart 2000 tarihleri arasinda profesyonel olarak
hizmet veren web siteleri lizerinde bir arastirma yapilmis ve su sorulara cevap
aranmustir: Itibar yonetimi terimi hangi orgiitlerde kullanildi? itibar yonetimi terimi
nasil kullanild1? Arastirma sonucunda CPRF ve Reputation Management gibi
orgiitlerin bu terimi kullandig1 belirlenmistir. Ornekleme alinan drgiitler Kasim 1999
ile Mart 2000 tarihleri arasinda hizmet veren web siteleridir. Cesitli sektorlerden olan
bu orgiitlere hangi konuda destekleyici bir hizmet almak istedikleri sorulmustur

Aragtirma sonucunda gore;

e  Orgiitlerin biiyiik ¢ogunlugu (%53) itibar ydnetimi (Reputation Management)
konusunda hizmet verilmesini istemiglerdir.
e Bununla birlikte itibar yonetimi, ¢ok kompleks profesyonel bir hizmet olarak

goriilmiistiir.
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e Bazi orgitler ticari markanin korunmasi amaciyla, itibar yonetimin ¢esitli
kavramlarla (reklam, pazarlama gibi) siirekli iligkilendirilmesinin gerekli

oldugu vurgulanmistir (Deephouse 2002).

Reputation Institute’ nin miidiiri Charles Fombrun, itibarla ilgili ¢alismalarda
onemli bir kariyere sahiptir. Charles Fombrun, Reputation Institute’yi kurarak
Orgiitlerin itibarin1 bazi kriterleri baz alarak Olgmeyi planlamigtir. Bu amagla
“Reputation Quotient” yani “itibar katsayis1” adinda bir 6l¢ek gelistirmistir. Charles

Fombrun’un baz aldig1 kriterler (Karakdse 2007):

e Duygusal cazibe

e Uriin ve hizmetler

e Finansal performans
e Vizyon ve liderlik

e Calisma ortami

e Sosyal sorumluluktur.

Fortune Dergisi 2000 yilinda, “Kurumsal itibarin Olgiilmesi” amaciyla bir 6l¢iim
gelistirmistir. Fortune Dergisi’nin Amerika’nin en begenilen sirketlerini belirlemek
amaciyla olusturdugu liste; gelirlerine gére en biiyiikk 1000 ABD sirketi ile yabanci
sirketlerin ABD subelerinin en biiylik 25’1 arasindan secilerek belirlenen sirketlerden

olusmaktadir. Arastirmada;

e En iyi sirketi belirlemek icin kullanilan 6lgiitler ticari performansi 6lgmek
amaciyla hazirlanmus,

e Belirlenen olgiitlerden bazilar1 yonetim kalitesi, yenilikgilik, kurumsal sosyal
sorumluluk oldugu belirtilmis,

e Yapilan arastirmanin kapsami oldukca dar olup sadece ticari kurumlari
kapsamaktadir.

e Sonug olarak , ticari sirketlerin nispi basar1 siralamasi yapilmas,
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e Kullanilan 6lgegin genel bir itibar degerlendirmesi yaptigi ileri siiriilmekle
birlikte, tek bir grubun gbziindeki imaj degerlendirildiginden c¢esitli elestiriler

yoneltilmesine neden olmustur.

Larkin 2003 yilinda, “Reputation Management” isimli bir ¢alisma yapmustir.
Itibar konusunu kisaca anlattiktan sonra, basarili bir itibar ydnetiminin 6 adet
kosulunu maddeler halinde agiklamaya ¢alismistir. Basarili bir itibar yonetiminin

kosullart;

e Erken uyar1 ve izleme sistemleri kurmak,

e Riskleri ve firsatlar1 6nceden kestirip tanimlamak,

e Ortaya ¢ikan cevap segeneklerini ve olusabilecek eksiklikleri analiz etmek,
e Hareket plan1 ve stratejileri kestirmek,

e Uygulamak,

e Savunma stratejilerini elde tutmak olarak siralanmustir.

Dentchev ve Heeme 2003 yilinda, “Working Paper Reputation Management”
adinda yapmis olduklar1 calismada, itibar yonetiminin paydas gruplar1 arasindaki
etkisini vurgulamiglardir. Daha sonra itibar yonetimi stratejisini agikladiktan sonra,

itibar yonetiminin gorevleri lizerinde durulmustur.

Murray ve White, 2004 yilinda; “CEO Views on Reputation Management”
adinda bir arastirma yapmistir. Uluslararasi organizasyonlarin yonetim kurulu
baskanlar1 lizerinde yapmis oldugu bu arastirmada, s6z konusu yoneticilerin; itibar
yonetiminde nasil bir rol iistlenmeleri gerektigini, halkla iliskiler faaliyetlerini nasil
degerlendirdikleri, halkla iliskiler faaliyetlerinin organizasyonu performansina ve
ticari itibarma ne gibi katkilar yaptigt konusunda fikirlerini belirlemeye

calismiglardir. Arastirma sonucunda;

e ¢ ve dis paydaslarla iyi iliskiler iginde olmanin, organizasyona kalifiye ve

yetenekli elamanlar1 ¢ekebilecegi,
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e Halkla iliskilerin, organizasyon liderleri ve orgiitiin finansal itibar1 iizerinde

etkisinin oldugu bulgusuna ulasilmistir (Karakose 2006).

White 2003 yilinda, “Reputation Manegament” isimli bir ¢alisma yapmustir.
Itibarin paydaslar arasinda inanilan bir deger oldugu vurgulandiktan sonra, kriz
donemlerinde orgiitiin itibari1 korumak amaciyla alinabilecek dnlemler anlatilmistir

(Karakdse 2007).
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3. GEREC VE YONTEM

Bu boliimde aragtirmanin modeli, evreni ve drneklemi tanimlanmis, veri toplama
araci, verilerin toplanmasi, analizi ve kullanilan istatistiksel analizler iizerinde

durulmustur.
3.1. Arastirmanin Tipi

Bu arastirma, saglik kurumlarindaki i¢ ve dis paydaslarin kurumsal itibara iliskin
algilamalarini tespit etmeye ve bu algilamalar arasinda olusan farki belirlemeye
yonelik kesitsel tanimlayici bir ¢alisma olarak planlanmistir. Saglik kurumlarindaki
i¢c ve dis paydaslarin kurumsal itibara iligkin algilamalarinin tespit edilmesi ve bu
paydas gruplarinin kurumsal itibarla ilgili algilamalar1 arasinda bir fark olup
olmadiginin belirlenmesi amaciyla literatiir taramasi yapilmis ve likert tipi bir anket

kullanilarak betimlenmesine karar verilmistir.
3.2. Evren ve Orneklem

Calismanin evrenini Istanbul’da faaliyet gosteren dzel hastaneler arasinda yatak
kapasitesi 100’1 asan hastanelerin i¢ ve dis paydaslar1 olusturmaktadir. Bunlardan 8
tanesi uluslararas1 kuruluslarca akredite olmus digerleri olmamistir. Akredite olan ve
olmayanlar arasindan birer tanesi kura ile secilmis ve bu hastanelerin i¢ ve dis
paydaglar1 ile goriismeler yapilarak anket formu doldurulmustur. Hastanelerin i¢
paydaslar1 olarak yonetici ve ¢alisanlari; dis paydaslar olarak hastalar, hasta yakinlar1

ve tedarikgileri ile anket formu doldurulmustur.
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3.3. Arastirma Sorulari

Aragtirmanin amact; hastanelerdeki i¢ ve dis paydaslarin kurumsal itibara iliskin
algilamalarini tespit etmek ve bu paydaslar nezdinde olusan algilamalar arasinda bir
fark olup olmadigin belirlemektir. Bu amact gergeklestirmek i¢in asagidaki sorulara

cevap aranmigtir:

1. Hastanelerdeki paydaslarin yani;
a) I¢ paydaslarin

b) Dis paydaslarin kurumsal itibara iligskin algilamalari nasildir?

2. Hastanelerdeki i¢ paydaslarin yani;
a) Yoneticilerin

b) Calisanlarin kurumsal itibara iliskin algilamalar1 nasildir?

3. Hastanelerdeki i¢ paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalar1 arasinda;
a) Hastane tiirii
b) Yas
c) Cinsiyet
d) Kurumda ¢alisma yili
e) Gorev
) Mesleki kidem

g) Ogrenim durumu degiskeni arasinda anlamli bir fark var midir?

4. Hastanelerdeki dis paydaslarin yani;
a) Hastalarin
b) Hasta yakinlarinin

c¢) Tedarik¢ilerim kurumsal itibara iliskin algilamalar1 nasildir?

5. Hastanelerdeki dis paydaglarin kurumsal itibara iligkin algilamalar1 arasinda;
a) Hastane tiirti

b) Yas
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c) Cinsiyet

d) Kuruma gelis sayisi

e) Kurumla Caligsma siiresi
f) Meslek

g) Ogrenim durumu bakimindan anlamli bir fark var midir?

3.4. Veri Toplama Araci

Verilerin toplanmasi sirasinda kullanilacak “kurumsal itibar degerlendirme”
anketi Yrd. Do¢. Dr. Turgut Karakose tarafindan egitim kurumlarinda kullanilmak
tizere gelistirilmis olup kendisinin de izni ile arastirmaci ve destek aldig 3

akademisyen tarafindan saglik kurumlarina uyarlanmistir.

Orijinal anketin tasarim asamasinda, daha 6nce kurumsal itibar yonetimi ile ilgili
yapilmis olan arastirmalar dikkate alinarak itibarin boyutlar1 yedi list boyut halinde
ayrt ayrt gelistirilmis ve her bir boyut i¢in farkli sorular hazirlanmigtir. Bu boyutlar
sirasiyla; Hizmet Kalitesi, Yonetim Kalitesi, Finansal Saglamlik, Calisma Ortamu,

Toplumsal Sorumluluk, Duygusal Cekicilik ve Kurumsal Etik’tir.

3.5. Pilot ve Uyarlama Calismasi

Bir akredite olan ve bir akredite olmayan hastanenin i¢ ve dis paydaslari iginde
toplam 200 kiside yapilan pilot ¢alisama ile anket formuna son sekli verilmis ve
aragtirmanin uygulamasina gecilmistir. Pilot uygulamada kullanilan anketin
gecerlilik katsayisi (KMO): 0.89 ve giivenirlik katsayis1 Alpha: 0.93 olarak

bulunmustur.
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Tablo 5. Faktor analizi sonucu olusan ifadeler

ifadeler

Faktorler

1 2 3 4 5 6

Kurumda édiillendirme ve cezalandirmada herkese adil
davramildigimi diigiiniiyorum (CO)

0,773

Kurumda ¢calisanlarin kisisel sorunlarina da ¢éziim aranir

(CO) 0,766
Kurumdaki herkesin kisilik haklarina saygi gosterilir (CO) 0,743
Kurumda kisisel gelisim olanaklart mevcuttur (CO) 0,722
Kurum ¢alisanlar: kuruma yeterince giivenmektedir (CO) 0,643
Kurumdaki ¢calisanlar arasinda giivene dayali bir isbirligi

0,626
vardwr (CO)
Calisanlar birbirlerini kirabilecek séz ve davramiglardan 0621
kaginwrlar (CO) '
Calisanlar elestiri ve cezalandirma korkusu duymaksizin 0618
oneri ve diisiincelerini ozgiirce ifade edebilirler (CO) '
Kurumun olanaklarindan herkesin adil bir sekilde 0597
yararlandigi kanisindayim(CO) '
Kurumumu baskalarina ¢alisiimak igin iyi bir yer olarak 0.559
tavsiye ederim(CO) '
Kurumumuzda ¢alisanlara iicret dist bir takim hizmetler 0,482

saglanir (kres, servis, gezi v.s) (CO)

Kurumda insan yagsamina ve saglhigina yonelik tehditler

belirlenir ve onlem alimir (i kazasi, dogal afetler, bulasict 0,755
hastaliklar.)(TS)

Kurumumuzun sundugu saghk hizmetleri ile toplum saghigin 0.673
gelistirici bir rol oynadigini diigtiniiyorum (TS) !
Kurumda dogal ortamin korunmaswina yonelik ¢alismalar 0.623
yapulr (¢evreye karst duyarlilik) (TS) '
Sunulan saghk hizmeti hakkinda hasta ve yakinlar: siirekli 0587

olarak bilgilendirilir (TS)

Alanmimda yeterli oldugumu diisiiniiyorum (CK) 0,776
Bilgi birikimlerimi ve niteliklerimi siirekli olarak 0.707
gelistirmeye ¢aligirim (CK) '
Iletisim becerilerimin (konusma, yazi ve beden dili) yeterli 0.636
oldugunu diigtiniiyorum (CK) '
Tutum ve davranislarimla toplumda iyi bir érnek teskil 0,499

ettigimi diigiintiyorum (CK)

Kurumun ¢evrede iyi bir itibara sahip olmasi ¢alisanlarin

motivasyonunu ve is doyumunu olumlu yonde etkiler(I4) 0,661
Kurum ¢alisanlarinin alaminda yeterli ve nitelikli olmasi 0.623
kurumun itibarini olumlu yonde etkiler (IA) !

Kurumun uygulamalarinda etik degerlerin on planda 0566

tutulmast kurumsal itibart yiikseltir (IA)

Kurumumuz ulasim yéniinden iyi bir konuma sahiptir (FS) 0,776
Kurumumuz ekonomik yapisiyla bana giiven verir (FS) 0,658
Kurumumuz arag, gereg ve donamm agisindan yeterlidir 0561

(FS)

Kurumda tiim paydaslarla (yonetici, ¢alisan ,hasta/vakini,

tedarikgiler) siirekli isbirligi yapulir ve iyi iliskiler kurulur 0,772
(YK)

Kurumun hizmetlerini iyilestirme ve diizeltme

calismalarinda ¢alisanlarin da fikir ve diisiincelerinden 0,666
yararlanilr (YK)

Tiim paydaslardan gelen yenilik¢i ve yaratict fikirler 0.562

degerlendirilir(YK)

Varyans Ac¢iklama Oranlar: (%)

28,9 8,6 51 4,8 41 3,6

Croncbach Alpha Degerleri

09 0,72 068 062 058 0,67
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Ankette, i¢ ve dis paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalarini 6lgmeye
yonelik toplam 40 ifade yer almaktadir. Yapilan varimax rotasyonlu faktér analizi
sonucu elde kalan 28 madde itibarin boyutlar1 olarak ifade edilen toplam alt1 boyut
ile iliskilendirilmistir. itibarin her bir boyutu 3 ile 11 arasinda degisen sayida

ifadelerle dlglilmeye ¢alisilmistir. Bunlar;

Calisma Ortami (CO): Kurumdaki ¢aligma ortaminin paydaslarin ihtiyaglarini
karsilayacak yeterlilige sahip olup olmadigina ayrica orgiitsel kiiltlir ve orgiitsel
iklime iligskin varsayimlari icermekte olup anket igerisinde 10. 15. 17. 18. 19. 20. 29.
31. 34. 37. 39. ifadeleri kapsamaktadir.

Toplumsal Sorumluluk (TS): Nitelikli bir saglik hizmeti vermek i¢in kurum
calisanlarinin tizerlerine diisen sorumluluklar yerine getirip getirmedigine, kurumda
insan saglig: ile ilgili alinmas1 gereken asgari dnlemlere ve Saglik Bakanligi’nin
genel amaglarina iliskin varsayimlar icermekte olup anket icerisinde 24. 25. 26. 27.

Ifadeleri kapsamaktadur.

Calisan Kalitesi (CK): Kurumdaki c¢alisanlarin paydaslarin ihtiyaclarim
karsilayacak yeterlilige sahip olup olmadigina ayrica orgiitsel kiiltiir ve orgiitsel
iklime iliskin varsayimlari icermekte olup anket igerisinde 1. 2. 5. 40. ifadeleri

kapsamaktadir.

itibar Algisi (IA): Kurumun paydaslarinin kurumsal itibara iliskin bilgi
diizeylerini 6grenmeye yonelik ifadeleri icermekte olup anket igerisinde 3. 32. 38.

ifadeleri kapsamaktadir

Finansal Saglamhik (FS): Kurum binasinin fiziki yapisinin ve ekipmanlarinin
uygunluguna, kurum cihaz ve donanimlarinin hastalarin ihtiyaglarin1 karsilamak i¢in
yeterliligine iligkin varsayimlar1 icermekte olup anket icerisinde 12. 13. 14. ifadeleri

kapsamaktadir.
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Yonetim Kalitesi (YK): Kurum yonetiminde Kkarara katilmaya ayrica
paydaslarin is doyumu, motivasyon ve memnuniyetinin saglanmasina iliskin

varsayimlar igermekte ve anket igerisinde 7. 8. 11. ifadeleri kapsamaktadir.

3.6. Verilerin Toplanmasi

Veriler anket yoluyla toplanmistir. Ornekleme alinan hastanelerin yoneticilerine
ve calisanlarma; hasta ve hasta yakinlar ile tedarikcilerine farkli anketler
uygulanmistir. Toplanan anketlerin hastanelere ve paydaslara gore dagilimi Tablo

6’da gortilmektedir.

Tablo 6. Toplanan anketlerin hastanelere ve paydaslara gore dagilimi

Akredite olmayan

Akredite hastane TOPLAM
Paydaslar hastane
n % n % n %

Yonetici-Calisan 121 425 225 42.6 346 42.6
Hasta-Hasta 135 47.4 249 472 384 472
yakini

Tedarikci 29 10,2 54 10,2 83 10,2
TOPLAM 285 100,0 528 100,0 813 100,0

3.7. Verilerin Coziimlenmesi

Anketlerden elde edilen veriler, Statistical Package for Social Science for
Windows (SPSS 11.5) programi kullanilarak bilgisayar ortamina aktarilmis ve
verilerin analizinde bu programdan yararlanilmistir. Verilerin analizi i¢in asagidaki

istatistiksel islemler yapilmustir.

Ozel hastanelerin i¢ paydaslarinin kurumsal itibara iligkin algilamalart;
e Cinsiyet
o Yas
e (Gorev
e Meslek

e Mesleki deneyim
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e Kurumda ¢alisma yili

e Ogrenim durumu degiskenlerine gére

Ozel hastanelerin dis paydaslarinin kurumsal itibara iliskin algilamalarr;
e Cinsiyet
e Yas
e Meslek / Gorev
e Kuruma gelis sayisi \ Kurumla ¢alisma y1li

e Ogrenim durumu degiskenlerine gore belirlenmeye galisilmistir.

Deneklerin kisisel ozellikleri ile ilgili tanimlayici istatistiksel analizler igin

Frekans ve Yiizde Alma teknikleri kullanilmistir.

Saglik kurumlarindaki i¢ ve dis paydaslarin kurumsal itibara iligkin
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek amaciyla Bagimsiz

Gruplarda T-Testi kullanilmustir.

I¢ ve dis paydaslarin algilamalar arasinda anlamli bir fark olup olmadigini yas
gruplari, mesleki deneyim ve 6grenim durumu degiskenine gore belirlemek tizere
(ikiden fazla olan gruplar arasindaki farki belirlemek amaciyla) Tek Yonlii Varyans
Analizi (ANOVA) kullanilmistir. Varyans analizi sonucunda gruplar arasinda fark
bulundugunda, hangi gruplarin birbirinden farkli oldugunu belirlemek ig¢in Tukey

testi kullanilmustir.
Uygulanan likert tipi Ol¢ek besli derecelendirme seklinde hazirlanmistir.

Olumludan olumsuza dogru secenekler siralanarak analiz ig¢in uygun hale

getirilmistir.
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3.8. Varsayimlar

Hastanelerin itibar1 soyut bir deger olup, kurumsal itibar olgiilebilir
niteliktedir.

Anketle elde edilen bilgiler ankete katilanlarin algilamalarini tam olarak
yansitmaktadir.

Veri toplama araci, aragtirmanin amacinin gerceklestirilmesini saglayacak
yeterli ve gecerli bilgileri yansitacak niteliktedir.

Orneklem evreni temsil edecek niteliktedir.

3.9. Ssmirhiliklar

1.

2.

3.

Arastirma; hastanelerdeki i¢ ve dis paydaslarin kurumsal itibara iliskin
gorisleri ile sinirhdir.

Arastirma; hastanelerdeki i¢ ve dis paydaslarin anket sorularina verdikleri
cevaplarla sinirhdir.

Arastirma; Istanbul ilindeki 6zel hastaneler arasinda arasindan akredite olan
ve olmayan birer hastanenin i¢ ve dis paydas gruplarmin gorisleri ile

sinirhdir.
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4. BULGULAR

Bu boliimde arastirmaya katilanlarin demografik ozellikleri verilmis ve alt
problemlere iligkin bulgular analiz edilmistir Arastirmaya katilanlarin demografik
Ozelliklerine iliskin bulgular kurum tiirti, paydas tiirti, cinsiyet, gérev, mesleki kidem,
kurumda ¢alisma yili ve 6grenim durumu ve yas degiskenine gore tablolar halinde

verilmigtir.

Alt problemlere gore, i¢ paydaslarin (yoneticiler ve galisanlar) kurumsal itibara
iliskin algilamalariyla ilgili bulgular kurum tiird, cinsiyet, gérev, mesleki kidem,
kurumda g¢aligma yili ve yas degiskenine gore degerlendirilmistir. Dis paydaslarin
(hasta, hasta yakini, tedarikgiler) kurumsal itibara iliskin algilamalariyla ilgili
bulgular ise cinsiyet, 6grenim durumu, meslek, kuruma gelis sayis1 ve yas

degiskenine gore degerlendirilmistir.
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4.1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular
Bu boliimde arastirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular
kurum tiirti, paydas tiirii, cinsiyet, gorev, 6grenim durumu, mesleki kidem, kurumda

calisma y1l1 ve yas degiskenine gore tablolar halinde verilmistir.

Tablo 7. Arastirmaya katilanlarin kurumlarina gore dagilimi

Kurum tiirii n %

Akredite olmayan 285 35,1
Akredite olan 528 64,9
Toplam 813 100,0

Tablo 7°de arastirmaya katilan paydaslarin % 65’inin akredite olan hastane

paydaslari, %35’inin ise akredite olmayan hastane paydaslari oldugu goriillmektedir.

Tablo 8. Arastirmaya katilanlarin paydas tiiriine gére dagilimi

Paydas tiirii n %

I¢ paydas 346 42,6
Dus paydasg 467 57,4
Toplam 813 100,0

Tablo 8’de arastirmaya katilanlarin %57,4’iniin dis paydas, % 42,6 sinin ise i¢
paydas oldugu goriilmektedir.

Tablo 9. Arastirmaya katilanlarin paydaslara gore dagilimi

Paydaslar n %

Yonetici 35 4,3

Calisan 311 38,3
Hasta 184 22,6
Hasta yakini 200 24,6
Tedarikci 83 10,2
Toplam 813 100,0

Tablo 9’da arastirmaya katilan paydaslarin %38,3’iinlin ¢alisan, % 24,6’sinin
hasta yakini, %?22,6’simin hasta, %10,2’sinin tedarik¢i, %4,3’liniin ise yonetici

oldugu goriilmektedir.
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Tablo 10. Arastirmaya katilanlarin cinsiyete gore dagilimi

Cinsiyet n %

Erkek 349 42,9
Kadin 464 57,1
Toplam 813 100,0

Tablo 10°da arastirmaya katilanlarin %57,1’inin kadin, %42,9’unun ise erkek

oldugu goriilmektedir.

Tablo 11. Arastirmaya katilanlarin meslek/gorev degiskenine gore dagilimi

Meslek/Gorev n %
Doktor 68 8,4
Hemsire-Ebe-ATT-Saghk 108 133
memuru

Destek hizmetler 46 57
Tibbi destek hizmetler 19 2,3
Hasta hizmetleri 60 7,4
Idari hizmetler 105 12,9
Serbest meslek 56 6,9
Ev hanim 108 13,3
Ogrenci 17 2.1
Isci 56 6,9
Emekli 17 2,1
Memur 60 7,4
Entelektiiel meslekler 38 47
Zanaatkdr 9 1,1
Yonetici — Firma sahibi 35 4,3
Cevapsiz 11 14
Toplam 813 100,0

Tablo 11°de arastirmaya katilanlarinin %13,3’liniin hemsire-ebe, %13,3’{iniin ev
hanimi, %12,9’unun idari hizmetler ¢alisani, %8,4’iiniin doktor, %7,4 iiniin hasta
hizmetleri ¢alisani, %5,7’sinin destek hizmetler c¢alisani, %4,3’{iniin ise yOnetici-

firma sahibi oldugu goériilmektedir.
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Tablo 12. Arastirmaya katilanlarin 6grenim durumuna gore dagilimi

Ogrenim Durumu n %
Okur-yazar degil 6 0,7
Okur-yazar 6 0,7
Tlkogretim 113 13,9
Lise 263 32,3
Universite 328 40,3
Lisansiistii 95 11,7
Cevapsiz 2 0,2
Toplam 813 100,0

Tablo 12’de arastirmaya katilan paydaslarin %40,3’{inii {iniversite, %32,3’liniin
lise, %13,9’unun ilkogretim mezunu, %11,7’sinin ise lisansistii 6grenim gordigii

goriilmektedir.

Tablo 13. Arastirmaya katilanlarin yas, meslekte kidem yili, kurumda ¢alisma yili ve

kuruma gelis sayis1 ortalamalari

Standart En kiiciik En biiyiik

Degiskenler Ortalama N N
sapma deger deger
Yas 32,16 9,57 15 72
Mesleki Kidem 6,94 6,84 0,50 41,00
Calhisma Yih 2,69 2,24 0,50 15,00
Kuruma Gelis Sayisi 9,14 7,11 2,00 30,00

Tablo 13’de arastirmaya katilanlarin yas ortalamasinin 32,16+£9,57, mesleki
kidem ortalamasimin 6,944+6,84 yil, ¢alisma yili ortalamasinin 2,69+2,24, kuruma

gelis sayis1 ortalamasinin ise 9,14+7,11 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 14. Arastirmaya katilanlarin kurumsal itibar algis1 puan ortalamalari

Standart En Kkii¢iik En biiyiik

itibar Puanlan Ortalama N N
sapma deger deger

Toplam puan 3,93 0,47 2,07 5,00
Calisma Ortam 3,77 0,69 1,18 5,00
Toplumsal 3,88 0,65 1,25 5,00
Sorumluluk

Calisan Kalitesi 4,21 0,53 1,50 5,00
itibar Algisi 4,43 0,47 2,00 5,00
Finansal Saglamhk 3,75 0,74 1,00 5,00
Yonetim Kalitesi 3,76 0,71 1,33 5,00

Tablo 14’te arastirmaya katilan paydaslarin ¢alisma ortam1 puani ortalamasinin
3,77+0,69, toplumsal sorumluluk puani ortalamasinin 3,88+0,65, c¢alisan kalitesi
puani ortalamasinin 4,21+0,53, itibar algis1 puani ortalamasinin 4,43+0,47, finansal
saglamlik puani ortalamasmin 3,75+0,74, yonetim kalitesi puani ortalamasinin

37,76+0,71, toplam puan ortalamasinin ise 3,93+0,47 oldugu goriilmektedir.

4.2. Hastanelerin Paydaslarina Iliskin Bulgular

Bu boliimde arastirmaya katilan paydaslarin kurumsal itibar algilamalar her iki
kurum i¢in tablolar halinde verilmistir. Her iki kurumdaki i¢ ve dis paydaslarin
kurumsal itibara iligkin algilamalar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigini
belirlemek amaciyla Bagimsiz Gruplarda T-Testi kullanilmistir. Farkin hangi gruptan
kaynaklandigini belirlemek iizere ise (ikiden fazla olan gruplar arasindaki farki
belirlemek amaciyla) Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) kullanilmistir. Varyans
analizi sonucunda gruplar arasinda fark bulundugunda, hangi gruplarin birbirinden

farkli oldugunu belirlemek igin Tukey testi kullanilmistir.
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Tablo 15a. Arastirmaya katilan paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalarinin
karsilastirilmast

Puanlar Paydas n Ortalama ss t P

Toplam Puan ng: ;J; i‘;% ig? igg 832 5,957 0,000
Calisma Ortami glg’ ;ya ‘;‘(’Zi " ig? jzgg 8:;2 12,441 0,000
Sorumluluk T —
Calisan Kalitesi gé’;ya ‘;‘c’li . 22? j:% gzgg 7810 0,000
itibar Algisi gé’ ;’L ‘;‘;i " ig? jzig gzgg 2382 0,017
Finansal Saglamhk glf;’;yai‘c’li " 22? ggf 8:28 2323 0,020
Yonetim Kalitesi [515 ;?; 3{/225 igg g:gg 8:23 3,300 0,001

Tablo 15a’ da arastirmaya katilan i¢ paydaslarin toplam puan ortalamasinin 3,82,
dis paydaslarin toplam puan ortalamasinin ise 4,02 oldugu goriilmektedir. Yapilan
istatistiki analiz sonucunda i¢ ve dis paydaslarin toplam puan ortalamalar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (P<0,05).

Tablo 15a’da arastirmaya katilan i¢ paydaslarin ¢alisma ortami puani
ortalamasimin 3,44, dis paydaslarin calisma puanmi ortalamasinin ise 4,02 oldugu
goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda i¢ ve dis paydaslarin toplam
puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir

(P<0,05).

Tablo 15a’da arastirmaya katilan i¢ paydaslarin toplumsal sorumluluk puani
ortalamasinin 3,90, dis paydaslarin toplumsal sorumluluk puani ortalamasinin ise
3,87 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda i¢ ve dis paydaslarin
toplumsal sorumluluk puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

tespit edilmemistir (P>0,05).

Tablo 15a’da arastirmaya katilan i¢ paydaslarin ¢alisan Kkalitesi puani
ortalamasinin 4,37, dis paydaslarin Calisan kalitesi puani ortalamasinin ise 4,10

oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda i¢ ve dis paydaslarin
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calisan kalitesi puan1 ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmistir (P<0,05).

Tablo 15a’da arastirmaya katilan i¢ paydaslarin itibar algis1 puani ortalamasinin
4,48, dis paydaslarin itibar algis1 puani ortalamasinin ise 4,40 oldugu goriilmektedir.
Yapilan istatistiki analiz sonucunda i¢ ve dis paydaslarin itibar algist puani

ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (P<0,05).

Tablo 15a’da arastirmaya katilan i¢ paydaslarin finansal saglamlik puani
ortalamasinin 3,68, dis paydaslarinin finansal saglamlik puani ortalamasinin ise 3,81
oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda i¢ ve dis paydaslarin
finansal saglamlik puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

tespit edilmistir (P<0,05).

Tablo 15a’da akredite olmayan hastane i¢ paydaslarinin finansal saglamlik puani
ortalamasinin 3,93, dis paydaslarinin finansal saglamlik puani ortalamasinin ise 3,95
oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda i¢ ve dis paydaslarin
finansal saglamlik puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

tespit edilmemistir (P>0,05).

Tablo 15a’da arastirmaya katilan i¢ paydaslarin yonetim kalitesi puani
ortalamasimin 3,66, dis paydaslarin yonetim kalitesi puani ortalamasiin ise 3,83
oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda i¢ ve dis paydaslarin
yonetim kalitesi puani ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmistir (P<0,05).
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Tablo 15b. Arastirmaya katilan paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalarinin

grup ici karsilastirilmasi

Ortalamalar

Puanlar Dis paydas Farki P
Hasta Caligan 0,170 0,001
Hasta yalkami ~ Calisan 0148 0,004
Toplam Puan Tedarikci Yonetici 0,314 0,006
Tedarikci Calisan 0,460 0,000
Tedarikci Hasta 0,290 0,000
Tedarikci Hasta yakin 0,312 0,000
Hasta Yonetici 0,324 0,039
Hasta Caligan 0,543 0,000
Hasta yakint  Yonetici 0,324 0,037
Hasta yakint  Calisan 0,543 0,000
Cahsma Ortam Tedarikci  Yonetici 0,659 0,000
Tedarikgi Calisan 0,878 0,000
Tedarik¢i Hasta 0,335 0,000
Tedarikgi Hasta yakini 0,336 0,000
Yonetici Hasta 0,480 0,000
Yonetici Hasta yakin 0,572 0,000
o . Calisan Hasta 0,297 0,000
Cahsan Kalitesi Calisan Hasta yakini 0,389 0,000
Tedarikci Hasta 0,447 0,000
Tedarikci Hasta yakin 0,539 0,000
Yonetici Hasta 0,299 0,005
Yonetici Hasta yakini 0,247 0,031
.. Calisan Hasta 0,154 0,004
Itibar Algis: Tedarikci _ Caligan 0,227 0,001
Tedarikci Hasta 0,381 0,000
Tedarikgi Hasta yakini 0,330 0,000
Tedarikgi Yonetici 0,430 0,021
. - Tedarikgi Calisan 0,432 0,000
Yénetim Kalitesi Tedarikci _ Hasta 0,292 0,015
Tedarikci Hasta yakini 0,351 0,001

Tablo 15b’de arastirmaya katilan paydaglarin kurumsal itibara iliskin

algilamalarimin grup i¢i karsilastirilmas: goriilmektedir. Toplam puan boyutunda

hasta ve hasta yakinlarinin puan ortalamalari ile c¢alisanlarin puan ortalamalar1 ve

tedarik¢ilerin puan ortalamalari ile diger tiim paydaslarin puan ortalamalar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (p<0,05).

Calisma ortami boyutunda hasta ve hasta yakinlar ile yonetici ve ¢alisanlarin,

tedarik¢ilerin puan ortalamalar1 ile ise diger tiim paydaslarin puan ortalamalar

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (p<0,05).

96



Calisan kalitesi boyutunda yonetici, ¢alisan ve tedarik¢iler ile hasta ve hasta
yakinlarinin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmistir (p<0,05).

Itibar algis1 boyutunda yonetici, calisan ve tedarikgiler ile hasta ve hasta
yakinlarinin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmistir (p<0,05).

Yonetim kalitesi boyutunda ise tedarikgiler ile diger tiim paydaslarin puan

ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (p<0,05).

Tablo 15b incelendiginde en dikkat ¢ekici bulgu; tiim dis paydaslarin yani hasta
ve hasta yakinlari ile tedarikg¢ilerin ¢alisma ortami puan ortalamalarinin yonetici ve
calisanlara gore anlamli derecede yiiksek iken, calisan kalitesi boyutunda ise yonetici
ve c¢alisanlarin puan ortalamalarinin ise hasta ve hasta yakinlarina gore anlamh

derecede yiiksek oldugudur.

4. 3. Arastirmaya Katilan i¢ Paydaslara fliskin Bulgular

Bu boliimde; i¢ paydaslarin (yoneticiler ve calisanlar) kurumsal itibara iliskin
algilamalartyla ilgili bulgular kurum, cinsiyet, gorev, mesleki kidem, kurumda

calisma yili ve yas degiskenine gore degerlendirilmistir.
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Tablo 16. Arastirmaya katilan i¢ paydaslarin kurumsal itibara iliskim algilamalarinin
karsilastirilmast

Puanlar i¢ Paydas n  Ortalama  ss t P

Toplam Puan EZZZZZZ 3?? ggi 8:2; 1683 0,093
Calisma Ortami é‘;’;;’;j 3?? g:ig 8:?2 1683 0,093
Toplumsal Sorumluluk éi’;;i;i ?ji ggé 8?? 0,969 0,333
Calisan Kalitesi éi’;;z;i 3?_{ j:gg 8:22 2,416 0,016
itibar Algisi g’;;’c’;’ 33:? jﬁé 8:32 1,884 0,060
Finansal Saglamhk éi’;;i;i 3i§ g:gg 8:22 0,036 0,972
Yénetim Kalitesi é‘;’;;i’;l = ggg 8:% 0,016 0,987

Tablo 16’da arastirmaya katilan yoneticilerin toplam puan ortalamasinin 3,95,
calisanlarin toplam puan ortalamasinin ise 3,81 oldugu goriilmektedir. Yapilan
istatistiki analiz sonucunda yonetici ve ¢alisanlarin toplam puan ortalamalari arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir (P>0,05).

Tablo 16°da aragtirmaya katilan yoneticilerin ¢alisma ortami puani ortalamasinin
3,64, calisanlarin ¢alisma puani ortalamasinin ise 3,42 oldugu goriilmektedir.
Yapilan istatistiki analiz sonucunda yonetici ve g¢alisanlarin ¢alisma ortami puani
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir

(P>0,05).

Tablo 16’da arastirmaya katilan ydneticilerin toplumsal sorumluluk puani
ortalamasinin 4,01, calisanlarin toplumsal sorumluluk puani ortalamasinin ise 3,89
oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda yonetici ve g¢alisanlarin
toplumsal sorumluluk puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

tespit edilmemistir (P>0,05).

Tablo 16’da arastirmaya katilan yoneticilerin ¢alisan kalitesi puan1 ortalamasinin

4,54, calisanlarin ¢alisan kalitesi puani ortalamasinin ise 4,35 oldugu goriilmektedir.
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Yapilan istatistiki analiz sonucunda yonetici ve ¢alisanlarin galisan kalitesi puant

ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (P<0,05).

Tablo 16’da arastirmaya katilan yoneticilerin itibar algisi puani ortalamasinin
4,61, calisanlarin itibar algist puani ortalamasinin ise 4,46 oldugu gozlenmistir.
Yapilan istatistiki analiz sonucunda yonetici ve calisanlarin itibar algist puani
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir

(P>0,05).

Tablo 16’da arastirmaya katilan yoneticilerin finansal saglamlik puani
ortalamasinin 3,69, calisanlarin finansal saglamlik puani ortalamasinin ise 3,68
oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda ydnetici ve ¢alisanlarin
finansal saglamlik puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

tespit edilmemistir (P>0,05).

Tablo 16’da arastirmaya katilan yoneticilerin  yOnetim kalitesi puani
ortalamasiin 3,67, calisanlarin yonetim kalitesi puan ortalamasinin ise 3,66 oldugu
gorilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda yonetici ve c¢alisanlarin yonetim
kalitesi puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmemistir (P>0,05).
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Tablo 17. Arastirmaya katilan i¢ paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalarinin
kurumlara gore karsilastirilmast

Puanlar Kurum n Ortalama  ss t P
uan | Aadicolan 225 563 047 0% 0
Ortom: “Aediolan 225 s o7a_ 028 080
Sorumiutk Aedicdlan 225398 oz~ 27 000
aliesi Aadicoln 05 a1 oap 212 00%
Mg Aol 225 ass osp i 0002
Sagiamble_Abteditoolan 225355 oo~ 4L 000
Kalies  Aedieolan 225 sgs 073 LW 0238

Tablo 17°de akredite olmayan hastanenin i¢ paydaslarinin toplam puan
ortalamasinin 3,80, akredite olan hastanenin i¢ paydaslarinin toplam puan
ortalamasinin ise 3,83 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda
akredite olmayan ve akredite olan hastane i¢ paydaslarinin toplam puan ortalamalari

arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik tespit edilmemistir (P>0,05).

Tablo 17°de akredite olmayan hastanenin i¢ paydaslarinin ¢alisma ortami puani
ortalamasmin 3,43, akredite olan hastanenin i¢ paydaglarinin ¢alisma puani
ortalamasinin ise 3,45 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda
akredite olmayan ve akredite olan hastane i¢ paydaslarinin ¢alisma ortami puani
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir

(P>0,05).

Tablo 17°de akredite olmayan hastanenin i¢ paydaslariin toplumsal sorumluluk
puani ortalamasinin 3,74, akredite olan hastanenin i¢ paydaslarmin toplumsal
sorumluluk puani ortalamasinin ise 3,98 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki
analiz sonucunda akredite olmayan ve akredite olan hastane i¢ paydaslarinin
toplumsal sorumluluk puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

tespit edilmistir (P<0,05).
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Tablo 17°de akredite olmayan hastanenin i¢ paydaslarinin ¢alisan kalitesi puani
ortalamasinin 4,30, akredite olan hastanenin i¢ paydaslarinin ¢alisan kalitesi puani
ortalamasinin ise 4,41 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda
akredite olmayan ve akredite olan hastane i¢ paydaslarinin ¢alisan kalitesi puani

ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (P<0,05).

Tablo 17°de akredite olmayan hastanenin i¢ paydaslarinin itibar algis1 puani
ortalamasinin 4,37, akredite olan hastanenin i¢ paydaslarinin itibar algist puani
ortalamasinin ise 4,53 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda
akredite olmayan ve akredite olan hastane i¢ paydaslarinin itibar algis1 puan

ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (P<0,05).

Tablo 17°de akredite olmayan hastanenin i¢ paydaslarinin finansal saglamlik
puani ortalamasinin 3,93, akredite olan hastanenin i¢ paydaslariin finansal
saglamlik puani ortalamasinin ise 3,55 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki
analiz sonucunda akredite olmayan ve akredite olan hastane i¢ paydaslarinin finansal
saglamlik puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmistir (P<0,05).

Tablo 17°de akredite olmayan hastanenin i¢ paydaslarinin yonetim kalitesi puani
ortalamasinin 3,73, akredite olan hastanenin i¢ paydaslarinin yonetim kalitesi puan
ortalamasinin ise 3,63 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda
akredite olmayan ve akredite olan hastane i¢ paydaslarinin yonetim kalitesi puani
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir

(P>0,05).

101



Tablo 18. Arastirmaya katilan i¢ paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalarinin
cinsiyete gore karsilagtirilmasi

Puanlar Cinsiyet n Ortalama ss t P

Toplam Puan IIE{SEZEZ ;22 g?g 8‘513 3,428 0,001
Calisma Ortam EZZ'; ;gg g:gi 8:?2 4,371 0,000
Toplumsal Sorumluluk gﬁi ;;g ggé 8?? 2,479 0,014
Calisan Kalitesi 1'5{2'2'; ;gg j:g; 8:3411 0,047 0,962
itibar Algisi [E;lzzz ;;g jzig 8:% 3,427 0,001
Finansal Saglamlik 1'5{2‘2‘; ;gg gg; 8:;‘11 1,704 0,089
Yénetim Kalitesi [E(gii ;gg g:% 8:;3 1,055 0,292

Tablo 18’de arastirmaya katilan erkeklerin toplam puan ortalamasinin 3,94,
kadinlarin toplam puan ortalamasinin ise 3,76 oldugu goriilmektedir. Yapilan
istatistiki analiz sonucunda erkek ve kadinlarin toplam puan ortalamalar1 arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (P<0,05).

Tablo 18’de arastirmaya katilan erkeklerin ¢alisma ortami puani ortalamasinin
3,66, kadinlarin ¢aligma puani ortalamasinin ise 3,31 oldugu goriilmektedir. Yapilan
istatistik analiz sonucunda erkek ve kadinlarin ¢aligma ortami puani ortalamalari

arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik tespit edilmistir (P<0,05).

Tablo 18’de arastirmaya katilan erkeklerin toplumsal sorumluluk puani
ortalamasinin 4,01, kadinlarin toplumsal sorumluluk puani ortalamasinin ise 3,83
oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda erkek ve kadinlarin
toplumsal sorumluluk puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

tespit edilmistir (P<0,05).

Tablo 18’de arastirmaya katilan erkeklerin ve kadinlarin ¢alisan kalitesi puani
ortalamasinin 4,37 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda erkek
ve kadinlarin c¢aligan kalitesi puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli

farklilik tespit edilmistir (P>0,05).
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Tablo 18’de aragtirmaya katilan erkeklerin itibar algis1 puani ortalamasinin 4,58,
kadinlarin itibar algis1 puani ortalamasinin ise 4,42 oldugu goriilmektedir. Yapilan
istatistiki analiz sonucunda erkek ve kadinlarin itibar algisi puani ortalamalar

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (P<0,05).

Tablo 18’de arastirmaya katilan erkeklerin finansal saglamlik puani
ortalamasinin 3,77, kadinlarin finansal saglamlik puani ortalamasinin ise 3,63 oldugu
goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda erkek ve kadinlarin finansal
saglamlik puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmemistir (P>0,05).

Tablo 18’de arastirmaya katilan erkeklerin yonetim kalitesi puani ortalamasinin
3,61, kadinlarin yonetim kalitesi puan ortalamasinin ise 3,70 oldugu goriilmektedir.
Yapilan istatistiki analiz sonucunda erkek ve kadinlarin yonetim kalitesi puani

ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir

(P>0,05).
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Tablo 19. Arastirmaya katilan i¢ paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalarinin
kurumda ¢alisma yil1 degiskenine gore karsilastirilmast

Puanlar Calisma y1l n Ortalama ss t P

Toplam Puan gjl;}lvle s 3%31 ggé 8;13 1,369 0,172
Calisma Ortami gjzzylvle — 3?; g;‘g 8;2 1,479 0,140
Toplumsal Sorumluluk g;l;}i}le e 352 ggg 883 0,312 0,755
Calisan Kalitesi gyizylvle — 3?1 3:2; 8:3? 0902 0,368
itibar Algisi g;ly’vle o 3?1 j:j; 8:32 0,395 0,693
Finansal Saglamlik g-yizy ’Vle — 3?1 iig 8:22 3646 0,000
Yonetim Kalitesi 0-5 yul 827 366 075 o35 0404

6 yil ve tistii 14 3,83 0,87

Tablo 19’da arastirmaya katilan i¢ paydaslar icinde 0-5 yillik ¢alisma yilina
sahip olanlarin toplam puan ortalamasii 3,81, 6 yil ve iistii ¢calisma yilina sahip
olanlarin toplam puan ortalamasinin ise 3,99 oldugu goriilmektedir. Yapilan
istatistiki analiz sonucunda 0-5 yil ve 6 yil ve istii ¢alisma yilina sahip olanlarin
toplam puan ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmemistir (P>0,05).

Tablo 19’da arastirmaya katilan i¢ paydaslar icinde 0-5 yillik ¢alisma yilina
sahip olanlarin ¢alisma ortam1 puani ortalamasinin 3,43, 6 yil ve iistii ¢alisma yilina
sahip olanlarin ¢aligma puani ortalamasinin ise 3,72 oldugu goriilmektedir. Yapilan
istatistiki analiz sonucunda 0-5 yil ve 6 yil ve istii ¢alisma yilina sahip olanlarin
caligma ortami puani ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmemistir (P>0,05).

Tablo 19’da arastirmaya katilan i¢ paydaslar iginde 0-5 yillik ¢alisma yilina
sahip olanlarin toplumsal sorumluluk puani ortalamasinin 3,90, 6 yil ve iistii ¢aligma
yilina sahip olanlarin toplumsal sorumluluk puani ortalamasinin ise 3,84 oldugu
goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda 0-5 yil ve 6 yil ve iistii ¢alisma
yilina sahip olanlarin toplumsal sorumluluk puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir (P>0,05).
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Tablo 19’da arastirmaya katilan i¢ paydaslar iginde 0-5 yillik ¢alisma yilina
sahip olanlarin g¢alisan kalitesi puani ortalamasinin 4,37, 6 yil ve iistii ¢alisma yilina
sahip olanlarin ¢alisan kalitesi puani ortalamasinin ise 4,27 oldugu goriilmektedir.
Yapilan istatistiki analiz sonucunda 0-5 yil ve 6 yil ve lstii ¢alisma yilina sahip
olanlarin calisan kalitesi puani ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli

farklilik tespit edilmemistir (P>0,05).

Tablo 19’da arastirmaya katilan i¢ paydaslar icinde 0-5 yillik ¢alisma yilina
sahip olanlarin itibar algist puani ortalamasinin 4,47, 6 yil ve iistii ¢alisma yilina
sahip olanlarn itibar algisi puani ortalamasmin ise 4,43 oldugu goriilmektedir.
Yapilan istatistiki analiz sonucunda 0-5 yil ve 6 yil ve iistii ¢alisma yilina sahip
olanlarin itibar algis1 puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

tespit edilmemistir (P>0,05).

Tablo 19’da arastirmaya katilan i¢ paydaslar icinde 0-5 yillik ¢alisma yilina
sahip olanlarin finansal saglamlik puani ortalamasinin 3,64, 6 yil ve istii ¢calisma
yilina sahip olanlarin finansal saglamlik puani ortalamasinin ise 4,43 oldugu
goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda 0-5 yil ve 6 yil ve istii ¢alisma
yilina sahip olanlarin finansal saglamlik puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (P<0,05).

Tablo 19°da arastirmaya katilan i¢ paydaslar i¢inde 0-5 yillik ¢alisma yilina
sahip olanlarin yonetim kalitesi puan1 ortalamasinin 3,66, 6 y1l ve iistii ¢aligma yilina
sahip olanlarin yonetim kalitesi puan ortalamasinin ise 3,83 oldugu goriilmektedir.
Yapilan istatistiki analiz sonucunda 0-5 yil ve 6 yil ve istii ¢alisma yilina sahip
olanlarin yonetim kalitesi puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli

farkhlik tespit edilmemistir (P>0,05).
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Tablo 20. Arastirmaya katilan i¢ paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalarinin
kurumda gorev degiskenine gore karsilastirilmasi

Puanlar Gorev n Ortalama Ss t P

Tibbi hizmetler 189 3,87 0,46

Toplam Puan Diger hizmetler 149 3.78 051 -c0r 0072
R T
T s B w08 o
Calisan Kalitesi gf’gf’e ;}ZZZZ";‘:;IZF 123 jg; 8:32 0,102 0,919
I
Finansal Saglamhk g%beir};f;n;ejzr 138 g:?g 8:;2 0,761 0,447
Yénetim Kalitesi Tibbi hizmetler 189 3,79 067 543, (g4

Diger hizmetler 149 3,54 0,82

Tablo 20’de arastirmaya katilan i¢ paydaslar iginde tibbi hizmetlerde gorevli
olanlarin toplam puan ortalamasinin 3,87, diger hizmetlerde gorevli olanlarin toplam
puan ortalamasmin ise 3,78 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz
sonucunda tibbi hizmetler ve diger hizmetlerde gorevli olanlarin toplam puan

ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir

(P>0,05).

Tablo 20°de arastirmaya katilan i¢ paydaslar i¢inde tibbi hizmetlerde gorevli
olanlarin ¢aligma ortami puani ortalamasinin 3,54, diger hizmetlerde gorevli
olanlarin calisma puani ortalamasinin ise 3,33 oldugu goriilmektedir. Yapilan
istatistiki analiz sonucunda tibbi hizmetler ve diger hizmetlerde gorevli olanlarin
caligma ortami1 puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmistir (P<0,05).

Tablo 20°de arasgtirmaya katilan i¢c paydaslar i¢inde tibbi hizmetlerde gorevli
olanlarin toplumsal sorumluluk puani ortalamasmin 3,87, diger hizmetlerde gorevli
olanlarin toplumsal sorumluluk puani ortalamasinin ise 3,97 oldugu goriilmektedir.
Yapilan istatistiki analiz sonucunda tibbi hizmetler ve diger hizmetlerde gorevli
olanlarin toplumsal sorumluluk puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak

anlamli farklilik tespit edilmemistir (P>0,05).
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Tablo 20’de arastirmaya katilan i¢ paydaslar i¢inde tibbi hizmetler ve diger
hizmetlerde gorevli olanlarin ¢alisan kalitesi puani ortalamasinin 4,37 oldugu
goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda tibbi hizmetler ve diger
hizmetlerde gorevli olanlarin calisan kalitesi puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir (P>0,05).

Tablo 20’de arastirmaya katilan i¢ paydaslar icinde tibbi hizmetlerde gorevli
olanlarin itibar algisi puani ortalamasinin 4,52, diger hizmetlerde gorevli olanlarin
itibar algis1 puani ortalamasinin ise 4,44 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki
analiz sonucunda tibbi hizmetler ve diger hizmetlerde gérevli olanlarin itibar algisi
puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir

(P>0,05).

Tablo 20’de arastirmaya katilan i¢ paydaslar icinde tibbi hizmetlerde gorevli
olanlarin finansal saglamlik puani ortalamasinin 3,66, diger hizmetlerde gorevli
olanlarin finansal saglamlik puani ortalamasinin ise 3,72 oldugu goriilmektedir.
Yapilan istatistiki analiz sonucunda tibbi hizmetler ve diger hizmetlerde gorevli
olanlarin finansal saglamlik puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli

farklilik tespit edilmemistir (P>0,05).

Tablo 20’de Arastirmaya katilan i¢ paydaslar i¢inde tibbi hizmetlerde gorevli
olanlarin yonetim kalitesi puani ortalamasinin 3,79, diger hizmetlerde gorevli
olanlarin yonetim kalitesi puan ortalamasinin ise 3,54 oldugu goriilmektedir. Yapilan
istatistiki analiz sonucunda tibbi hizmetler ve diger hizmetlerde goérevli olanlarin
yonetim kalitesi puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmistir (P<0,05).

107



Tablo 21. Arastirmaya katilan i¢ paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalarinin
gorev degiskenine gore grup ici karsilastirilmasi

. Ortalamalar
Puanlar Gorev Fark P
Calisma Ortam: Dokto'r Hasta h!zmetler! 0,383 0,037
Hemsire-ebe-att Hasta hizmetleri 0,351 0,033
Flrlansal Destek hizmetler ~ Doktor 0,541 0,008
Saglamhk
Yonetim Kalitesi Hemsire-ebe-att Idari hizmetler 0,473 0,004

Tablo 21’de arastirmaya katilan i¢ paydaslarin kurumsal itibara iligskin

algilamalarinin gorev degiskenine gore karsilagtirilmasi goriilmektedir.

Calisma ortamu faktoriinde doktorlar ile hasta hizmetleri calisanlarinin puan
ortalamalar1 arasinda ve hemsireler ile hasta hizmetleri c¢alisanlarinin puan

ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (p<0,05).

Finansal saglamlik faktoriinde destek hizmetler ¢aliganlar ile doktorlarin puan
ortalamalar1 arasinda, yonetim kalitesi faktoriinde ise hemsireler ile idari hizmetler
calisanlarinin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmistir (p<0,05).
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Tablo 22: Arastirmaya katilan i¢ paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalarinin
mesleki kidem degiskenine gore grup i¢i karsilagtirilmasi

Puanlar Mesleki n Ortalama ss F P
Kidem
0-5 y1l 192 3,79 0,47
6-10 y1l 80 3,79 0,52
Toplam Puan Uyilvedsti 68 394 049 2064 0071
Toplam 340 3,82 0,49
0-5 yil 192 3,40 0,70
6-10 yil 80 3,36 0,81
Calisma Ortamm 11 y1l ve istii 68 3,62 0,71 2,888 0,057
Toplam 340 3,44 0,73
0-5 yil 192 3,85 0,76
6-10 yil 80 3,87 0,65
Toplumsal Sorumluluk 11 yal ve dsti 68 4,02 0.58 1,506 0,223
Toplam 340 3,89 0,70
0-5 y1l 192 4,31 0,44
6-10 yil 80 4,46 0,40 *
Calisan Kalitesi 11 y1l ve iistii 68 4,44 0,39 4,857 0,008
Toplam 340 4,37 0,43
0-5 yil 192 441 044
. 6-10 yil 80 4,51 0,45 -
Itibar Algisi 11 yil ve fist 68 4.60 0.38 4924 0,008
Toplam 340 447 0,43
0-5 y1l 192 3,72 0,78
6-10 yil 80 3,61 0,91
Finansal Saglamhk 11 y1l ve iistii 68 3,64 0,77 0,629 0,534
Toplam 340 3,68 0,81
0-5 y1l 192 3,65 0,74
v L o . 6-10 yil 80 3,60 0,77
Yonetim Kalitesi 11 yil ve fisti 68 3.74 0.79 0,691 0,502
Toplam 340 3,66 0,76
* P=0,020
** P=0,007

Tablo 22°de arastirmaya katilan i¢ paydaslarin kurumsal itibara iligkin
algilamalarimin mesleki kidem degiskenine gore karsilastirilmas: goriilmektedir.
Calisan kalitesi faktoriinde 6-10 yi1l kideme sahip olanlar ile 0-5 yil kideme sahip
olanlarin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit
edilmistir (p<0,05). Itibar Algis1 faktdriinde ise 11 yil ve iistii kideme sahip olanlar
ile 0-5 yi1l kideme sahip olanlarin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak

anlaml farklilik tespit edilmistir (p<0,05).
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Tablo 23. Arastirmaya katilan i¢ paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalarinin
O6grenim durumuna gore grup i¢i karsilastirilmast

Puanlar Ogrenim durumu n  Ortalama  ss F P
Okul okumamis 2 4,15 0,07
[Ikogretim 14 3,94 0,50
Lise 136 3,80 0,55
Toplam Puan Universite 133 382 045 0% 0.700
Yiksek lisans 59 3,85 0,42
Toplam 344 3,82 0,49
Okul okumamis 2 4,32 0,06
Ikogretim 14 3,65 0,67
Lise 136 3,38 0,83
Calisma Ortamm Universite 133 3.42 0.65 1,428 0,224
Yiiksek lisans 59 3,52 0,67
Toplam 344 3,44 0,73
Okul okumamis 2 4,00 0,35
[Ikogretim 14 4,21 0,53
Toplumsal Lise 136 3,93 0,78
Sorumluluk Universite 133 3,86 0,67 1,126 0,344
Yiiksek lisans 59 3,80 0,59
Toplam 344 3,89 0,70
Okul okumamis 2 4,25 0,35
[kogretim 14 4,14 0,60
I Lise 136 4,33 0,45
Calisan Kalitesi Universite 133 4.41 0.38 2,048 0,087
Yiiksek lisans 59 4,44 0,41
Toplam 344 4,37 0,43
Okul okumamis 2 4,17 0,71
Ikogretim 14 4,14 0,85
. < Lise 136 3,72 0,80 *
Finansal Saglamhk Universite 133 3.67 0.83 2,487 0,043
Yiksek lisans 59 3,47 0,66
Toplam 344 3,68 0,80
Okul okumamis 2 3,83 0,24
1lkdgretim 14 3,74 0,53
.. . Lise 136 3,65 0,80
Yonetim Kalitesi Universite 133 3.66 0.74 0,100 0,982
Yiiksek lisans 59 3,70 0,77
Toplam 344 3,66 0,76

* P=0,037

Tablo 23’de arastirmaya katilan i¢ paydaslarin kurumsal itibara iliskin
algilamalarinin 6grenim durumuna gore karsilastirilmasi goriilmektedir. Finansal
saglamlik faktoriinde ilkdgretim mezunlar ile lisansiistii 6grenim gorenlerin puan

ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (p<0,05).

110



Tablo 24. Arastirmaya katilan i¢ paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalarimin
yasa gore karsilastirilmast

Puanlar Yas gruplan n Ortalama ss F P
25 yas ve alt1 145 3,79 0,50
26-40 yas 151 3,80 0,47
Toplam Puan 41-56 yas 39 3,98 0,47 2,554 0,055
57 yas ve lstil 5 4,18 0,20
Toplam 340 3,82 0,49
25 yas ve alt1 145 3,36 0,76
26-40 yas 151 3,41 0,70
Calisma Ortam 41-56 yas 39 3,73 0,68 3,565 0,014*
57 yas ve lstil 5 3,98 0,44
Toplam 340 3,44 0,73
25 yas ve alt1 145 3,87 0,78
Toplumsal 26-40 yas 151 3,89 0,65
Sorumluluk 41-56 yas 39 3,98 0,60 0,332 0,802
57 yas ve lstil 5 4,05 0,37
Toplam 340 3,89 0,70
25 yag ve alt1 145 4,31 0,45
26-40 yas 151 4,42 0,40
Cahisan Kalitesi 41-56 yas 39 4,33 045 2,415 0,066
57 yas ve lstil 5 4,65 0,22
Toplam 340 4,37 0,43
25 yag ve alti 145 4,44 0,46
26-40 yas 151 4,48 0,41
itibar Algis1 41-56 yas 39 4,57 040 1,944 0,122
57 yas ve iistii 5 4,80 0,11
Toplam 340 4,48 0,43
25 yag ve alt1 145 3,75 0,80
26-40 yas 151 3,59 0,83
Finansal Saglamhk 41-56 yas 39 3,78 0,65 1,168 0,322
57 yas ve lstil 5 3,73 0,72
Toplam 340 3,68 0,80
25 yag ve alt1 145 3,72 0,79
26-40 yas 151 3,56 0,70
Yonetim Kalitesi 41-56 yas 39 3,81 0,81 2,146 0,094
57 yas ve lsti 5 4,07 0,80
Toplam 340 3,66 0,76
*P=0,030

Tablo 24’de arastirmaya katilan i¢ paydaslarin kurumsal itibara iliskin
algilamalarinin yas gruplarina gore karsilastirilmasi goriilmektedir. Yalnizca galisma
ortam1 faktdriinde 41-56 yas grubu ile 25 yas ve alt1 yag grubunun puan ortalamalari

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (p<0,05).
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4.4. Arastirmaya Katilan Dis Paydaslara iliskin Bulgular

Bu boliimde; dis paydaslarin (hasta, hasta yakini, tedarikgiler) kurumsal itibara
iliskin algilamalariyla ilgili bulgular ise cinsiyet, 6grenim durumu, meslek, kuruma

gelis sayis1 ve yas degiskenine gore degerlendirilmistir.

Tablo 25: Arastirmaya katilan dis paydaslarin  kurumsal itibara iligkim
algilamalariin grup i¢i karsilagtirilmasi

Puanlar Dis Paydas n Ortalama SS F P
Hasta 184 3,98 0,46
Hasta Yakim 200 3,96 0,44
Toplam Puan Tedarikci 83 4.27 0.36 16,340 0,000
Toplam 467 4,02 0,45
Hasta 184 3,96 0,56
Hasta Yakini 200 3,96 0,52
Calisma Ortamm Tedarikci 83 4.30 0.45 13,802 0,000
Toplam 467 4,02 0,54
Hasta 184 3,88 0,57
Hasta Yakin 200 3,83 0,61
Toplumsal Sorumluluk Tedarikei 83 3.94 0.70 0,930 0,395
Toplam 467 3,87 0,61
Hasta 184 4,06 0,56
o Hasta Yakin 200 3,96 0,58
Calisan Kalitesi Tedarikei 83 4.50 0.42 29,397 0,000
Toplam 467 4,10 0,58
Hasta 184 4,31 0,54
.. Hasta Yakin 200 4,36 0,49
Itibar Algisi Tedarikei 83 4.60 0.32 18,588 0,000
Toplam 467 4,40 0,50
Hasta 184 3,81 0,63
. . Hasta Yakin 200 3,77 0,70
Finansal Saglamhk Tedarikei 83 3.90 0.80 1,085 0,339
Toplam 467 3,81 0,69
Hasta 184 3,80 0,66
o e . Hasta Yakin 200 3,74 0,68
Yonetim Kalitesi Tedarikci 83 4.10 0.63 8,481 0,000
Toplam 467 3,83 0,67
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Tablo 25 devam: Arastirmaya katilan dis paydaslarin kurumsal itibara iliskim
algilamalarimin grup i¢i karsilagtirilmasi

Ortalamalar

Puanlar Dis paydas Farky P
Toplam Puan Tedarikgi Hasta 0,290 0,000
P Tedarikgi Hasta yakim 0,312 0,000
I Ort Tedarikei Hasta 0,335 0,000
Calisma Ortam Tedarikei Hasta yakinm 0,335 0,000
L. Tedarikgi Hasta 0,447 0,000
Cahisan Kalitesi Tedarikgi Hasta yakin 0,539 0,000
.. Tedarikgi Hasta 0,381 0,000
Itibar Algis: Tedarikei _ Hasta yakint 0,329 0,000
. Lo Tedarikei Hasta 0,292 0,003
Yonetim Kalitesi Tedarikgi Hasta yakini 0,351 0,000

Tablo 25’de arastirmaya katilan dis paydaslarin kurumsal itibara iliskin
algilamalarinin karsilastirilmasi goriilmektedir. Toplam puan, calisma ortami, ¢alisan
kalitesi, itibar algis1 ve yonetim kalitesi faktorlerinde tedarikgiler ile hasta ve hasta
yakinlarinin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmistir (p<0,05).

Tablo 26. Arastirmaya katilan dis paydaslarin  kurumsal itibara iliskin
algilamalarinin kurumlara gore karsilagtirilmasi

Puanlar Kurum n Ortalama ss t P
Y o —
Ortamn ng:i g:gnayan égg 43112 8:28 9,410 0,000
Lo Aeedlednan 16 S0 0% 20 oo
Kaliesi  “Aediolan 305415 osr S0 000
itibar Algiss 5o omayn 264 jzéi’ 8:32 6,794 0,000
Saffamic “Aasdteolan 308 a3 07 378 0000
Kalies Masdtooln 305 sas oge 2% 0019

Tablo 26’da akredite olmayan hastanenin dis paydaslarinin toplam puan
ortalamasmin 3,85, akredite olan hastanenin dis paydaslarinin toplam puan

ortalamasinin ise 4,11 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda
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akredite olmayan ve akredite olan hastane dis paydaslarinin toplam puan ortalamalari

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (P<0,05).

Tablo 26°da akredite olmayan hastanenin dis paydaslarinin ¢alisma ortami puani
ortalamasimin 3,72, akredite olan hastanenin dis paydaslarinin c¢alisma puan
ortalamasinin ise 4,18 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda
akredite olmayan ve akredite olan hastane dis paydaslarimin ¢alisma ortami puani

ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (P<0,05).

Tablo 26’da akredite olmayan hastanenin dis paydaslarimin toplumsal
sorumluluk puani ortalamasmin 3,78, akredite olan hastanenin dis paydaslarinin
toplumsal sorumluluk puani ortalamasinin ise 3,92 oldugu goriilmektedir. Yapilan
istatistiki analiz sonucunda akredite olmayan ve akredite olan hastane dis
paydaslarinin toplumsal sorumluluk puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak

anlamli farklilik tespit edilmistir (P<0,05).

Tablo 26°da akredite olmayan hastanenin dis paydaslarinin ¢alisan kalitesi puani
ortalamasinin 3,93, akredite olan hastanenin dis paydaslarinin ¢alisan kalitesi puani
ortalamasinin ise 4,19 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda
akredite olmayan ve akredite olan hastane dis paydaslarinin ¢alisan kalitesi puani

ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (P<0,05).

Tablo 26’da akredite olmayan hastanenin dis paydaslarinin itibar algis1 puam
ortalamasinin 4,19, akredite olan hastanenin dis paydaslarinin itibar algis1 puam
ortalamasinin ise 4,51 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda
akredite olmayan ve akredite olan hastane dis paydaslarinin itibar algist puani

ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (P<0,05).

Tablo 26’da akredite olmayan hastanenin dis paydaslarinin finansal saglamlik
puani ortalamasmin 3,95, akredite olan hastanenin dis paydaslarinin finansal
saglamlik puani ortalamasinin ise 3,73 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki
analiz sonucunda akredite olmayan ve akredite olan hastane dis paydaslarinin
finansal saglamlik puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik
tespit edilmistir (P<0,05).
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Tablo 26’da akredite olmayan hastanenin dis paydaslarinin yonetim kalitesi
puani ortalamasinin 3,73, akredite olan hastanenin dis paydaslarinin yonetim kalitesi
puan ortalamasmin ise 3,88 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz
sonucunda akredite olmayan ve akredite olan hastane dis paydaslarinin yonetim
kalitesi puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmistir (P<0,05).

Tablo 27. Arastirmaya katilan dis paydaslarin  kurumsal itibara iliskin
algilamalarinin cinsiyete gore karsilastirilmasi

Puanlar Cinsiyet n Ortalama  ss t P

Toplam Puan I'E{;kdel':l ;if j:gi gzj; 0592 0,554
Calisma Ortam IE;'E;Z 3421? 3:83 8:22 0,460 0,646
Toplumsal Sorumluluk IEL':'; gii g:gg 8:22 0172 0,863
Calisan Kalitesi I'E{;'ifli 2421? 3:(1)‘51 8:28 1,578 0,115
itibar Algis: iﬁi gii 3128 8:2‘71 0,002 0,998
Finansal Saglamhik IE;kdezlr(z ;ii g:;g 8:3 0,597 0,551
Yinetim Kalitesi iﬁi gii gzgg 8:22 1,086 0,278

Tablo 27’de arastirmaya katilan dis paydaslar i¢inde erkeklerim toplam puan
ortalamasmnin 4,03, kadmlarin toplam puan ortalamasinin ise 4,01 oldugu
goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda erkek ve kadinlarin toplam puan

ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir
(P>0,05).

Tablo 27°de aragtirmaya katilan dis paydaslar i¢inde erkeklerin ¢alisma ortami
puani ortalamasinin 4,03, kadinlarin ¢alisma puani ortalamasinin ise 4,09 oldugu
goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda erkek ve kadinlarin ¢alisma
ortami puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmemistir (P>0,05).
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Tablo 27’de arastirmaya katilan dis paydaslar i¢inde erkeklerin toplumsal
sorumluluk puani ortalamasimnin 3,87, kadinlarin toplumsal sorumluluk puani
ortalamasinin ise 3,86 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda
erkek ve kadinlarin toplumsal sorumluluk puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir (P>0,05).

Tablo 27’de arastirmaya katilan dis paydaslar i¢inde erkeklerin ¢alisan kalitesi
puani ortalamasinin 4,14, kadmlarin ¢alisan kalitesi puani ortalamasiin ise 4,05
oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda erkek ve kadinlarin
calisan kalitesi puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmemistir (P>0,05).

Tablo 27°de arastirmaya katilan dis paydaslar i¢inde erkek ve kadinlarin itibar
algist puani ortalamasimin 4,40 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz
sonucunda erkek ve kadinlarin itibar algist puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir (P>0,05).

Tablo 27’de arastirmaya katilan dis paydaslar iginde erkeklerin finansal
saglamlik puani ortalamasinin 3,79, kadinlarin finansal saglamlik puan
ortalamasinin ise 3,82°dir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda erkek ve kadinlarin
finansal saglamlik puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

tespit edilmemistir (P>0,05).

Tablo 27°de arastirmaya katilan dis paydaslar icinde erkeklerin yonetim kalitesi
puani ortalamasinin 3,87, kadmnlarin yonetim kalitesi puan ortalamasimin ise 3,80
oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda erkek ve kadinlarin
yonetim kalitesi puan1 ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml farklilik tespit

edilmemistir (P>0,05).
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Tablo 28: Arastirmaya katilan dis paydaslarin  kurumsal itibara iliskin
algilamalarinin kurumla ¢aligma yil1 degiskenine gore karsilastirilmasi

Puanlar Calisma yih n Ortalama  ss t P

Toplam Puan g;l;}i}le e (152 jii 823 2,411 0,018
Calisma Ortam 2_))51;} Lle st ?g 3:55 gzgg 3,077 0,003
Toplumsal Sorumluluk 2;;}36 e ?g ggg 8?8 0,439 0,662
Calisan Kalitesi g-yi;} ’Vle e (152 ig 8:23 1,250 0,215
itibar Algist g;ziwvle — ?g j:gi 8:2;‘ 0,695 0489
Finansal Saglamhk 2-3/51;} Lle st ?g i:;; 8:;? 2,961 0,004
Yénetim Kalitesi 2';[{ L o j:% 8:2‘7‘ 0818 0,416

Tablo 28’de arastirmaya katilan dis paydaslar i¢inde 0-5 yillik ¢alisma yilina
sahip olanlarin toplam puan ortalamasinin 4,22, 6 yil ve iistii ¢calisma yilina sahip
olanlarin toplam puan ortalamasinin ise 4,44 oldugu goriilmektedir. Yapilan
istatistiki analiz sonucunda 0-5 yil ve 6 yil ve istii ¢alisma yilina sahip olanlarin
toplam puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmistir (P<0,05).

Tablo 28’de arastirmaya katilan dis paydaslar icinde 0-5 yillik ¢alisma yilina
sahip olanlarin ¢aligma ortami puani ortalamasinin 4,22, 6 yil ve iistii ¢calisma yilina
sahip olanlarin ¢aligma puani ortalamasinin ise 4,57 oldugu goriilmektedir. Yapilan
istatistiki analiz sonucunda 0-5 yil ve 6 yil ve istii ¢alisma yilina sahip olanlarin
caligma ortami puani ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmistir (P<0,05).

Tablo 28’de arastirmaya katilan dis paydaslar i¢inde 0-5 yillik ¢alisma yilina
sahip olanlarin toplumsal sorumluluk puani ortalamasinin 3,96, 6 yil ve {istii ¢galisma
yilina sahip olanlarin toplumsal sorumluluk puani ortalamasinin ise 3,87 oldugu
gorilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda 0-5 yil ve 6 yil ve istii ¢alisma
yilina sahip olanlarin toplumsal sorumluluk puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel

olarak anlaml farklilik tespit edilmemistir (P>0,05).
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Tablo 28’de arastirmaya katilan dis paydaslar icinde 0-5 yillik ¢alisma yilina
sahip olanlarin ¢alisan kalitesi puani ortalamasinin 4,47, 6 yil ve istii ¢alisma yilina
sahip olanlarin ¢alisan kalitesi puani ortalamasinin ise 4,61 oldugu goriilmektedir.
Yapilan istatistiki analiz sonucunda 0-5 yil ve 6 yil ve lsti ¢alisma yilina sahip
olanlarin ¢alisan kalitesi puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml

farklilik tespit edilmemistir (P>0,05).

Tablo 28’de arastirmaya katilan dis paydaslar i¢inde 0-5 yillik ¢alisma yilina
sahip olanlarin itibar algis1 puani ortalamasinin 4,68, 6 yil ve istii ¢alisma yilina
sahip olanlarin itibar algist puani ortalamasinin ise 4,74 oldugu goriilmektedir.
Yapilan istatistiki analiz sonucunda 0-5 yil ve 6 yil ve iistii ¢alisma yilina sahip
olanlarin itibar algis1 puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

tespit edilmemistir (P>0,05).

Tablo 28’de arastirmaya katilan dis paydaslar i¢inde 0-5 yillik calisma yilina
sahip olanlarin finansal saglamlik puani ortalamasinin 3,77, 6 yil ve Ustii ¢alisma
yilina sahip olanlarin finansal saglamlik puani ortalamasinin ise 4,37 oldugu
goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda 0-5 yi1l ve 6 yil ve istii ¢alisma
yilina sahip olanlarin finansal saglamlik puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (P<0,05).

Tablo 28’de arastirmaya katilan dis paydaslar i¢inde 0-5 yillik ¢alisma yilina
sahip olanlarin yonetim kalitesi puani ortalamasinin 4,07, 6 y1l ve iistii ¢aligma yilina
sahip olanlarin yonetim kalitesi puan ortalamasinin ise 4,20 oldugu goriilmektedir.
Yapilan istatistiki analiz sonucunda 0-5 yil ve 6 yil ve {istii calisma yilina sahip
olanlarin yonetim kalitesi puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli

farklilik tespit edilmemistir (P>0,05).
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Tablo 29. Arastirmaya katilan dis paydaslarin  kurumsal itibara iliskin
algilamalarinin kuruma gelis sayisi degiskenine gore karsilagtirilmasi

Kuruma
Puanlar Gelis n Ortalama ss t P
Sayisi
5 ve alti 182 3,99 0,44
Toplam Puan 6 ve istii 202 3.95 0,46 0,813 0,417
Svealti 182 3,98 0,51
Calisma Ortamm 6 ve listii 202 3.94 0.57 0,696 0,487
5 ve alti 182 3,88 0,58
Toplumsal Sorumluluk 6 vo listii 202 3.83 0.59 0,680 0,497
o . 5 ve alti 182 4,06 0,55
Calisan Kalitesi 6 ve distii 202 3.96 0.59 1,717 0,087
.. 5 ve alti 182 4,29 0,54
Itibar Algisi 6 ve distii 202 4.37 0,49 1,491 0,137
. . 5 ve alti 182 3,77 0,67
Finansal Saglamhk 6 ve distii 202 3.80 0.66 0,406 0,685
Yénetim Kalitesi S ve alli 182 38 080 60 0014

6 ve tistii 202 3,69 0,72

Tablo 29’ da arastirmaya katilan dis paydaslar i¢inde kuruma 5 ve alti kere
gelenlerin toplam puan ortalamasinin 3,99, 6 ve daha fazla gelenlerin toplam puan
ortalamasinin ise 3,95 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz sonucunda 5
kez ve alt1 gelenler ile 6 kez ve daha fazla gelenlerin toplam puan ortalamalari

arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir (P>0,05).

Tablo 29’da arastirmaya katilan dis paydaslar i¢inde kuruma 5 ve alt1 kere
gelenlerin ¢alisma ortami puani ortalamasinin 3,98, 6 ve daha fazla gelenlerin
calisma puani ortalamasinin ise 3,94 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz
sonucunda 5 kez ve alt1 gelenler ile 6 kez ve daha fazla gelenlerin ¢alisma ortami
puan1 ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir

(P>0,05).

Tablo 29’da arastirmaya katilan dis paydaslar i¢inde kuruma 5 ve alt1 kere
gelenlerin toplumsal sorumluluk puani ortalamasinin 3,88, 6 ve daha fazla gelenlerin
toplumsal sorumluluk puani ortalamasinin ise 3,83 oldugu goriilmektedir. Yapilan
istatistiki analiz sonucunda 5 kez ve alt1 gelenler ile 6 kez ve daha fazla gelenlerin
toplumsal sorumluluk puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

tespit edilmemistir (P>0,05).
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Tablo 29’da arastirmaya katilan dis paydaslar i¢inde kuruma 5 ve alt1 kere
gelenlerin ¢alisan kalitesi puani ortalamasinin 4,06, 6 ve daha fazla gelenlerin ¢alisan
kalitesi puani ortalamasinin ise 3,96 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz
sonucunda 5 kez ve alt1 gelenler ile 6 kez ve daha fazla gelenlerin ¢alisan kalitesi
puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir

(P>0,05).

Tablo 29°da arastirmaya katilan dis paydaslar i¢inde kuruma 5 ve alt1 kere
gelenlerin itibar algist puani ortalamasinin 4,29, 6 ve daha fazla gelenlerin itibar
algist puani ortalamasinin ise 4,37 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz
sonucunda 5 kez ve alt1 gelenler ile 6 kez ve daha fazla gelenlerin itibar algis1 puani
ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmemistir

(P>0,05).

Tablo 29’da arastirmaya katilan dis paydaslar i¢inde kuruma 5 ve alt1 kere
gelenlerin finansal saglamlik puani ortalamasinin 3,77, 6 ve daha fazla gelenlerin
finansal saglamlik puani ortalamasinin ise 3,80 oldugu goriilmektedir. Yapilan
istatistiki analiz sonucunda 5 kez ve alt1 gelenler ile 6 kez ve daha fazla gelenlerin
finansal saglamlik puani ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

tespit edilmemistir (P>0,05).

Tablo 29’da arastirmaya katilan dis paydaslar icinde kuruma 5 ve alti kere
gelenlerin yonetim kalitesi puani ortalamasinin 3,86, 6 ve daha fazla gelenlerin
yonetim kalitesi puan ortalamasinin ise 3,69 oldugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki
analiz sonucunda 5 kez ve alti gelenler ile 6 kez ve daha fazla gelenlerin yonetim
kalitesi puani ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmistir (P<0,05).
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Tablo 30. Arastirmaya Kkatilan dis paydaslarin  kurumsal itibara iliskin
algilamalarinin gorev/meslek degiskenine gore grup ici karsilastirilmast
Puanlar Gorev/Meslek Ortalamalar P
Farki
Idari hizmetler Ev hanim 0,304 0,001
Toplam Puan Idari hjzm;tler _ Isci 0,346 0,001
Yonetici-firma sahibi  Ev hanim 0,318 0,008
Yonetici-firma sahibi  Isci 0,359 0,004
Idari hizmetler Ev hanim 0,351 0,002
Idari hizmetler Isci 0,400 0,001
Calisma Idari hizmetler Emekli 0,474 0,038
Ortam Yonetici-firma sahibi  Ev hanimi 0,387 0,007
Yonetici-firma sahibi  Isci 0,436 0,004
Yonetici-firma sahibi  Emekli 0,510 0,037
Idari hizmetler Serbest meslek 0,359 0,019
Idari hizmetler Ev hanim 0,487 0,000
Idari hizmetler Isci 0,479 0,000
Idari hizmetler Emekli 0,488 0,045
Calisan 1dar% h@zmetler Memur 0,406 0,003
M Idari hizmetler Entelektiiel meslek 0,431 0,007
Kalitesi Idari hizmetler Zanaatkar 0,749 0,006
Yonetici-firma sahibi  Ev hanim 0,479 0,000
Yénetici-firma sahibi  Isci 0,471 0,002
Yonetici-firma sahibi ~ Memur 0,398 0,025
Yonetici-firma sahibi  Entelektiie]l meslek 0,422 0,035
Yonetici-firma sahibi ~ Zanaatkéar 0,741 0,013
Idari hizmetler Serbest meslek 0,488 0,000
Idari hizmetler Ev hanim 0,411 0,000
Idari hizmetler Isci 0,392 0,000
Idari hizmetler Entelektiiel meslek 0,349 0,000
itibar Algiss ~ Memur Serbest meslek 0,315 0,015
Yonetici-firma sahibi ~ Serbest meslek 0,520 0,000
Yonetici-firma sahibi  Ev hanimu 0,443 0,000
Yonetici-firma sahibi  lIsci 0,423 0,001
Yonetici-firma sahibi  Entelektiiel meslek 0,381 0,022

Tablo 30’da arastirmaya katilan dis paydaslarin kurumsal itibara iliskin
algilamalarimin  gorev/meslek degiskenine gore karsilastirilmas: goriilmektedir.
Kurumsal itibar toplam puaninda idari hizmet galisanlar1 ve yonetici-firma sahipleri
ile ev hanimi ve is¢ilerin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli

farklilik tespit edilmistir (p<0,05).
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Calisma ortami faktoriinde idari hizmetler ¢alisanlar1 ve yonetici-firma sahipleri
ile ev hanimi, is¢i ve emeklilerin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak

anlaml farklilik tespit edilmistir (p<0,05).

Calisan Kalitesi faktoriinde idari hizmetler calisanlar ile serbest meslek, ev
hanimi, is¢i, emekli, memur, entelektiiel meslek sahibi ve zanaatkarlarin puan
ortalamalar1 arasinda, yonetici-firma sahipleri ile ise ev hanimi, is¢i, memur,
entelektiiel meslek sahibi ve zanaatkarlarin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (p<0,05).

Itibar algis1 faktdriinde idari hizmetler calisanlar ile serbest meslek sahipleri, ev
hanimlari, is¢ci ve entelektiiel meslek sahiplerinin puan ortalamalar1 arasinda,
memurlar ile serbest meslek sahiplerinin puan ortalamalari arasinda, yonetici-firma
sahipleri ile ise serbest meslek, ev hanim, is¢i ve entelektiiel meslek sahiplerinin
puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir

(p<0,05).

Bulgular incelendiginde farkliligin tedarik¢i firma calisanlari lehine oldugu,
kurumla ticari iligkiler icinde bulunan bu kisilerin hasta ve yakinlarina gore
algilamalarinda  farkliik olmasmin normal karsilanmasi gerektigi seklinde

yorumlamak miimkiindiir.
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Tablo 31. Arastirmaya katilan dis paydaslarin  kurumsal itibara iliskin
algilamalarinin 6grenim durumuna gore grup i¢i karsilagtiritlmasi

.. Ort.
Puanlar Ogrenim durumu Farki P
Toplam Puan Universite Tkdgretim 0,257 0,000
Calisma Ortam: I:ise ilkégretim 0,204 0,033
Universite ko gretim 0,352 0,000
Toplumsal Sorumluluk Universite Yiiksek lisans 0,318 0,031
Calisan Kalitesi Universite [kogretim 0,278 0,001
Lise ko gretim 0,336 0,000
itibar Algist [:Jniversite Okul okumamis 0,448 0,033
Universite Ikogretim 0,424 0,000
Yiiksek lisans Hké‘)gretim 0,408 0,000

Tablo 31’de arastirmaya katilan dis paydaslarin kurumsal itibara iliskin
algilamalarmin &grenim durumuna gore karsilastirilmasi goriilmektedir. Kurumsal
itibar toplam puaninda iiniversite mezunlar1 ile ilkdgretim mezunlarinin puan

ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (p<<0,05).

Calisma ortami faktériinde lise ve {niversite mezunlar1 ile ilkogretim
mezunlarinin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmistir (p<0,05).

Toplumsal sorumluluk faktoriinde tliniversite mezunlart ile lisansiistii 6grenim
gorenlerin puan ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmistir (p<0,05).

Calisan kalitesi faktoriinde tiniversite mezunlari ile ilkdgretim mezunlarmin
puan ortalamalari arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir

(p<0,05).

Itibar algis1 faktoriinde lise, {iniversite ve lisansiistii 6grenim gorenler ile
ilkdgretim mezunlariin puan ortalamalar1 arasinda, liniversite mezunlari ile ise okul
okumayanlarin puan ortalamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit

edilmistir (p<0,05).
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Tablo 32. Arastirmaya katilan dis paydaslarin  kurumsal itibara iliskin
algilamalarimin yasa gore karsilastiriimasi
Puanlar Yas gruplar n Ortalama  ss F P
25 yas ve alt1 80 3,97 0,50
26-40 yas 285 4,04 0,44
Toplam Puan 41-56 yas 94 3,99 0,47 0,742 0,528
57 yas ve lstil 8 4,02 0,25
Toplam 467 4,02 0,45
25 yas ve alt1 80 3,96 0,63
26-40 yas 285 4,05 0,52
Calisma Ortamm 41-56 yas 94 3,99 0,53 0,677 0,566
57 yas ve iistii 8 4,06 0,40
Toplam 467 4,02 0,54
25 yas ve alt1 80 3,87 0,55
Toplumsal 26-40 yas 285 3,86 0,62
Sorumluluk 41-56 yas 94 3,87 0,66 0,492 0,688
57 yas ve iistii 8 4,12 0,19
Toplam 467 3,87 0,61
25 yas ve alti 80 4,10 0,51
26-40 yas 285 4,11 0,60
Calisan Kalitesi 41-56 yas 94 4,06 0,59 0,166 0,919
57 yas ve iistil 8 4,09 0,50
Toplam 467 4,10 0,58
25 yag ve alt1 80 4,27 0,59
26-40 yas 285 4,46 0,47
itibar Algis1 41-56 yas 94 4,34 051 4,129 0,007*
57 yas ve listil 8 4,16 0,40
Toplam 467 4,40 0,50
25 yag ve alt1 80 3,73 0,71
26-40 yas 285 3,84 0,69
Finansal Saglamhk 41-56 yas 94 3,80 0,69 0,792 0,499
57 yas ve st 8 3,58 0,58
Toplam 467 3,81 0,69
25 yag ve alt1 80 3,77 0,77
26-40 yas 285 3,85 0,67
Yonetim Kalitesi 41-56 yas 94 3,83 0,63 0,347 0,792
57 yas ve iisti 8 3,92 0,24
Toplam 467 3,83 0,67
* P=0,019
Tablo 32°’de arastirmaya katilan dis paydaslarin kurumsal itibara iligkin

algilamalarinin yas gruplarina gore karsilagtirilmas: goriilmektedir. Yalnizca itibar algist

faktoriinde 26-40 yas grubu ile 25 yas ve alt1 yas grubunun puan ortalamalari arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik tespit edilmistir (p<0,05).
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5. TARTISMA ve SONUC

Saglik kurumlart hizmetlerini yogun bir bigimde miisteri odakli yiiriiten
orgiitlerin basinda gelmektedir. Ozellikle bu tiir kurumlardan talep edilen saglik
hizmetlerinin siklig1 ve igerigi; kurumun kalite anlayisindan, hizmetlerinin giivenilir
olup olmamasindan, ¢evresiyle kurdugu iletisimin etkinli§inden ve topluma karsi
sahip oldugu sosyal sorumluluk bilincinden etkilenmektedir. Bu nedenle saglik
kurumlarinin yasamlarini siirekli kilabilmelerinin 6nemli sartlarindan birisi bu
kurumlarin eylemlerinden, kararlarindan politikalarindan ya da amaglarindan
etkilenen birey ya da gruplar yani paydaslar tarafindan onaylanmalaridir. Bu
noktada, kuruma duyduklari aidiyet ve inanmislik ile disaridaki paydaslarin kurum
hakkindaki giiveninin temelini olusturan c¢alisanlarin kurumlarint nasil algiladiklar
kadar kurumdan hizmet alan veya almay: diisiinen hasta ve hasta yakinlarinin ve
kurumla birlikte calisan tedarik¢i firmalarin da kurumu nasil algiladiklari 6nemli
olmaktadir. Bu paydaslar nezdinde olusan algilarin toplami literatiirde kurumsal

itibar olarak adlandirilmaktadir.

Kurumsal itibar alaninda calisan yazarlar giderek artan bir sekilde kurumsal
itibarin bilesenlerinin ve kurumsal itibar yoOnetiminin boyutlarinin Snemini
vurgulamaktadir. Paydaslarin  kurumsal itibara yonelik algilamalarinin ve bu
algilamalar arasinda bir farklilik olup olmadiginin arastirildigi bu ¢alismada;
paydaslarin kurum itibaria yonelik algilamalarin birden fazla alt boyutu igerdigi
faktor analizi ile belirlenmistir. Bu durum, literatiirde belirtilen itibarin bir¢ok
bilesenden (alt boyuttan) olustugu teziyle tutarlilik gostermektedir (Tablo 5).
Kurumsal itibart olusturan bilesenler ve sayilar1 kurumun faaliyet gosterdigi sektore
gore farklilik gosterebilmektedir. Wiedmann ve Boecker’da 2005 yilinda
Almanya’da 3 farkli sektorde yaptiklari ¢alisma ile itibarin enerji saglayict firmalar
icin 5, bankalar i¢in 7 ve sigorta sirketleri i¢in 8 alt boyuttan olustugunu ifade

etmislerdir.
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Bu galismada da kurumsal itibar algisinda paydas nezdinde algilanan alt boyutlar
arasinda farklilik saptanmustir. Ozellikle ¢alisma ortami boyutu diger bilesenlere gore
daha ayirt edici algilanmis ve birinci faktorii olusturmustur. Toplam varyansin
%29’unu agiklayan bu boyutu, %8,6 ile toplumsal sorumluluk, %5,1 ile ¢alisan
kalitesi, %4,8 ile itibar algisi, %4,1 ile finansal saglamlik %3,6 ile yonetim Kalitesi
izlemistir (Tablo 5). Wiedmann ve Boecker bankalar i¢in “duygusal gekicilik” ve
“glivenilirlik” boyutunun, sigorta sirketleri i¢in ise “iriinler ve fiyatlar ile hizmet
kalitesi” boyutunun ayirt edici algilandigini ifade etmislerdir. Luoma ise 2007 yilinda
kamu kurumlariin itibarinin dl¢iilmesine yonelik yaptigr arastirmada “giivenilirlik”
boyutunun ayirt edici olarak one ¢iktigini belirtmistir. Itibar kavrammi olusturan
unsurlarin bu sekilde algilanmasi, kurumsal degerlerin hangi unsurlara gore

olusturulacagi konusunda yoneticilere 151k tutmasi agisindan 6nemlidir.

Kurumsal itibarin tanimindan yola ¢ikarak farkli paydas gruplari tarafindan
farkli algilandign tespit edilmistir. I¢ paydaslar calisan kalitesi ve toplumsal
sorumluluk alt boyutlarini toplam puan ortalamasinin iistiinde degerlerle puanlarken,
dis paydaslar ise calisan kalitesi ve g¢alisma ortami alt boyutlarini toplam puan
ortalamasinin dstiinde puanlamiglardir (Tablo 15a). Burada ortak payda galisan
kalitesi goriinmesine karsin i¢ paydaslar i¢in toplumsal sorumluluk, dis paydaslar
icin ise ¢alisma ortami1 boyutlar1 6nem arz etmektedir. Bu da itibar literatiiriine gore,
farkli paydaslarin kurumsal itibarla ilgili farkli bilgilere ihtiya¢ duydugu ve bu
bilgilerin sonucunda kurumla iletisim kurma, kurumu etkileme olasiliklar1 ve kuruma

yonelik algilarinin farklilagmasi ile ortiismektedir.

Dis paydaslarin kurumsal itibara iliskin puan ortalamalarinin ¢alisan kalitesi alt
boyutu disinda i¢ paydaslara gore yiiksek oldugu gozlenmistir (Tablo 15a).
Kurumlarla ¢alisan tedarik¢ilerin ve kurumu ziyaret eden hasta ve hasta yakinlarinin
calisma ortamini1 kurum ¢alisanlarina oranla daha yiiksek puanlamasi ilgi ¢ekici bir
bulgu olarak goze carpmaktayken, kurum calisanlar1 kurumun tedarikgileri, hasta ve
hasta yakinlarina gore kendilerini daha yeterli gérmektedir (Tablo15b). Gerek hasta
ve yakinlarmin gerekse tedarikgilerin kurumsal itibar puanlarinin ¢alisanlardan

anlamli  derece yiikksek olusu Onemli bir bulgudur (Tablo 15b). Literatiir
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incelendiginde c¢alisanlarin  Orgiitiin en Onemli sosyal paydast oldugu ifade
edilmektedir. Kurumsal itibar1 etkileyen ve kurumsal itibardan etkilenen kisi ve
kurumlar arasinda calisanlarin 6nemli bir yeri vardir ve bu 6nem zamanla daha da
one cikmaktadir (Dértok 2004). Ilk olarak Kennedy 1977 yilinda yaptigi saha
arastirmasi ile c¢alisanlarin dis paydaslarin organizasyonla ilgili algilar1 istiinde
anlamli etkisi oldugunu kanitlamistir. Yaptigi ¢alismada kurum imajinin kurumla
ilgili tim paydaglarin algilamalar ile olustugu ve dolayisiyla calisanlarin kurumsal
imaj olusturma siirecinde kritik role sahip oldugunu savunmustur. Bu tezi dikkate
aldigimizda calisanlarin kurum ile ilgili algilar1 dis paydaslarin kurumla ilgili
algilamalarii etkileyebilmektedir. Daha sonra Dowling’in 1986 ve 1993 yilinda
ortaya koydugu modeller de kurumsal imaj gelistirmede c¢alisanlarin 6nemini
onaylayan bulgulara erigmistir. Yapilan ¢alismada ayrica; iletisim siirecinin temel
yapist geregi verdikleri mesajlar ve aldiklart geri bildirimler ile ¢alisanlarin, dis
paydaslarin kurumla ilgili algilamalarini etkileyebildikleri gibi dis paydaglarin kurum
hakkinda olusturduklar1 imajlardan da etkilenebildikleri ifade edilmektedir. Saha
arastirmalart gostermistir ki kurumlarin itibarlar1 hakkindaki miisteri duygu ve
diislinceleri satin alma kararlarini etkilemektedir (Oktar, Erdogan ve Saltik 2003). Bu
nedenle i¢ paydaslarin bireysel ve mesleki beklentilerinin karsilanmasi kurumsal
itibar agisindan 6nemlidir. Kurumlar kendi i¢ ve dis paydaslarina karsi tutarli bir imaj
sunmak zorundadir ve bunu yaparken de c¢alisanlarinin kurumla ilgili imaj1 iletmekte
sahip olduklari rolii de hesaba katmalidir. Kurum itibart bir kurumun paydaglar
zihninde olusan ¢oklu imajlarin bir anlik fotografidir ve ¢alisanlar bu imaj1 dis
paydaslara iletmekte anahtar bir rol oynarlar. Bu rolii de kurum kimligini olusturan
davranigsal bir olgunun pargasi olarak oynarlar (Gotsi and Wilson 2001). Stuart,
calisanin kurum kimligine bakisinin kurumsal itibar yonetiminin 6nemli bir pargasi
oldugunu séylemektedir. Clinkii calisanlar kendilerini kuruma daha yakin hissettik¢e
kuruma kars1 destekleyici tutumlar gelistirip organizasyonun temel degerlerini kabul
edecekler ve amaclarin1 organizasyonun amaglar ile birlestireceklerdir. Calisanlarin
kendilerini kuvvetli sekilde kurumla bagdastirmalar1 i¢in kurumlar calisanlarinin
kuruma kars1 pozitif bir imaj sahibi olmasini saglamalidirlar. Dahas1 kurumun temel
degerlerine ve kuruma daha kuvvetli bir baglilik saglamak i¢in ¢alisanlarin kurumun

deger ve normlarini tutum ve davraniglart ile desteklemeleri ve igsellestirmeleri
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gerekir. Eger kurumun yoneticileri ve ¢alisanlar1 tarafindan benimsenen iyi bir ig
itibar1 yoksa iyi bir dis itibara sahip olmasi oldukga giictiir. Itibar yonetimi 6nce
calisanlardan baglamalidir. Kurumun itibar1 iistiinde en biiyiik etkiyi ¢alisanlarin
bakist yapmaktadir. Kurumun itibari; kurum kiiltiiri, degerleri, beklentileri ve

mesajlar1 vasitasiyla ¢alisanlari egiterek yenilenir.

Gerek kurumsal itibarin 6l¢giilmesi ve gerekse etkili bir kurumsal itibar1 yonetimi
modeli kurulmasi i¢in i¢ ve dis paydaslarin algilamalar1 {izerinde etkili olabilecek

diger faktorlere iligkin bulgular incelendiginde;

e Hastanelerin akredite olma durumuna gore;

Akredite olan ve olmayan kurum i¢ paydaslarinin kurumsal itibara iliskin
algilamalar1 arasinda toplam puan boyutunda farklilik gozlenmemistir (Tablo 17).
Fakat akredite olan hastane dis paydaslarinin kurumsal itibara iliskin algilamalarinin
akredite olmayan hastane dis paydaslarina oranla yiiksek oldugu goriilmektedir
(Tablo 26). Alt boyutlar da ise; akredite olan hastanenin i¢ ve dis paydaslarinin
toplumsal sorumluluk, ¢alisan kalitesi ve itibar algis1 boyutlarinda puan ortalamalari
daha yiiksek iken finansal saglamlik boyutunda akredite olmayan hastane i¢ ve dis
paydaslarinin puan ortalamalarinin daha yiiksek olmasi ilgi ¢ekici bir bulgudur
(Tablo 17 ve Tablo 26). Bu bulgudan hareketle kurumun akredite olup olmamasi i¢
paydaslarin kurumsal itibara iligkin genel algilarini etkilememekle birlikte kurum
calisanlarinin kendilerini daha yeterli gormelerine ve toplumsal sorumluluk alaninda
kurumlarimi daha basarili bulmalarina, dis paydaslarin ise her yonden kurumu daha
itibarli algilamalarina neden olabilmektedir. Arastirmamizin bu bulgularinin kalite ve
akreditasyon literatiirlinde yer alan calisanlarin mesleki gelisim ve gilivenlerini
saglayacagi ve akreditasyon sertifikalandirmasinin hizmet kullanicilar1 arasinda
kurumun ¢ekiciligi ve cazibesini arttiracagi tezleriyle tutarlilik gosterdigini

sOyleyebiliriz (Rooney ve Ostenberg 1999).
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e Cinsiyete gore;

¢ paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalar1 arasinda cinsiyete gore
farklilik tespit edilmistir. Calisma ortami, toplumsal sorumluluk ve itibar algist alt
boyutlarinda erkeklerin kurumsal itibara iligkin algilamalar1 kadinlara gore yiiksek
iken, c¢alisan kalitesi, finansal saglamlik ve yonetim kalitesi alt boyutlarinda farklilik
gbozlenmemistir (Tablo 18). Dis paydaslarin kurumsal itibara iligkin algilamalar
arasinda cinsiyete gore farklilik tespit edilmemistir (Tablo 27). Bu bulgularin
1s1ginda cinsiyetin  Ozellikle kurum c¢alisanlart i¢in kurumsal itibar1 algilamada
belirleyici bir degisken oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ozellikle bu farkliligin
olusturdugumuz 6lgme aracinda ayirt edici 6zelligi olan “calisma ortam1” boyutunda
gozlenmesi bayan ¢alisanlarin calisma ortamiyla ilgili algilarinin irdelenmesi

zorunlulugunu getirecektir.

e Kurumda calisma yil1 ve kuruma gelis sayisina gore;

I¢c paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalar1 arasinda kurumda calisma
yila gore farklilik gézlenmemistir. Sadece finansal saglamlik boyutunda 6 yil ve
istli caligma yilina sahip ¢alisanlarin puan ortalamalarinin 0-5 yil ¢aligma yilina
sahip ¢alisanlara gore yliksek oldugu goérmiistiir. (Tablo 19). Dis paydaslar i¢inde
kurumla 6 yil ve iistii ¢alisan tedarikg¢ilerin puan ortalamalarinin 0-5 yil ¢alisanlara
gore gerek toplam puan gerekse ¢alisma ortami ve finansal saglamlik boyutlarinda
daha yiiksek oldugu goriilmiistiir (Tablo 28). Diger paydaslarin aksine tedarikgilerin
ozellikle finansal saglamlik boyutunda kurumla ¢alisma yili arttikga gelistirdikleri
iliskilerin saglamlagsmasi sonucu bu farkin dogabilecegi, zaten herhangi bir olumsuz
durumda firmanin kurumla ¢aligmay1 tercih etmeyecegi seklinde yorumlanabilir.
Hasta ve hasta yakinlarinin ise kurumsal itibara iligkin algilamalar1 ile kuruma gelis

sayilar1 arasinda anlamli farklilik tespit edilmemistir (Tablo 29).
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e Kidem degiskenine gore;

I¢ paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalari arasinda kidem degiskenine
gore calisan kalitesi ve itibar algis1 boyutlar1 disinda farklilik tespit edilmemistir.
Calisan kalitesi boyutunda 6-10 y1l kideme sahip ¢alisanlarin puan ortalamalarinin,
itibar algis1 boyutunda ise 11 yil ve iistii kideme sahip olan calisanlarin puan
ortalamalarinin 0-5 yil kideme sahip olanlara gore yiiksek oldugu goriilmektedir
(Tablo 22). Bu bulgudan hareketle meslekte ¢alisma yili arttikga mesleki gelisim
gosteren calisanlarin kendilerini daha yeterli ve donanimli hissettiklerini s6ylemek
miimkiindiir. Meslege yeni baglayan ¢alisanlarin kidemleri arttik¢a gerek kendileriyle

gerekse kurumsal itibarla ilgili algilamalariin gelisecegini sdyleyebiliriz.

e Gorev degiskenine gore;

I¢ paydaslarin kurumsal itibara iligkin algilamalar1 arasinda gorev degiskenine
gore caligma ortam1 ve yoOnetim kalitesi alt boyutlar1 disinda farklilik tespit
edilmemistir. Calisma ortami ve yoOnetim kalitesi alt boyutlarinda ise tibbi
hizmetlerde calisanlarin puan ortalamalarinin diger hizmetlerde ¢alisanlardan yiiksek
oldugu goriilmiistiir (Tablo 20). Bu farkliligin; ¢alisma ortami alt boyutunda doktor
ve hemsirelerin puan ortalamalarinin hasta hizmetlerinde c¢alisanlardan yiiksek
olmasina; yonetim kalitesi boyutunda ise hemsirelerin puan ortalamalarinin idari
hizmet c¢alisanlarindan yiiksek olmasina dayandigi goriilmektedir (Tablo 21).
Ozellikle “caligma ortamir” boyutunda tibbi hizmetlerde gorevli olan calisanlar ile
diger hizmetlerde gorevli olan ¢alisanlarin goriislerindeki bu farklilik hastanelerde
calisanlarin ¢alisma ortamu ile iliskili farkli beklentiler i¢inde oldugu bu ayrim
gozetmeksizin yapilacak uygulamalarin diger bir taraf agisindan memnuniyetsizlik
yaratabilecegi seklinde yorumlanabilir. Dis paydaslarin kurumsal itibara iliskin
algilamalar arasinda gorev degiskenine gore farklilik tespit edilmistir. D1s paydaslar
icinde tedarik¢i firma calisan ve sahiplerinin puan ortalamalarinin ev hanimi ve
iscilerden yiiksek oldugu goriilmiistiir. Diger yandan yine tedarik¢i firma ve
sahiplerinin puan ortalamalarinin ¢aligma ortaminda emeklilerden, ¢alisan kalitesi ve

itibar algis1 boyutlarinda ise diger tim meslek gruplarindan yiiksek oldugu
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goriilmektedir. Finansal saglamlik ve yonetim kalitesi boyutunda ise dis paydaslarin
kurumsal itibar algilarimin gorev/meslek degiskenine gore farklilik gdstermedigi
tespit edilmistir (Tablo 30). Bulgular incelendiginde farkliligin tedarik¢i firma
calisanlar1 lehine oldugu, kurumla ticari iliskiler i¢ginde bulunan bu kisilerin hasta ve
yakinlarina gore algilamalarinda farklilik olmasinin normal karsilanmasi gerektigi

seklinde yorumlamak miimkiindiir.

e Ogrenim durumu degiskenine gore;

I¢ paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalari arasinda 6grenim durumuna
gore finansal saglamlik boyutu disinda farklilik gézlenmemistir. Finansal saglamlik
boyutunda ise ilkogretim mezunlarinin puan ortalamalarinin lisansiistii mezunlarina
gore yliksek oldugu gozlenmistir (Tablo 23). Hastane calisanlarinin profiline
bakildiginda kiigiik bir azinlik disinda genellikle en az lise ve dengi 6grenim
durumuna sahip galisanlardan olustugu goriilmektedir. Yapilan istatistiki analiz de
gostermistir ki bu 6grenim durumuna sahip calisanlarin kurumsal itibara iliskin
algilamalar1 benzerdir. Finansal saglamlik boyutunda olusan farkin ise ilkdgretim
mezunu calisanlarin finansal degerlendirmelerinde goz Oniinde bulundurduklar:
kriterlerin lisansiistii mezunlarinkinden farkli olmasindan kaynaklandigini s6ylemek
mimkiindiir. Diger yandan iiniversite mezunu dis paydaslarin kurumsal itibara
iliskin algilamalarinin ilkogretim mezunlarina gore toplam puan ve ¢alisan kalitesi
boyutlarinda yiiksek oldugu goriilmiistiir. Calisma ortaminda lise ve yine {liniversite
mezunlarinin puan ortalamalariin ilkdgretim mezunlaria gore yliksek oldugu tespit
edilmistir. Diger yandan lise, liniversite ve lisansiistli mezunlarinin itibar algis1 puan
ortalamalarinin ilkdgretim mezunlart ve okul okumamiglara gore yiiksek oldugu
gozlemlenmistir (Tablo 31). Bulgular incelendiginde dis paydaslarin kurumsal itibara
iliskin algilamalar1 6grenim durumuna gore farklilik gostermektedir. Ogrenim
durumu distiikce kisilerin kurumsal itibara iliskin algilar1 da diismektedir. Saglik
kurumlart yoneticilerinin 6zellikle hasta iliskileri ve halkla iliskiler departmanlarinin
farkli 6grenim durumuna sahip kisilere iletilecek mesaj ve kanallar1 belirlerken bu

durumu g6z 6niine almalar1 gerekmektedir.
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e Yas degiskenine gore;

I¢ paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalar1 arasinda yasa gore calisma
ortam1 boyutun disinda farklilik tespit edilmemistir. Caligma ortami boyutunda ise
41-56 yas grubu calisanlarin puan ortalamalarinin 25 ve alt1 yas grubundakilere gore
yiiksek oldugu gozlemlenmistir. Her ne kadar istatistiksel olarak anlamlilik
gostermese de tiim boyutlarda yas arttikca puan ortalamalarinin yiikseldigi
gozlemlenmistir (Tablo 24). Bu bulguda 6grenim durumu degiskeninde de oldugu
gibi saglik kurumlari yoneticilerine 6zellikle insan kaynaklar1 departmanina farkli
yas gruplarina dahil kisilere iletilecek mesaj ve kanallar1 belirlerken yardimci
olacaktir. Dis paydaslarin kurumsal itibara iliskin algilamalar1 arasinda ise farklilik
gozlenmemistir. Sadece itibar algist boyutunda 26-40 yas grubu paydaslarin puan
ortalamalarinin 25 ve alt1 yas grubu paydaslara gore yiiksek oldugu gozlemlenmistir

(Tablo 32).

Kurumsal itibarin 6l¢iimiiniin ilk faydasi organizasyona onun anahtar paydaslari
tarafindan nasil algilandigina 1sik tutmasi ve bu anahtar paydaslarin gelecekte
kuruma karsi muhtemelen nasil davranacaklarinin tahmini ag¢isindan 6nemlidir.
Organizasyon bir itibar olusturma stratejisi segerken paydaslarmin degisik
ilgilerinden haberdar olmalidir. Iyi bir itibar ydnetimi sistemini uygulamak igin,
paydaslarin bir organizasyondan ne bekleyip ne bekleyemeyecekleri hakkinda

gercekei bir goriise sahip olmamiz gerekir.

Kurumsal itibarin Olgiilmesi ve yonetimi i¢in yapilan bu arastirma saghk
yoneticilerine kendi kurumlarinin itibarlarin1 daha net sekilde anlamalart igin
yardimet olabilir. Bu alg1 onlara kurumsal itibar1 korumak ve gelistirmek icin gerek
calisanlarin1 nerde istihdam edecekleri gerekse finansal kaynaklar1 nasil
kullanacaklarina karar verme konusunda yardimc1 olabilecegi gibi; insan kaynaklari,
hasta iligkileri ve halkla iliskiler departmanlara farkli paydas gruplarina iletilecek
mesaj ve kanallar1 belirlerken yardimci olacaktir. Bir kurumun tepe ydnetiminin
kurumsal itibarin yonetilmesinin ve dl¢lilmesinin ne denli 6nemli oldugunu anlamasi

gereklidir. Itibar zaman icinde biitiin paydaslarm diisiinceleri, sdzleri ve eylemleri ile
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ifade ettikleri onlarin gdziinden goriinen yansimadir. Calisanlarin, miisterilerin ve
tedarikgilerin algilarinin bilinmesi ve degerlendirilmesi 6nemli ve gereklidir. Iyi bir
itibar 6l¢iim arac1 ayn1 zamanda kurumun bilingli ya da bilingsiz olarak yolladig1 tiim
mesajlar1 dikkate almalidir. Karsiliklr iligkiler boyunca yolladigr mesajlar ve bunlarin
nasil algilandigina dikkat etmelidir. Paydaslarin bir kuruma nasil baktiklarini,
goriislerini anlamak bir yOneticiye stratejik bir is aract olarak limitli kaynaklar1 daha

etkin kullanma ve etkililigini arttirma sansi1 verir.

Sonug olarak bir saglik kurumu yoneticisi olarak iyi bir kurumsal itibar insa

etmek ve onu korumak igin;

e Kurumsal itibarin tanimini olusturan; paydaslarin kurum itibarina yonelik
algilamalarinin birden fazla alt boyutu igerdigi ve bu boyutlarin algilanma
agirliklarinin birbirinden farkli oldugunun bilinmesi, kurumsal degerlerin
hangi unsurlara gore olusturulacagi konusunda yoneticilere 1s1k tutmast
agisindan onemlidir.

e Farkli paydaslarin kurumsal itibarla ilgili farkl: bilgilere ihtiya¢ duydugu ve
bu bilgilerin sonucunda kurumla iletisim kurma, kurumu etkileme olasiliklari
ve kuruma yonelik algilarinin farklilastigi g6z onitinde bulundurulmalidir.

e Kurumsal itibar stratejik bir arag¢ olarak goriilmeli ve Oncelikle kurum
caligsanlart tarafindan benimsenmelidir. Boylelikle organizasyondaki herkes
calisma silirecinde hangi bilesenin kurum itibar1 iizerinde etkisi oldugunu
anlayacak, bu da kurum itibarinin insasi lizerinde pozitif etkiye neden
olacaktir.

e Bir kurumun itibarin1 dolayisiyla paydaslarinin algilamalarini etkileyen gerek
demografik gerekse kurumla ilgili faktorler dikkate alinarak farkli paydas
gruplarina iletilecek mesaj ve kanallar1 belirlenmelidir.

e Kurumsal itibarin énemli bir bileseni olarak ¢evreyle ilgili sosyal sorumluluk
girisimleri yapilmalidir.

e Kurumsal itibar1 korumak i¢in ayrica bir kriz yonetimi stratejisi
olusturulmalidir. Bu strateji kurumu i¢ ve dis paydaslarina tanitacagi gibi ayni

zamanda kriz zamanlarinda itibarin1 korumak igin proaktif kilacaktir. Boylece
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paydaslar organizasyonun ne oldugu ve ondan ne bekleyecekleri konusunda

net bir anlayisa sahip olacaklardir.

Kurum itibariin tizerinde etkisi olan ve rol oynayan bir¢ok paydas vardir. Fakat
bu calismada ana paydaslar tizerinde odaklanilmistir. Kanimizca bu ana paydaslar
olan yoneticiler, calisanlar, hasta ve hasta yakinlar1 ile iliskiler oncelikle insa
edilmeli ve saglamlastirilmadir. itibar bilesenlerinin hangi sosyal paydaslar
tarafindan nasil algilandiginin ortaya c¢ikarilmasi, saglik yoneticilerine kurumsal
stratejilerin yapilandirilmasinda dayanak olusturmakta ve uygulamacilarin her bir
paydasin kurum tiizerindeki etkisine gore her biri i¢in farkli iletisim programlari
hazirlanmasina olanak tanimaktadir. Ancak bu calismada sadece bir akredite olan ve
bir akredite olmayan kurumun paydaslarinin algilamalarina yonelik bir
degerlendirme yapilmistir. Bundan sonraki arastirmalarda hastane sayisinin

arttirillarak daha genel yargilara varilmaya ¢alisilmasi hedeflenmelidir.
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ANKET 1. (Yonetici-Cahsan)

Saygideger Meslektasim,

Bu arastirmanin amaci; saglik kurumlarindaki i¢ ve dis paydaslarin kurumsal itibara iliskin
algilamalariin tespit edilmesi ve bu paydaslar nezdinde olusan algilamalar arasinda bir fark olup
olmadiginin belirlemesidir. Arastirma sonuglarinin, saglik kurumlarinin itibarmi etkileyen unsurlarin
belirlenmesine ve hastanelerde itibarin inga edilmesinde etkili olabilecek kriterlerin ortaya konmasina
katki saglayacagi timit edilmektedir. Bulgularin saglikli olmasi anket sorularma verilen cevaplarin
titizligine baglidir.

Anket iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde kisisel bilgiler yer almaktadir. ikinci béliimde
ise, saglik kurumlarinin itibarina iliskin sorular (goriisler) yer almaktadir. Bu se¢eneklerden gozlem ve
diislincenize uygun olanini isaretlemeniz gerekmektedir. Gostereceginizi umdugumuz ilgiye simdiden
tesekkiir eder meslek hayatinizda basarilar dilerim.

Ankete isim yazilmamasi gerekmektedir.
Ramazan Ozgiir CATAR

Marmara Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii
Saglik Kurumlar1 Yoneticiligi Ana Bilim Dali
Doktora Ogrencisi

00. Anketi dolduran Kkisi
[ ] Yonetici [ ]Calisan
01. Cinsiyetiniz
[1Erkek []Bayan
02. Yasimz

05. Mesleki Deneyiminiz (Yil)

06. Ogrenim Durumunuz
[ ] Okur-yazar degil [] Okur-yazar [] ilkdgretim [] Lise [ ] Universite [] Lisansiistii

=
=
S
> £
c -
= E| ¢

No | Maddeler ¥ | £ s | 2
c | S| £ 5| E
[ — N | =
AR E
s 2| 5|52
I = = = o
S|l 8| =8| = | .2
|| M| X | &

1 Bilgi birikimimi ve niteliklerimi stirekli olarak gelistirmeye ¢alisirim

2 Alanimda yeterli oldugumu diisiiniiyorum

3 Kurum galiganlarinin alaninda yeterli ve nitelikli olmasi kurumun itibarini

olumlu yonde etkiler
4 Kurumumuzda verilen hizmetlerin kalitesi yeterlidir
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5 Iletisim becerilerimin (konusma, yazi ve beden dili) yeterli oldugunu
diisiiniiyorum

6 Bilimsel ve sektorle ilgili gelismeleri yakindan izlerim

7 Kurumun hizmetlerini iyilestirme ve diizeltme ¢aligmalarinda ¢aliganlarin da
fikir ve diistincelerinden yararlanilir

8 Kurumda tiim paydaslarla (hastalar, calisanlar, ilag sirketleri, medikal firmalar,
kamu kurumlari, medya...) siirekli ishirligi yapilir ve iyi iligkiler kurulur

9 Kurumumuzda ¢alisanlarin basarilari takdir edilir

10 | Calisanlar elestiri ve cezalandirma korkusu duymaksizin 6neri ve
diisiincelerini 6zgiirce ifade edebilirler

11 | Tim paydaslardan gelen yenilik¢i ve yaratici fikirler degerlendirilir

12 | Kurumumuz arag, gere¢ ve donanim agisindan yeterlidir

13 | Kurumumuz ulagim yoniinden iyi bir konuma sahiptir

14 | Kurumumuz finansal yapistyla bana giiven verir

15 | Kurumumuzdaki ¢alisanlar arasinda giivene dayali bir isbirligi vardir

16 | Calismalarimda meslektaglarimin bilgi ve birikimlerinden faydalanmaya 6zen
gosteririm

17 | Kurumumuzda galisanlara ticret dis1 bir takim hizmetler saglanir (kres, servis,
gezi v.s)

18 | Kurumdaki herkesin Kisilik haklarina saygi gosterilir

19 | Kurumda kisisel gelisim olanaklar1 mevcuttur

20 | Kurumda galisanlarin kisisel sorunlarina da ¢6ziim aranir

21 | Kurumun basar1 dykiileri siirekli vurgulanir

22 | Kurumdaki ¢aligma ortamini yeterli buluyorum

23 | Calisanlar kurumun tarihini 6grenmeleri i¢in tesvik edilir

24 | Sunulan saglik hizmeti hakkinda hasta ve yakinlar siirekli olarak bilgilendirilir

25 | Kurumda dogal ortamin korunmasina yonelik ¢alismalar yapilir (gevreye karsi
duyarlilik)

26 | Kurumumuzun sundugu saglik hizmetleri ile toplum sagligini gelistirici bir rol
oynadigini diisiiniiyorum

27 | Kurumda insan yasamina ve sagligina yonelik tehditler belirlenir ve 6nlem
alinir (is kazasi, dogal afetler, bulasici hastaliklar..)

28 | Kurumumla gurur duyuyorum

29 | Kurum calisanlar1 kuruma yeterince giivenmektedir

30 | Kurumumuz gevrede 6nemli bir sayginliga sahiptir (takdir edilir)

31 | Kurumumu baskalarina ¢aligilmak igin iyi bir yer olarak tavsiye ederim

32 | Kurumun c¢evrede iyi bir itibara sahip olmasi ¢alisanlarin motivasyonunu ve is
doyumunu olumlu yonde etkiler

33 | Kurumumuza bagvuran hastalarin mahremiyetlerine 6zen gosteririm

34 | Kurumun olanaklarindan herkesin adil bir sekilde yararlandigi kanisindayim

35 | Kurumda paydaslara (calisan, hasta, diger kurumlar...) verilen s6zler
¢ogunlukla tutulmaktadir

36 | Bu kurumdaki ¢aliganlar yolsuzluk yapmazlar

37 | Kurumda 6diillendirme ve cezalandirmada herkese adil davranildigini
diigtinliyorum

38 | Kurumun uygulamalarinda etik degerlerin 6n planda tutulmasi kurumsal itibar
ylikseltir

39 | Calisanlar birbirlerini kirabilecek s6z ve davraniglardan kaginirlar

40 | Tutum ve davraniglarimla toplumda iyi bir 6rnek teskil ettigimi diistiniiyorum
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ANKET 2. (Hasta/Hasta yakini)

Saygideger Katilimcl,

Bu arastirmanin amaci; saglik kurumlarindaki i¢ ve dis paydaslarin kurumsal itibara iliskin
algilamalarinin tespit edilmesi ve bu paydaslar nezdinde olusan algilamalar arasinda bir fark olup
olmadiginin belirlemesidir. Arastirma sonuglarinin, saglik kurumlarinin itibarini etkileyen unsurlarin
belirlenmesine ve hastanelerde itibarin insa edilmesinde etkili olabilecek Kriterlerin ortaya konmasina
katki saglayacagi timit edilmektedir. Bulgularin saglikli olmasi anket sorularmna verilen cevaplarin
titizligine baghdir.

Anket iki boliimden olusmaktadir. Birinci bdliimde kisisel bilgiler yer almaktadir. Ikinci boliimde
ise, saglik kurumlarmin itibarina iligkin sorular (goriisler) yer almaktadir. Bu seceneklerden gézlem ve
diigiincenize uygun olanini isaretlemeniz gerekmektedir. Gostereceginizi umdugumuz ilgiye simdiden
tesekkiir eder meslek hayatinizda basarilar dilerim.

Ankete isim yazilmamasi gerekmektedir.
Ramazan Ozgiir CATAR

Marmara Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii
Saglik Kurumlar1 Yoneticiligi Ana Bilim Dali
Doktora Ogrencisi

00. Anketi dolduran Kkisi

[ 1 Hasta [ ] Hasta yakini
01. Cinsiyetiniz

[1Erkek []Bayan
02. Yasimz

05. Ogrenim durumunuz . )
[ ] Okur-yazar degil [] Okur-yazar [ ] Ilkogretim [ ] Lise [ ] Universite [ ] Lisansiistii

g
=
E
(=]
2>
5
No | Maddeler N
=
[
e
©
&
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Katihlyorum
Kararsizim
Katilmiyorum

Hi¢ Katilmiyorum

1 Kurumdaki c¢alisanlar bilgi birikimini ve niteliklerini siirekli olarak
gelistirmeye ¢alisirlar

2 Calisanlarin alanlarinda yeterli oldugunu diistiniiyorum

3 Kurum ¢aligsanlarinin alaninda yeterli ve nitelikli olmas1 kurumun itibarini
olumlu yonde etkiler

4 Kurumda verilen hizmetlerin kalitesi yeterlidir

5 Kurum ¢aliganlarinin iletisim becerilerinin (konusma, yazi ve beden dili)
yeterli oldugunu diisiiniiyorum
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Kurum bilimsel ve sektorle ilgili gelismeleri yakindan takip eder

7 | Kurumun hizmetlerini iyilestirme ve diizeltme ¢alismalarinda hasta/hasta
yakinlarinin da fikir ve diisiincelerinden yararlanilir

8 | Kurumda tiim paydaslarla (hastalar, hasta yakinlari, ¢alisanlar vb.) stirekli
ishirligi yapilir ve iyi iliskiler kurulur

9 | Kurumda c¢alisanlarin basarilari takdir edilir

10 | Kurumda hasta/hasta yakinlari elestiri, 6neri ve diisiincelerini rahatlikla ifade
edebilmektedir

11 | Tim paydaslardan (hastalar, hasta yakinlari, ¢alisanlar vb) gelen yenilik¢i ve
yaratici fikirler degerlendirilir

12 | Kurum arag, gere¢ ve donanim agisindan yeterlidir

13 | Kurum ulasim yoniinden iyi bir konuma sahiptir

14 | Kurum finansal yapisiyla bana giiven verir

15 | Kurumda ¢alisanlar arasinda giivene dayali bir isbirligi vardir

16 | Kurumdaki ¢alisanlar meslektaslarinin bilgi ve birikimlerinden faydalanirlar

17 | Kurumda hasta/hasta yakinlarina tibbi hizmet disinda da saglanan hizmetler
yeterlidir (refakat, kantin, yiyecek, otopark vb.)

18 | Kurumdaki herkesin kisilik haklarina saygi gosterilir

19 | Kurumun sundugu olanaklar1 yeterli buluyorum

20 | Kurumda hasta/hasta yakinlarinin sorunlarina ¢oziim aranir

21 | Kurumun basar1 6ykiileri siirekli vurgulanir

22 | Kurumdaki ¢alisma ortamini yeterli buluyorum

23 | Hasta/hasta yakinlarina kurumu tanitici bilgiler verilir

24 | Sunulan saglik hizmeti hakkinda hasta ve yakinlar siirekli olarak
bilgilendirilir

25 | Kurumda dogal ortamin korunmasina yonelik ¢aligmalar yapilir (¢cevreye karsi
duyarlilik)

26 | Kurumun sundugu saglik hizmetleri ile toplum sagligini gelistirici bir rol
oynadigini diisiiniiyorum

27 | Kurumda insan yasamina ve sagligina yonelik tehditler belirlenir ve dnlem
alinir (is kazasi, dogal afetler, bulasici hastaliklar..)

28 | Kurumun varlig1 beni gururlandiriyor

29 | Kuruma gelen hasta/hasta yakinlar1 kuruma yeterince giivenmektedir

30 | Kurum g¢evrede 6nemli bir sayginliga sahiptir (takdir edilir)

31 | Kurumu baskalarina iyi bir kurum olarak tavsiye ederim

32 | Kurumun ¢evrede iyi bir itibara sahip olmasi ¢alisanlarin motivasyonunu ve is
doyumunu olumlu yonde etkiler

33 | Kuruma bagvuran hastalarin mahremiyetlerine 6zen gosterilir

34 | Kurumun olanaklarindan herkesin adil bir sekilde yararlandigi kanisindayim

35 | Kurumda paydaslara (¢alisan, hasta, hasta yakinlari...) verilen sozler
¢ogunlukla tutulmaktadir

36 | Bu kurumdaki ¢aliganlar yolsuzluk yapmazlar

37 | Kurumun uygulamalarinda etik degerleri 6n planda tuttugunu diisiiniiyorum

38 | Kurumun uygulamalarinda etik degerlerin 6n planda tutulmasi kurumsal
itibar1 yiikseltir

39 | Calisanlar birbirlerini kirabilecek soz ve davranislardan kaginirlar

40 | Kurum ¢alisanlar1 tutum ve davranislariyla toplumda iyi bir 6rnek teskil

ederler
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ANKET 3. (Tedarikgiler)

Saygideger Katilimcl,

Bu arastirmanin amaci; saglik kurumlarindaki i¢ ve dis paydaslarin kurumsal itibara iliskin
algilamalarinin tespit edilmesi ve bu paydaslar nezdinde olusan algilamalar arasinda bir fark olup
olmadiginin belirlemesidir. Arastirma sonuglarinin, saglik kurumlarinin itibarini etkileyen unsurlarin
belirlenmesine ve hastanelerde itibarin insa edilmesinde etkili olabilecek kriterlerin ortaya konmasina
katki saglayacagi timit edilmektedir. Bulgularin saglikli olmasi anket sorularmna verilen cevaplarin
titizligine baghdir.

Anket iki boliimden olusmaktadir. Birinci béliimde kisisel bilgiler yer almaktadir. Ikinci boliimde
ise, saglik kurumlarmin itibarina iligkin sorular (goriisler) yer almaktadir. Bu seceneklerden gézlem ve
diisiincenize uygun olanini isaretlemeniz gerekmektedir. Gostereceginizi umdugumuz ilgiye simdiden
tesekkiir eder meslek hayatinizda basarilar dilerim.

Ankete isim yazilmamasi gerekmektedir.
Ramazan Ozgiir CATAR

Marmara Universitesi Saglik Bilimleri Enstitiisii
Saglik Kurumlar1 Yoneticiligi Ana Bilim Dali
Doktora Ogrencisi

01. Cinsiyetiniz
[1Erkek []Bayan
02. Yasimiz

05. Ogrenim durumunuz
[ ] Okur-yazar degil [] Okur-yazar [ ] ilkégretim [ ] Lise [ ] Universite [] Lisansiistii

No | Maddeler

Tamamen Katiliyorum
Katihlyorum
Kararsizim
Katilmiyorum

Hi¢ Katilmiyorum

1 Kurumdaki ¢aliganlar bilgi birikimini ve niteliklerini siirekli olarak
gelistirmeye caligirlar

2 Kurumdaki calisanlarin alanlarinda yeterli oldugunu diistiniiyorum

3 Kurum ¢aligsanlarinin alaninda yeterli ve nitelikli olmasi kurumun itibarini
olumlu yonde etkiler

4 | Kurumda verilen hizmetlerin kalitesi yeterlidir

5 Kurum ¢alisanlarinin iletisim becerilerinin (konusma, yazi ve beden dili)
yeterli oldugunu diisiiniiyorum
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Kurum bilimsel ve sektorle ilgili gelismeleri yakindan izler

7 | Kurumun hizmetlerini iyilestirme ve diizeltme ¢alismalarinda tedarikgi
firmalarin da fikir ve diislincelerinden yararlanilir

8 | Kurumda tiim paydaslarla (hastalar, ¢calisanlar, diger 6zel hastaneler, tedarikgi
firmalar, kamu kurumlar1) siirekli isbirligi yapilir ve iyi iligkiler kurulur

9 | Kurumda calisanlarin basarilar1 takdir edilir

10 | Tedarikei firmalar elestiri, oneri ve diisiincelerini kuruma rahatlikla
iletebilmektedir.

11 | Tim paydaslardan (hastalar, ¢calisanlar, tedarikgi firmalar, diger 6zel
hastaneler..) gelen yenilik¢i ve yaratic fikirler degerlendirilir

12 | Kurum arag, gere¢ ve donanim agisindan yeterlidir

13 | Kurum ulasim yoniinden iyi bir konuma sahiptir

14 | Kurum finansal yapisiyla bana giiven verir

15 | Kurumla tedarikgi firmalar arasinda giivene dayali bir isbirligi vardir

16 | Kurum calisanlar ile tedarikei firma galisanlari birbirlerinin bilgi ve
birikimlerinden faydalanirlar

17 | Kurumda tedarikgi firmalara saglanan hizmetler yeterlidir

18 | Kurumdaki herkesin kisilik haklarina saygi gosterilir

19 | Kurumun sundugu olanaklar1 yeterli buluyorum

20 | Kurumda tedarikgi firmalarin sorunlarina da ¢6ziim aranir

21 | Kurumun basar dykiileri stirekli vurgulanir

22 | Kurumdaki ¢alisma ortamini yeterli buluyorum

23 | Kurum tedarikgi firmalara kurumu tanitici bilgiler verir

24 | Sunulan saglik hizmeti hakkinda hasta ve yakinlar siirekli olarak
bilgilendirilir

25 | Kurumda dogal ortamin korunmasina yonelik ¢aligmalar yapilir (¢evreye karsi
duyarlhilik)

26 | Kurumun sundugu saglik hizmetleri ile toplum sagligini gelistirici bir rol
oynadigini diisiiniiyorum

27 | Kurumda insan yasamina ve sagligina yonelik tehditler belirlenir ve 6nlem
alinir (is kazasi, dogal afetler, bulasici hastaliklar..)

28 | Kurumun varlig1 beni gururlandiriyor

29 | Kurumla galigan tedarikgi firmalar kuruma yeterince giivenmektedir

30 | Kurum ¢evrede 6nemli bir saygiliga sahiptir (takdir edilir)

31 | Kurumu bagkalarina iyi bir kurum olarak tavsiye ederim

32 | Kurumun g¢evrede iyi bir itibara sahip olmasi ¢alisanlarin motivasyonunu ve is
doyumunu olumlu yonde etkiler

33 | Kurumla galisan tedarikgi firmalarin mahremiyetlerine 6zen gosterilir

34 | Kurumun olanaklarindan herkesin adil bir sekilde yararlandig1 kanisindayim

35 | Kurumda paydaslara (calisan, hasta, tedarik¢i firmalar, diger kurumlar...)
verilen sozler ¢ogunlukla tutulmaktadir

36 | Bu kurumdaki ¢alisanlar yolsuzluk yapmazlar

37 | Kurumun uygulamalarinda etik degerleri 6n planda tuttugunu diisiiniiyorum

38 | Kurumun uygulamalarinda etik degerlerin 6n planda tutulmasi kurumsal
itibar1 yiikseltir

39 | Calisanlar birbirlerini kirabilecek s6z ve davraniglardan kagimirlar

40 | Kurum galisanlari tutum ve davraniglariyla toplumda iyi bir 6rnek teskil

ederler
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