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SAGLIK ALANINDA HiZMET ALANLARIN KALITE YONETIMIi VE

KURUM KIMLIiGi ALGILARI:

BURSA SEVKET YILMAZ EGITiM VE ARASTIRMA HASTANESI
YATARAK TEDAVI HIZMETi ALAN HASTALAR ORNEGI

Varolus amaci kar elde etmek ve siireklilik olan kurumlar, toplumda kabul
gormek ve rakiplerinden farkli olmak icin kendilerine ayr1 bir kimlik olusturma
yoluna gitmislerdir. Bu asamada, toplam kalite yonetimi, kurumsal kimlik ve imaj
olusumu giindeme gelmistir. Kurum kimligi olusturmada kalitenin 6nemli bir yeri
vardir. Hastanelerin de giiclii bir rekabet avantajina sahip olabilmeleri igin, gii¢lii bir
“kurum kimligi” ne sahip olmalar gerekmektedir. Bu ¢alismada kalite yonetiminin
kurum kimligi ve imaj1 iizerine etkisi arastinlmigtir. Kurumsal kalitenin, kurum
kimliginin ve kurum imajinin etkilesimi bir egitim ve arastirma hastanesinde
incelenmistir. Arastirma sonuglarina gore; hastane yonetim sisteminde kurum
kimliginin ve kalite kiiltiiriniin birbirlerini tamamlayici unsurlar oldugu goériilmiistiir.

Kalite kiiltiirli, kurum kimliginin bir par¢ast oldugunda olumlu kurum imajinin elde

edilebilecegi ortaya ¢ikmistir.
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ABSTRACT

PATIENTS’ PERCEPTIONS OF QUALITY MANAGEMENT AND

CORPORATE IDENTITY OF HEALTHCARE ORGANISATIONS:

A SAMPLE FROM BURSA SEVKET YILMAZ EDUCATION AND
RESEARCH HOSPITAL

An organisation needs to establish and maintain a corporate identity in order
to be appreciated by the public and to show itself different from other rival
organisations. Institutions aim at making profit and being permanent, and it is
impossible for them to attain these goals without considering total quality
management, corporate identity and corporate image. Hospitals should also have a
distinct corporate identity so as to enter into rivalry with other such kinds of
healthcare organisations. Quality management has a vital role on the establishment
and maintenance of a corporate identity. With this in mind, the aim of this study is to
investigate the effect of the quality management on corporate identity and image in
healthcare organisations. The study was conducted in an education and research
hospital in Turkey. The research findings demonstrated that corporate identity and
organisational culture are complementary factors in a hospital management system,
and that positive corporate image of a hospital can be built when quality culture is
regarded as an essential part of a corporate identity.
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GIRIS

- Cahsmanin Konusunun Secimi: Ulkelerin gelismislik diizeyini gosteren
en 6nemli verilerden biri, sahip olduklar1 saglik hizmetlerinin Kalitesidir. Giiniimiizde
saglik hizmetlerinin sunulus bic¢imi, iilkelerin sosyo-ekonomik kalkinma diizeylerini
belirlemektedir. Tibbi teknolojinin hizla gelismesi, tan1 ve tedavi agamalarindaki
gelismeler, genel olarak hizmet alanlarin bilgi ve kiiltiir diizeylerinin artmasi,
insanlarin sagliklarina daha fazla deger vermesi; saglik hizmetlerinin sunumunun
degismesine, beklentilerin yilikselmesine ve saglik hizmetlerinin 6neminin artmasina

neden olmustur.

Bu gelismeler dogrultusunda saglik hizmetlerinin boyutu da degismis ve
onceleri sadece hastaliklarin teshisi ve tedavisini igeren bir hizmet alani olarak
goriiliirken; farkli bir bakis agisi ile kisilerin sagliklarin1 korumay1 ve hastaliklarini

tedavi ederek en uygun hizmeti sunmayi hedefleyen bir hizmet dali haline gelmistir.

Ulkemizde hizmet sunumundaki kalite anlayisi, 1990’11 yillardan itibaren
giindeme gelerek, once 6zel sektdrde, sonra kamuda yavas yavas dnem kazanmustir.
Ayrica bu yogun rekabet kosullarinda isletmeler kaliteli hizmet sunumunun yaninda,
diger isletmelerden farkli olmak igin kendilerine ayri bir kimlik olusturma ¢abasina
girmiglerdir. Isletmeler, miisterilerine rakiplerinden daha fazla arti deger sunarak ve

daha olumlu bir kimlik sergileyerek rekabet avantaji elde edebilmektedirler.

Yukarida ifade edilen goriislerin 1s18inda sekillenen bu calismanin konu
secimi; kurumlarin, miisterilerine art1 deger sunabilmeleri ve miisterilerinin goziinde
pozitif bir imaj olusturabilmeleri i¢in kurum kimligini olusturan, kurumsal kalite gibi
unsurlar1 ¢ok 1yi olusturmalar1 icin alinacak Onlemleri ve yapilacak faaliyetleri

belirlemektir.

- Calismanin Amaci: 20. ylizyilin sonlarina dogru popiilarite kazanan toplam
kalite yonetimi uygulamalari; yonetsel anlamda isletmelere katki saglamanin
yaninda, var olmak ve ayakta kalmak adina ciddi kaygilar tasiyan isletmelerin,

kurumsal kimlik ¢aligsmalari i¢in de, iyi bir ¢alisma olacag diisiiniilmektedir.



- Calhsmanin Onemi: Hastanelerin giiglii bir rekabet avantajina sahip
olabilmeleri i¢in, gii¢lii bir “kurum kimligi” ne sahip olmalar1 gerekmektedir. Kurum
kimliginin olusmasi i¢in kalitenin 6nemli bir yeri vardir. Isletmelerin varolus amaci
kar elde etmek ve siireklilik olduguna gore, ¢cagin gereklerinden olan toplam kalite
yonetimi ile kurumsal kimlik ve imaj olusumu amaglara ulasmada kaginilmaz ve bir

o kadar da gerekli hale gelmistir.

- Calismanin Plani: Bu ¢alismada kurum kimligini olusturan bir unsur olan
kurumsal kalite, kurum kimligi ve imaj1 hastanelerde incelenmistir. Bu ¢aligsma teorik
ve uygulama olmak {izere iki kisimdan olusmaktadir. Teorik kismin ilk boliimiinde
kalite kavrami, tarihsel gelisimi, toplam kalite yoOnetimi kavrami, saglik
hizmetlerinde toplam kalite ydnetimi ve tarihgesi tiim yonleriyle ele almmistir. iKinci
boliimde kurumsal kimlik, tarihsel gelisimi, kurumsal kimlik tiirleri, yapilar1 ve
unsurlari ile kurum kimliginin etkilesim i¢inde oldugu alanlar ve imaj kavramlar
aciklanmistir. Bu boéliimde hastanelerde kurum kimligi ve imaj1 da anlatilmistir. Son
boliimde ise, anket uygulanan hastanenin tarihgesi, yapisi ve insan kaynaklari
anlatilmis, yapilan anket ¢alismasi ile hastalarin sosyo- demografik 6zellikleri analiz
edilmis ve ilk iki boliimde incelenen kurum kalitesi ve kurum kimligi kavramlarinin
etkilesimleri iizerinde durulmus ve hastalarin bu kavramlarla ilgili algilari

degerlendirilmistir. Calismanin plan1 Sekil 1’de asagida gosterilmistir.

Sekil 1: Calismanin Planmi

Kurum Kimligi

* Kurum Felsefesi

* Kurumsal Davranis

] Kurum imaji
Kurumsal Kalite 1

* Kurumsal Gorinim

ZAN
N/

* Kurumsal Iletisim




Sekil 1’de goriildiigii iizere; bu calismada hastanelerde kalite ¢aligmalarinin
kurum kimligi olusumu agisindan 6nemi arastirtlmistir. Kurum kimligi ile kurum

imaj1 ve kalite arasinda iliski olup olmadigi arastirilmistir.

Bu arastirmanin evreni Bursa Sevket Yilmaz Egitim ve Arastirma
Hastanesinde yatarak tedavi goren hastalardan olusmaktadir. Cerrahi kliniklerde
yatarak tedavi goren 18 — 65 yas arasi hastalar rastgele secilerek yiiz ylize goriisme

yontemiyle yapilmstir.

- Kullanilan Metot ve Teknikler: Bu c¢alismada ozellikle teorik kisimda
tarihsel yontem, literatiir ve kaynak taramasindan yararlanilmistir. Bununla birlikte

kendi kisisel deneyimlerimizden de faydalanilmistir.

Ayrica kalite yonetiminin kurum kimligi iizerine etkisini degerlendirmek i¢in
saha calismasinda da yararlanilmistir. Hastalara uygulanan anketler yardimiyla
toplanan verilerden faydalanilmistir. Hastalarin kurumsal kimlik algilamalarinda
kalitenin etkisi incelenmistir. Bursa Sevket Yilmaz Egitim ve Arastirma
Hastanesi’nden hizmet alan hastalara sorulan sorularla toplam kalite yonetiminin,
kurumsal kimlik olusumunu etkileyip-etkilemedigi, sayet etkilediyse ne yonde
etkiledigi analiz edilmis, sonuglar tablolar halinde degerlendirilmistir. Hastalara
toplam 4 boliimden olusan anket uygulanmistir. Anketin birinci bdliimiinde sosyo-
demografik veri formu, ikinci bdliimiinde kurum kimligine yonelik 4 alt boliimden
(kurum felsefesinin algilanmasi, kurumsal davranmigin algilanmasi, kurumsal
gorliiniimiin algilanmasi, kurumsal iletisimin algilanmasi) olusan sorular, {i¢lincii
boliimde kurumsal kalitenin algilanmasina yonelik sorular, dordiincii boliimde de

kurum imajina yonelik sorular yer almaktadir.

Aragtirma Oncesi anket 20 kisiye uygulanarak sorularin giivenilirligi
degerlendirilmistir. Etik Kurul onay1 sonrasi anketler 2013 yili Aralik ayinda
yaptlmistir.  Anket 130 kisiye uygulanmistir. Uygulanan anketlerin 124 tanesi

degerlendirmeye alinmistir. 6 tanesinin gercegi yansitmadig diisliniildiiglinden iptal



edilmistir. Hastane 876 yatakli olup, tiim branglar1 biinyesinde barindirmaktadir. 124

anketin orneklem i¢in yeterli oldugu disiiniilmiistiir.

Yapilan anketlerin giivenilirlik analizi sonucunda Cronbach’s Alpha sayisi

0,943 olarak bulunmustur.

Tablo 1: Anketin Giivenilirlik Analizi (Reliability Statistics)

. Cronbach's Alpha Based
Cronbach’s Alpha on Standardized Items N of Items
0,943 0,960 40

Anketin boliimlerinin alt Slgekleri giivenilirlik analizi sonucunda kurum
kimligine yonelik sorularin Cronbach’s Alpha sayist 0,948 kurumsal kalitenin
algilanmasma yonelik sorularin Cronbach’s Alpha sayist 0,895 kurum imajina

yonelik sorularin Cronbach’s Alpha sayis1 0,943 olarak bulunmustur.

Tablo 2: Anketin Alt Ol¢eklerinin Giivenilirlik Analizi (Reliability

Statistics)
.. |Cronbach's Alpha
2{0r?:a0h S Based on N of Items

P Standardized Items
Kurum Kimligine Yo6nelik 0,048 0,949 21
Sorular
Kurumsal Kalitenin
Algilanmasina Yonelik Sorular 0,895 0,896 6
Kurum 1maj1na Yonelik Sorular 0,943 0,944 7

Sonuglarin 0,80 ile 1.00 arasinda olmasi bu calismada yiiksek giivenilirdeki

bir 6l¢ek kullanildigini gostermektedir.



Ormeklemin biiyiikliigii icin yapilan KMO analizi sonuglarma gére degerin
0,901 ¢iktig1 goriilmektedir. KMO degerinin 0,90’in iizerinde olmasi Orneklem
blyiikliglniin miikemmel oldugunu yani anketin yeterli kisiye uygulandigini
gostermektedir. Bartlett’ s Testi sonuclarinda (p<.01); verilerin normal dagilima

sahip oldugunu gostermektedir.

Tablo 3: Orneklem Biiyiikliigiiniin Giivenilirlik Analizi (KMO and
Bartlett's Test)

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 0.901
Adequacy. '
Approx. Chi-Square 4051,678
Bartle_tt_'s Test of df 780,000
Sphericity
Sig. 0,000

Uygulanan anketlerden elde edilen veriler Statistical Package for Social
Sciences (SPSS) 16,0 programinda degerlendirilmistir. Sosyo — demografik veriler
disindaki veriler “hi¢ katilmiyorum, katilmiyorum, kararsizim, katiliyorum, tamamen
katiliyorum” seklinde degerlendirilip, cevaplar 5’11 likert 6lgegi ile 1°den 5’e kadar

puanlandirilarak analiz edilmistir.

- Karsulasilan Zorluklar Ve Sinirlamalar: Zamanin kisitli olmasindan ve is
yogunlugundan dolayr c¢alisma smirlandirilmigtir.  Ayrica hastalarin  anket
sonuglarinin  idareyle paylasilabilecegini diisiindiikleri i¢in tedirgin oldugu

hissedilmistir.

- Varsayumlar: Bu ¢alisma bes varsayimdan olugsmaktadir.

I Kurum kimligini olusturan kurum felsefesi, kurumsal davranis,
kurumsal goriiniim, kurumsal iletisim ile kurumsal kalitenin arasinda pozitif bir iliski

vardir.



ii. Hastalarin kalite algilamalar1 ile kurum imaj1 algilamalar1 arasinda

pozitif bir iligki vardir.

iii. Hastalarin kurum kimligi algilamalar1 ile kurum imaji olusumu

arasinda pozitif bir iligki vardir.

Iv. Hastalarin kurum kimligi algilamalari demografik ozelliklere gore

farklilik gostermektedir.

V. Hastalarin kurum imaj1 algilamalar1t demografik Ozelliklere gore

farklilik gostermektedir.



BIiRINCi BOLUM

KALITE KAVRAMI, TOPLAM KALIiTE YONETIMi VE SAGLIK
HiZMETLERINDE TOPLAM KALITE YONETIMI

1. KALITE
1.1. Kalite Kavram ve Tanim

Kalite kavrami gilinliik yasantimizda ¢ok sik kullanilan bir kavramdir. Kalite
kavram1 kullanim amacma gore farkliliklar gosterir. Kalite tanimi g¢ogunlukla
miisteriye gore ya da miisteri bakis agisindan yapilmaktadir. Kalite, basit tanimiyla
sartlarin yerine getirilmesi ve miisteri isteklerine cevap verilmesidir. “Kalite kavrami
insanlarin ve sistemlerin ‘hata yapmasi ve miikkemmele ulagma istegi’ gergeginden

ortaya ¢ikmistir.” !

Glinlimiizde kalite, iyi olusu, ustiinliigl ifade etmek icin kullanilir. “Kalite,
bir iiriin ya da hizmetin, belirlenmis baz1 ihtiyaglari karsilamadaki yeterliligine iliskin

ozelliklerinin tiimiidiir.”?

Kalite kavrami i¢in pek ¢ok tanim yapilmistir. 1962 yilinda en ¢ok bilinen ilk
kalite tanim1 yapan Kuehn ve Day’a gore, {irliniin miisteri tercihlerine uygunlugudur.
1968 yilinda Edwards’a gore; ihtiyaglar1 karsilama yetenegidir. 1974 yilinda
Gilmore; belli bir iiriiniin, belli bir miisterinin ihtiyacin1 karsilama derecesidir,
seklinde tanimlamistir. 1979°da Crosby ise, sistemin sartlara ve talebe uygunlugudur,
diye tanimlarken, 1982 yilinda Broh, kabul edilebilir bir maliyete sahip
miikemmellik derecesinin kalite oldugunu belirtmistir. 1992 yilina gelindiginde ise

Juran kaliteyi kullanima uygunluktur seklinde ifade etmistir.?’

! E. incesu- M. Yorulmaz, “Saghk Hizmetlerinde Kalite Kavram: ve Toplam Kalite Y&netimi”;
http://iwww.seydisehirdh.gov.tr/kalite/m12.pdf (25.08.2013)

2 0. Hayran- H. Uz, “Saglik Hizmetlerinde Toplam Kalite Y&énetimi”; http://www.merih.net/m1/omngmt.htm.
(27.07.2013)

8 Ayrmtl bilgi igin; A. Ilgan- M. Erdem- M. Tasdan- H. B. Memduhoglu, “Orgiitsel Gelisim Araglar1 Olarak
Toplam Kalite Y&netimi ile Stratejik Yonetim ve Planlama Yaklagimlar1”, Cukurova Universitesi,
Egitim Fakiiltesi Dergisi, Cilt (C.) 3, Say1 (S.) 35, Adana, 2008, s.73
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Genel olarak kalite, bir {irlin ya da hizmetin, misterilerin beklenti ve
gereksinimlerini karsilama diizeyi olarak ifade edilmistir. “Amerikan Kalite Kontrol
Dernegi (ASQC) kaliteyi bir mal veya hizmetin gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir® seklinde tanimlamigstir. “TSE
(Turk Standartlar1 Enstitiisii) kaliteyi bir tiriin ya da hizmetin belirlenen veya
olabilecek ihtiyaclart karsilama kabiliyetine dayanan oOzelliklerin toplami olarak
tanimlar. ISO (Uluslararas1 Standardizasyon Organizasyonu) ise kaliteyi, bir {iriin
veya hizmetin belirlenen ya da olabilecek gereksinimleri karsilama derecesine

dayanan 6zelliklerin toplamu olarak tammlar.”

Kalite giinlimiizde 6nemli bir rekabet araci olarak goriilmektedir. Hem mal,
hem de hizmet iireten isletmelerde stratejik onem tasimaktadir. Ayrica isletmelerin
yant sira saglik, egitim, kiiltiir ve ahlaki normlara katki saglayarak toplum icin
vazgecilmez bir 6ge olmustur. Kalite kavrami tiiketici yoniinden incelendiginde;
‘algilanan kalite’ kavramina gore, nesnel, objektif kalite yoktur. Ciinkii herkesin

kalite anlayis1 kendine 6zeldir, bir baska anlatimla 6zneldir.

Kalite kavrami konusundaki tamimlarin ortak noktalarmni, trlniin kullanima
uygunlugu, {riiniin degeri, miisteri taleplerinin karsilanmasi seklinde 6zetlemek
miimkiindiir. Bu baglamda bir orgiitiin varligini stirdiirmesinin ve bagarili olmasinin,
lirettigi malin veya hizmetin kalitesine bagl oldugu belirtilebilir. Urettigi hizmetin

kalitesi de kurumun kimliginin olusumunda biiytik etki saglayacaktir.

Kalitenin agamalar1 Sekil 2’de s6yle ifade edilmektedir.

4 A iigan- M. Erdem- M. Tasdan- H. B. Memduhoglu, “Orgiitsel Gelisim Araglari Olarak Toplam Kalite
Yonetimi ile Stratejik Yonetim ve Planlama Yaklagimlar1”, Cukurova Universitesi, Egitim Fakiiltesi
Dergisi, C. 3, S. 35, Adana, 2008, s. 73

H. Hayta, Saghk Sektdriinde Toplam Kalite Y&netimi ve Hasta Memnuniyetinin Istatistiki Gostergelerle
Karsilagtirilmasi, Mugla Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii (SBE), Yaymlanmanms Yiiksek Lisans
Tezi (YYLT), Mugla, 2008, ss. 2-3
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Sekil 2: Kalite Yonetiminin Dort Asamasi

L TKY

Kalfle Guvencesi

[statistiki Kalite
i Kontrol

statistiki Kalite

Toplam Kalite

Kalite
Glvencesi

Muayene

Yonetimi

Kontrof

Asiirekli geligim hedeftir, miigteri ve

dayarin.

Tum operasyonlan kapsar,
Performans élgtimil,

Ekip ¢aligmast,
Caliganlarin katili.....

#Uclincli gahis onaylari

Sistem denetimieri

Geligmis kalite planlama

Kalite el kitabi

Kalite maliyetleri kullanimi
imalat digi operasyonlar kapsar
(AMDEC, iPK)

AKalite el kitabi hazirlig

Proses performans verileri

Kendi kendine muayene

Uriin test etme

Temel kalite planlama

Temel istatistik kullanimi ve
Kontrol iglemlerinin kagida dokimii

>

Pargay! kurtarma

Tasnif, derecelendirme
Diizeltici dnlem
Uyumsuzlugun nedenlerinin
belirlenmesi

Kaynak: 1. Efil, Toplam Kalite Yonetimi, Bursa, 2010, s. 25

Efil Sekil 2’de kalite ydnetiminin dort asamasindan bahsetmistir. Once

tiretilen mallar muayene edilerek eksiklikler ile ilgili diizeltici onlemler alinmistir.

Ikinci asamada istatistiki olarak kalite kontrol programlari hazirlanmistir. Ugiincii

asamanin besinci boliimiinde sistem denetimleri baslamis ve kalite onayr alinma

donemine ge¢ilmistir. Dordiincii asamada ise, tiim calisanlarin katilimi ile toplam

kalite yonetimine gecilmistir.

tedarikgileri igeren genig bir gergeveye

A




1.2. Kalitenin Tarihsel Gelisimi

Kalite kavrami yirminci ylizyilin ikinci yarisinda rekabetin artmasiyla daha
fazla giindeme gelse de yeni bir kavram degildir. Tarihte ilk olarak M.O. 2150
yillarinda Hammurabi kanunlarinda kaliteden s6z edildigi goriilmistiir. “Bu
kanunlara gore ‘Eger bir adam ev yaparsa ve bu ev ¢okerse ve dlen olursa yapan da
Sldiriilmelidir’ hitkkmiine yer verilmistir.”® Ayrica bazi kaynaklar incelendiginde su
ifadeler goze carpmaktadir. “Arkeolojik aragtirmalar ve eski yapilarin kalintilari
gostermektedir ki, piramitlerin miikemmelligi, klasik Yunan eserlerinin kusursuzlugu
ve Roma yapilarimin dayanikliligi, kalitenin kontrol edilmesi i¢in bilingli bir ¢aba

harcandigini dogrulamaktadir.””

Endiistri devrimiyle ve endiistriyel iiretimin artmasiyla Taylor’un kaliteyle
ilgili diisiinceleri 6n plana ¢ikmistir. 1910 yilinda {iriin kalitesini muhafaza ihtiyact
ortaya c¢ikmustir. Ingiltere’de 1919°da Teknik Muayene Kurumu kurulmustur.
1930’1u yillarda kalite-kontrol uzmani kavrami ortaya ¢ikmistir. Uretim sirasinda
yiirlitiilen bu islem, hatalarin {iriin ¢ikisindan 6nce Onlenmesini ve bulunmasini
saglamistir. 1950’11 yillarda iiretim birimlerinin koordineli ¢aligsmalar1 ve kalitenin
bir dis kurulus tarafindan onaylanarak belgelenmesi ¢aligmalar1 yani ‘kalite
giivencesi’ yayginlagsmistir. Japonya’da ise Deming ve Juran kalite yonetimi ile ilgili
calismalara baslamislardir. 1962°de Ishikava kalite ¢emberleri kavramini
gelistirmistir. 1960’11 yillarda optik, 70’11 yillarda elektronik, 80°1i yillarda Japonlar

otomotiv sektoriinde hizla ilerlemis ve kaliteyi gelistirmislerdir.8

Tirklerin kalite ile ilgi ¢alismalar1 da ¢ok eskilere dayanir. “1502 tarihinde
Sultan II. Beyazit Han tarafindan bir kanun ¢ikartilmis ve bu kanunla kalitenin

standartlar1 belirlenmistir. Diinyanin bu gilinkii anlamda ilk standardi olan

® M. Ozveren, Toplam Kalite Yonetimi-Temel Kavramlar ve Uygulamalar, Istanbul, 1997, s. 6

" U. Geneel, “Yiiksek Ogretim Hizmetlerinde Toplam Kalite Yonetimi ve Akreditasyon”, Dokuz Eyliil
Universitesi, SBE Dergisi, C. 3, S. 3, Izmir, 2001, s. 171

8 Ayrintili bilgi i¢in; M. Taskiran Mohammad, Saglik Hizmetlerinde Kalite Yonetimi, Servqual Analiz ile
Degerlendirilmesi ve Ankara Ulus Devlet Hastanesinde Uygulama, Gazi Universitesi, SBE, YYLT,
Ankara, 2007, ss. 28-29
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999

Kanunname-i Ihtisab-1 Bursa, bu anlamda ilk yazili belgedir.”” Bu belge kalite icin

o6nemli bir adim olmustur.

“13. ylizyilda, Ahi birliklerinin Ahilik felsefesinde kullandiklar1 ‘miisteri
velinimetimizdir’ kavrami toplam kalite yonetiminin miisteri odaklilik kavrami ile

birebir t')rtiismektedir.”10

Bu felsefe ile kalite i¢in miisterinin Ooneminin ilk kez
vurgulandig1 goriilmektedir. Bu bilgiler 1s18inda kalitenin uzun bir gegmisi oldugu
gorilmektedir. Taylor ile baslayip, giinlimiize kadar bir¢ok evreden gegerek, miisteri

memnuniyetine kadar geldigi goriilmektedir.

19. yiizyilla gelindiginde hizmet kavrami giindeme gelmistir. “1980°li
yillardan sonra rekabette kalitenin yani sira hiz ve hizmet ustiinliigii giindeme
gelmistir. Boylece hizmet sektoriinde de kaliteden séz edilmeye baslanmustir.”*!

Sekil 3 kalitenin gelisimini gostermektedir.

Sekil 3: 1960’lardan 2000’lere Dogru Kalitenin Gelisimi ve Rekabet

Hizmet Ustiinliigii ile Rekabet 2000
- 1990
Hiz Ustiinligii ile Rekabet
Kalite Ustiinliigii ile Rekabet
1980
Maliyet Ustiinliigii ile Rekabet 1970
Rekabet Ustiinliigii ile Rekabet 1960

Kaynak: I. Kavrakoglu, Toplam Kalite Yénetimi, Istanbul, 1998, 5.27

°® P. Pasaoglu, Hizmet Isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi, Siileyman Demirel Universitesi, SBE,
Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Projesi (YYLP), Isparta, 2011, s.4

0 A Erbagi- S. Ersdz, “Toplam Kalite Yénetimi — Ahilik iliskisi?, Standard Dergisi, Y1l (Y.): 43, S. 515, Konya,
2004, ss. 29-30

1j. Kavrakoglu, Toplam Kalite Y&6netimi, Istanbul, 1998, s. 27
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Sekil 3’te rekabet {stlinligi 6n planda tutularak kalitenin gelisimi
anlatilmistir. 60’11 yillarda sadece rekabet tstiinliigii 6n planda iken, 1970°de maliyet
stlinliigli saglamanin, 1980°de Kalite tstiinligii saglamanin, 1990°da hiz tstiinligi
saglamanin, 2000 de ise hizmet {istiinliigli saglamanin rekabet giiclinii arttirdig: fikri

ortaya atilmstur.

2. TOPLAM KALITE YONETIMi
2.1. Toplam Kalite Yonetiminin Tanim

Artan rekabet kosullarinda isletmelerin ayakta kalmalari i¢in yeni bir yonetim
modeli gelistirmeleri gerekmektedir. Bunu saglamak i¢in Toplam Kalite Yonetimi
sistemi gelistirilmistir. “Kalite konusundaki yaklagimlarin sonuncusu olan toplam
kalite yonetimi (TKY), sadece iirlin ya da hizmet kalitesi degil, daha genis bir

9912

yonetim felsefesinin ifadesidir.”™* Toplam Kalite Yonetiminin diger kavramlarla

iligkisini Efil Sekil 4 ile soyle ifade etmistir.

2 g Kingir- Y. Karagdz- M.S. Yildiz- S. Agras, “Toplam Kalite Yénetimi fle Tlgili Calismalara Katilim
Diizeylerinin Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma”, Atatiirk Universitesi, SBE Dergisi, C. 13, S. 2,
Erzurum, 2009, s. 2
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Sekil 4: Toplam Kalite Yonetimi

KALITE
KALITE KONTROL KALITE GUVENCESI
KALITE POLITIKASI KALITE PLANLAMASI
KALITE
YONETIMI
FIYAT-ZAMANLAMA KALITE IYILESTIRME
UZUN VADELI TUM PERSONELIN
GLOBAL YONETIM KATILIMI
STRATEJISI /
TOPLAM KALITE
YONETIMI

Kaynak: I. Efil, Toplam Kalite Yonetimi, Bursa, 2010, s. 69

Sekil 4’te kaliteden, toplam kalite yonetimine gecerkenki asamalardan ve
onlarla olan iligkilerden bahsedilmistir. Bu sekilde toplam kalite yonetiminin uzun
vadeli bir yonetim stratejisi oldugu ve tiim personelin katilimiyla gergeklesecegi

gorilmektedir.

Toplam Kalite Yonetimi igin birgok tanim yapilmistir. Toplam Kalite
Yénetimi, yonetimin de destegi olan bir grup calismasidir. Ug kelimeden olusmus
toplam kalite yOnetiminde, kelimelerin anlamlarmma inecek olursak; Toplam;
calisanlar1 ve onlarin katilimini, miisterileri ve onlara verilen hizmeti ifade eder.
Kalite; miisteri beklentilerinin tam ve zamaninda karsilanmasi ve iiretilen iiriin ve
sistem Kkalitesini ifade eder. YOnetim ise; kaliteli {irin ve hizmet i¢in biitiin bu

sartlarin yonetim tarafindan saglanmasidir.
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Toplam Kalite Yonetimi siirekli gelismeyi amaglayan bir yOnetim
felsefesidir. “Toplam Kalite Yonetimi, uzun vadede, miisterinin tatmin olmasini,
basarmayi, kendi personeli ve toplum icin avantajlar elde etmeyi amaglayan, kalite
lizerine yogunlasmis ve tiim personelin katilimina dayanan bir kurulus yonetim
bi¢imidir.”*® Giiniimiiz ¢agdas yonetim felsefesi olan TKY “miisterilerin ihtiyaglarini
en iyi karsilayan bir yaklasim oldugu kadar, maliyetleri de diisiiren bir yonetim
tarzidir.”** Bir bagka deyisle hatalar1 onleyip, miisterinin kusursuz iiriin almasini

saglamak, memnuniyetini saglamak ve iireticinin maliyetini diisiirmektir.

Imai TKY kavrammi su sekilde tammlamstir: “Her kurulusta, her diizeyde
performansin iyilestirilmesine yoOnelik, tamamiyla entegre olmus cabalarla,
yoneticiden is¢iye kadar herkesi kapsayan siirekli iyilestirme faaliyetleridir.”* Peker
ise, TKY kavramin1 su ifadeyle agiklamigtir: “Tiim proseslerin, triinlerin ve
hizmetlerin tam katilim yoluyla gelistirilmesi, i¢ ve dis miisteri tatmininin arttiritlmasi
ve miigteri bagliliginin  yaratilmast amaciyla isletmede alinan sonuglarin
tyilestirilmesine dayanan, miisteri beklentilerini her seyin iizerinde tutan ve miisteri
tarafindan tanimlanan kaliteyi tiim faaliyetlerin yliriitiilmesi sirasinda {iriin ve hizmet

biinyesinde olusturan modern yonetim bi¢imidir*®

Toplam kalite yonetimi ile ilgili farkli tanimlardan birinde de su ifade yer
almaktadir. “Diger yonetim anlayislarindan farkli olarak TKY, mekanik bir yaklagim
olmayip, c¢alisanlarin tiimiiniin beyin giicii, yaraticthk ve deneyimlerinden
yararlanma seklinde bir is ahlaki anlayisina dayanmaktadir. Bu nedenle hemen her

orgilit ve kiiltiirde uygulanabilir bir yonetim bi¢imidir.”*’

TKY farkli bir bakis acis1 olarak bir ortaklik olarak tanimlanmistir. “Bir

isletmenin tiim c¢alisanlari, tedarikgileri, pazarlamacilari, servisleri, dagiticilar

131, Efil, Toplam Kalite Yonetimi, Bursa, 2010, s. 68

147, Kavrakoglu, Toplam Kalite Yonetimi/ 2, Istanbul, 1994, s. 53

15 M. imai- Kaizen, Japonya’nin Rekabette Basarisinin Anahtari (Cev. BRISA), Istanbul, 1997, s.12

8. Peker, “Toplam Kalite Yonetimi ve Kamu Hizmetinde Kalite”, Cagdas Yerel Yénetimler Dergisi, C. 5, S.
6, 1996, s. 45.

V. Dogan, “Saglik Hizmetlerinde Toplam Kalite Y6netiminin Onemi” Hastane Siiregleri (Ed. i. T. Benli),
Ankara, 2007, s. 41
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kisacasi iirlinlin herhangi bir noktasinda emegi gegen her birim ve ¢alisanin ortakligi

s6z konusudur.”®

Yani isletmenin tiim alt birimlerinin katilim1 gereklidir.

Kalite anlayisinin Toplam Kalite Yonetimine gegisi Sekil 5’teki gibidir.

Sekil 5: Kalite Anlayisinin Gelisimi

Kalite

Y 6netimi

1l

Kalite Kontrol

Onleme
Istatistik
Yontemler

1l

Kalite Giivencesi

Onleme
1SO 9000

Belgelendirme

TKY
Yasam Bigimi
o Katilimcilik
o Miisteri Odaklilik
o Siirekli Gelisim
e Sorun Cozme
o Siire¢ Gelistirme
o Yetki devri
o Yonetim Gelistirme

Kaynak: I.Tiirkmen, “TKY Gegis ve Uygulamada Basariy1 Engelleyen Faktorler”, Verimlilik Dergisi,

Toplam Kalite Ozel Sayis1, Ankara, 1996, s. 146

Sekil 5’te kalite yonetiminden kalite kontrol donemine, sonra Kkalite

giivenceleri donemine ve daha sonrada toplam kalite yonetimi donemine ge¢ildigi

ifade edilerek; toplam kalite yonetiminin gelisimi anlatilmistir.

2.2. Toplam Kalite Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

TKY ge¢misten gilinlimiize kalite konusunun gostermis oldugu gelisimden

ortaya ¢ikmistir. Bu yonetim anlayis1 Once sanayide, liretim sektoriinde ortaya

¢ikmis, daha sonra diger sektorlere de hizla yayilmistir. TKY kavrami ozellikle

1990’11 yillarda yayginlasan bir kavramdir.

II. Diinya Savas1 sonrasi Amerika sanayisinde en énemli unsur artan talebi

karsilayabilmekti. Savas sonrast Japonya giic durumdaydi. Telekomiinikasyon

18 A. Kovanci, Toplam Kalite Yonetimi Fakat Nasil?, Istanbul, 2003, s.15
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sisteminin kotii oldugu bu donemde Amerikalilar Japonlardan yardim istemislerdir.
Kalite uzmanlar1 o donemde Amerika’da pek de itibar gormeyen kalite hakkindaki

gorlslerini Japonlara aktarmuglardir.*

Uzmanlarin 1950’1i yillarda ‘Toplam Kalite Kontrolii’ veya ‘Toplam Kalite
Yonetimi’ adin1 verdigi bu goriigler Juran ve Feigenbaum tarafindan benimsenmis ve
gelistirilmistir. Bu donemde Japonya’ya giden uzmanlar arasinda {inleri diinyaya
yayilmis Dr. Juran ve Dr. Feigenbaum da bulunmaktadir. Ancak; iiretimin artmasi ve
rekabet kosullarinin zorlagmasi nedeniyle 90’lardan sonra Toplam Kalite Ynetimine

biiyiik ilgi duyulmustur.

2.3. Toplam Kalite Yonetiminin Gelisimine Katkida Bulunanlar

Tarihsel siire¢ icinde; Toplam Kalite Yonetiminin ortaya c¢ikmasina ve
gelismesine katkist olan pek ¢ok diisiinlir ve uygulamaci ve bunlarin ¢alismalart;
Toplam Kalite Yonetiminin gelistirilerek, glinimiize tasimmasinda ve isletme

yonetiminin ayrilmaz par¢asi olmasinda 6nemli rol oynamistir. Bunlar;

e Frederick Taylor; iiretim ve verimlilik konusuna profesyonel yaklasan ilk
isim Taylor’dur. Taylor ‘Bilimsel Yonetim® adini verdigi teorisi ile isi analiz
ederek kiigiik parcalara ayirmistir. Taylor’a gore yonetimin sorumlulugu is

gorenler ve yoneticiler arasinda dengeli paylastiriimalidir.

e William Edwards Deming; toplam kaliteye kattig1 ¢ok onemli kavramlar ve
uygulamalar vardir. Deming problemlerin degiskenligi ve nedenleri iizerine
yogunlagsmistir. Deming TKY” yi diinyaya tanitan isimdir. Deming sayesinde
PUKO (planla, uygula, kontrol et, onlem al) Dongilisii TKY’nin temel
ilkelerinden biri olmustur. PUKO Ddngiisii kalitede stirekli gelisim ig¢in
Oonemli bir ara¢ olmustur. Ayrica Deming TKY’yi kendi adini tagiyan 14
ilkeye dayandirmistir.

19 Ayrmtili bilgi i¢in; M. Tagkiran Mohammad, Saghk Hizmetlerinde Kalite Yonetimi, Servqual Analiz ile
Degerlendirilmesi ve Ankara Ulus Devlet Hastanesinde Uygulama, Gazi Universitesi, SBE, YYLT,
Ankara, 2007, s. 28
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e Joseph M. Juran; 1950’lerde yazdigi ‘Kalite Kontrol El Kitab1’ ile kalite
konusunda bir yer kazanmistir. Juran kalitenin temel sorumlusunu iist
yonetim olarak goriir. Juran’a gore kalite yoOnetimi kalite planlamasiyla

baslar. Sonra da siirecin islemesi i¢in yonetimin devreye girmesi gerekir.

e Dr. Armand V. Feigenbaum; kalitenin sadece liretim veya kalite kontrol
biriminin gorevi degil, list yonetim ve tiim calisanlarin ortak sorumlulugu

oldugu fikrini savunmastyla 6ne ¢ikmustir.

e Philip E. Crosby; toplam kalitenin, kalite maliyeti kismini gelistirmistir.
Kalitede ‘sifir hata’ sloganini gelistirmis ve hata Onlemeye {iriin dizayn

asamasinda baglanmasi gerektigini savunmustur.

e Dr. Kaoru Ishikawa; kalite sorunlarinin istatistiksel olarak ¢o6ziilebilecegini
savunmustur. Bunun i¢in ‘Kalite Cemberleri’nin gelisiminde dnemli bir rol

oynamistir.

2.4.Toplam Kalite Yonetiminin Ilkeleri

TKY, degisim icin yapilan ¢alismalarla iligkili kapsamli ve yeni bir
yaklasimdir. Uzun donemli bir caligmadir. TKY’nin ilkeleri kalite ydnetimi

felsefesinin temellerini olusturur. Bunlar;
. Liderlik,

. Miisteri Odaklilik,

. Herkesin Katilimi ve Iletigim,

. Siirekli lyilestirme ‘Kaizen’,

. Hedeflerle ve Verilerle Yonetim,
. Siire¢ YOnetimi,
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. Onlemeye Déniik Yaklasim,
. Siirekli egitim ve Ogrenen Organizasyondur.

TKY tizerinde temel unsurlar olan tim bu ilkeler bir araya geldiginde
TKY’den bahsedilebilir. Yani TKYY ’nin basarisi tiim iiyelerin katilimi, miisteri odakl
calisma, liderlik etkililigi, siirekli degisim, yenilik ve egitim birlikte oldugunda

saglanacaktir.

2.5. Toplam Kalite Yonetiminin Amaclari ve Faydalar

TKY siireklilik arz eden bir yaklagimdir. Uygulama zorlugu olmasina ragmen

orgiite birgok faydasi vardir.

TKY ’nin amaglar1 su basliklar altinda toplanabilir:

. Savurganliklar1 6nleme,

. Verimliligi arttirma,

. Kaliteyi arttirma,

. Maliyetleri diisiirme,

. Islem zamanini1 kisaltma,

. Siirekli 1yilestirme ve gelismedir.

Bu amaglar oOrgiit gelistirme aract olarak kullanildiginda TKY’den s6z
edilebilir. Kalitenin misteri ihtiyaglarin1 karsilamada ve tiretimde hatasizlig

saglamada oynadigi rol bir tablo halinde soyle gosterilebilir.
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Tablo 4: Kalite

MUSTERI IHTIYACLARINI
KARSILAMADA

URETIMDE HATASIZLIGI SAGLAMADA

Miisteri tatminini arttirir.
Uriinleri satilabilir kilar.
Rekabet giiciinii arttirir.
Pazar payini arttirir.

Satis hasilatini yiikseltir.

Hata oranini azaltir.

Yeniden isleme ve hurda oranini azaltir.

Satig sonrasi garanti ve ariza maliyetini azaltir.
Miisteri sikayet ve tatminsizliklerini azaltir.
Kalite kontrol ve testlerini azaltir.

Yeni iiriinlerin pazara girisini hizlandirir.
Kapasite kullanim1 ve verimliligi arttirir.
Dagitim performansini arttirir.

Yiiksek kalite maliyetleri diisiiriir.

Esas etki maliyetler iizerindedir.

Kaynak: I. Efil, Toplam Kalite Ydnetimi, Bursa, 2010, s. 71

Biitiin sektorlerde kalitenin temel belirleyicisi miisteridir. TK'Y miisteri odakl

bir yaklagim oldugu i¢in miisteri ihtiyacini1 karsilamadaki rolii ¢ok 6nemlidir. Tablo

4’te kalitenin miisteri i¢in sagladig1 faydalar ve orgiit icin sagladig1 faydalar ¢ok iyi

Ozetlenmistir.
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3. SAGLIK HIZMETLERINDE TOPLAM KALITE YONETIMIi
3.1. Hizmet Kavram

Hizmet kisisel bakis acisina gore degisen bir kavram oldugu i¢in tanimlamasi
zordur. “Hizmet, miisteri ile hizmeti sunan kisi veya kurumun karsilikli olarak

2 Hizmetin birgok

birbirleri ile diyalog kurmasini gerektiren sosyal bir faaliyettir.
tanimi yapilmistir. Bir tanimda, su sekilde ifade edilmistir: “Amerikan Pazarlama
Birligi’ne gore hizmet, satis amaciyla sunulan veya iirlinlerin satisi ile baglantili
olarak ortaya konulan eylemler, faydalar veya tahminlerdir.”?* Diger bir tanimda ise
su sekilde ifade edilmistir: “Hizmet, bir kisi veya kurulusun bir diger kisi veya

kurulusa sundugu elle tutulamaz bir faaliyet veya yarar olarak tanimlanmaktadir.”??

Giintimiizde rekabet kosullarinin artmasi nedeniyle hem mal hem de hizmet
tiretimi artmistir. Hizmet isletmesinin imalat isletmesinden farkli bir¢cok yonii vardir.

Bunlar Tarim tarafindan s0yle yorumlanmigladir:

. “Hizmet bir esya gibi test ve muayene edilemez. Ancak hizmetin

sunumunu ve kalitesini etkileyen kosullar ve nesneler test ve muayene edilebilirler.

. Hizmetin elle tutulabilen ve tutulamayan boyutlar1 vardir.

. Hizmet depolanamaz, stoklanamaz, geri kazanimi miimkiin degildir.

. Hizmet sektoriinde standart bir iiretim yapmak zordur.

. Hizmet ayn1 anda ¢ok pazarda satilamaz.

. Hizmeti iireten ve tiikketen ayn1 anda isin igindedir.

. Hizmet sektoriinde miisteri tatminini 6lgmek zordur. Cilinkii miisteri

algis1 hizmet kalitesini etkiler. Ancak miisterinin istek ve beklentilerinin tanimlamak

zordur.

20 M. Tarim, “Saglik Hizmetlerinde Kalite Yonetimi” Saglik Isletmeleri Yonetim Rehberi (Ed. A. Coskun — A
Akin), Ankara, 2009, s. 66

21y, Ozatkan, Hastane Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi ve Bir Universite Hastanesi Ornegi, Gazi
Universitesi, SBE, YYLT, Ankara, 2008, s. 3

22 M. Karafakioglu, Saghk Hizmetleri Pazarlamas1, istanbul, 1998, s. 100
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. Hizmet sektoriinde insan faktorii on plandadir. Bu nedenle ‘insan

kaynaklar1’ yonetimi ¢ok énemlidir.”*

Tarim’in ifadesinden de anlasilacagi iizere; hizmet soyut bir kavramdir.
Icinde insan faktorii oldugu icin, kisiye gore degiskendir. Kisisel beklentilerin farkl
olmast dolayisiyla standart bir hizmet memnuniyeti olusturulamaz ve bu

memnuniyeti 6l¢gmek zordur.

Hizmetin pek cok cesidi vardir. “Amerikan Pazarlama Birligi hizmeti 10

kategoride siiflandirmistir. Bunlar;

a. Saglik hizmetleri,

b. Finansal hizmetler,

C. Profesyonel hizmetler (avukatlik, muhasebecilik, mimarlik gibi),
d. Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri,

e. Spor, sanat ve eglendirme hizmetleri,

f. Kamusal, yar1 kamusal, kar amaci1 giitmeyen hizmetler,

g. Fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri,

h. Telekomiinikasyon hizmetleri,

i Kisisel bakim ve onarim hizmetleridir.”**

Uriin ihtiyaglarin tatmini olarak diisiiniildiigiinde, hizmet veya bir mal ya da
her ikisi birlikte iirin olabilir. Kisilerin {iriin ihtiyaglarin1 saglamak icin yelpaze

genislediginde hizmet sektorii de genislemistir.

23 Tarim, s. 66
2 A, S. Oztiirk, “Hizmet Pazarlamasi”, Anadolu Universitesi, Isletme Fakiiltesi Dergisi, No (N.) 3, Eskisehir,
1998, 5.2
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3.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet isletmelerinde iiretilen hizmetin belli 6zellikleri vardir. “Bu 6zellikler

hizmetleri diger liriinlerden ayirir.

. Soyutluluk; hizmetler elle tutulamaz, goézle goriilemez. Hizmetler
satin alinmadikca ne olduklar1 bilinemez. Ureticiden tiiketiciye dogru aktarilirlar,

tasinamaz ve depolanamazlar.

. Hizmetler onlar iiretenden ayrilamaz. Baska bir ifadeyle hizmetlerde

satic1 ve alicinin bir arada bulunmasi gerekir.

. Hizmet kalitesinin degisikligi; hizmet kalitesi onu sunan kisiye gore
degistigi gibi, zaman icerisinde ayni kisi diizeyinde de sabit kalmaz. Hizmetin

olusumunda insan emeginin oran1 yiikseldikge, kalite farki da artar.

. Hizmetler depolanamazlar. Fiziksel {irlinler Once {iretilir sonra
depolanir, satin alinir ve tiiketilir. Hizmetler 6nde satin alinir, sonra {iretilir ve
tretildigi anda tiiketilir. Hizmetlerin {iretilip depolanarak saklanmasi miimkiin

degildir. Hizmet bir yandan iiretilirken bir yandan da tiiketilmektedir.”%®

Hizmet iiretimi ile mamul {retimi birbirinden farklidir. Bu nedenle hizmet
tretimi daha farkli bir yaklasimla ele alinmalidir. Yukaridaki 6zellikler bu konuda

aciklayici ve yol gosterici olmaktadir.

3.3. Saghk Hizmetleri

Hizmet endiistrisi miisterilerle iliskiler agisindan smiflandirilmistir. Buna
gore saglik hizmetleri, miisterilerle iligkinin en yiiksek oldugu sektordiir. Saglik

hizmetleri, hizmet siniflandirmasinda sosyal hizmetler grubundadir.

Saglik hizmetleri, en genel tanimiyla, saghigm korunmasi ve hastaliklarin

tedavisi i¢in yapilan c¢alismalar biitiinii olarak tanimlanabilir. Saglik hizmetleri

% Karafakioglu, ss. 111-116
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Diinya Saghk Orgiiti (WHO) tarafindan sdyle tanimlanmustir: Belirli saglhk
kuruluglarinda degisik tip saglik personelinden yararlanilarak toplumun gereksinim
ve isteklerine gore degisen amaclar gergeklestirmek ve boylece kisilerin ve
toplumun saglik bakimini her tiirlii koruyucu ve tedavi edici etkinliklerle saglamak

tizere lilke capinda orgiitlenmis, kalici bir sistemdir.

Kavuncubagi saglik hizmetlerini su sekilde ifade etmektedir. “Hastaliklarin
teshis tedavi ve rehabilitasyonu yaninda hastaliklarin dnlenmesi, toplum ve bireyin

saglik diizeyinin gelistirilmesi ile ilgili faaliyetler biitiiniidiir. **°

Saglik Hizmetleri hizmet sektorii igerisinde degerlendirilmesin ragmen

kendine has 6zellikleri vardir. Tarim bunlari soyle ifade etmistir:

. “Saglik kurumlarinda kar ilk amag¢ degildir. Sosyal ve toplumsal

amagclar 6n plandadir.

. Saglik kurumlar1 karmasik ve dinamik yapida olup, 24 saat hizmet

veren ve farkli meslek gruplarini biinyesinde bulunduran sosyo- teknik sistemlerdir.
. Asirt ig bolimii ve uzmanlagma vardir.

. Hizmette belirsizlik sz konusudur. Yani hastalar tedavi siiresince
kendilerine uygulanan hizmetin niteligi hakkinda bilgi sahibi olmadiklar1 gibi,

uygulanan tedavinin maliyetini de bilmezler.

. Saglik hizmetlerinde talep arz yapisi klasik piyasa yapisindan farklh

oldugu i¢in, arz talep dengesini her zaman saglayamazlar.

. Matriks yapida faaliyet gosteren organizasyonlardlr.”27

Saglik karmagsik yapida faaliyetlerden olusmasina, uzmanlagma ve is boliimii
gerektirmesine, kar amaci gilitmemesine ragmen bir hizmet sektorii olarak

goriilmektedir. Tiim bu 6zellikler onu diger hizmet sektorlerinden farkli kilmaktadar.

2% S. Kavuncubasi, Hastane ve Saglik kurumlart Yo6netimi, Ankara, 2000, s. 34
27
Tarim, s. 66 - 67
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3.4. Saghk Hizmetlerinde Kalite

Gliniimiiz toplumunda kalite bilincinin yayginlagmast etkisini saglik
hizmetlerinde de gostermistir. Tibbi teknoloji alanindaki hizli gelismeler kalite
talebini de arttirmistir. Hizmeti almak isteyenler hizmeti sorgulama bilincine
varmiglardir. Bu beklentiler sonucunda hizmeti {iiretenler de giinlimiiz rekabet

kosullarinda daha iyi hizmet vermek i¢in kaliteyi 6n planda tutmuslardir.

Bagka bir deyisle saglik hizmetlerinde kalite sdyle tanimlanabilir: “Kaliteli
bir saglik hizmetinden s6z edebilmek i¢in gereken kaynaklarin verimli bir sekilde
dagitilmas1 ve kullanilmasi, hizmetin etkili bir bicimde verilmesi, gerek kaynak
dagitiminda, gerekse hedef kitlenin hizmetlere ulasiminda hakkaniyete 6zen
gosterilmesi ve hizmet sunumu sirasinda ve sonrasinda hizmeti kullananlarin

5928

memnuniyeti saglanmasi gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti saglandiginda

biiyiik oranda kaliteli hizmet saglaniyor demektir.

Ayrica su sekilde de tanimlanmustir. “Saglik hizmetlerinde kalite; uluslararasi
gecerliligi olan gostergelerdeki standartlara uygun tani, tedavi ve bakim
hizmetlerinin yan1 sira, tim hizmet siire¢lerinde misterilerin beklenti ve
ihtiyaglarinin tam olarak karsilanmasidir.”®® Dogru teshis ve tedavinin yani sira

miisteri beklentisinin de 6n planda tutulmasi vurgulanmistir.

Kavuncubasi’na gore bireylerin gegmis deneyimleri ve beklentileri, hizmet
sunanlarin tutum ve davraniglari, kisisel kalite algisina yol agmaktadir. Algilanan
kalite ve teknik kalitenin birlesimi genel kalite diizeyini (yiiksek, diisiik)
belirlemektedir. Hizmet kalitesini Vincet K. Omachonu 1990 yilinda sentezci bir

yaklasimla sekil 6’da soyle 6zetlemistir.

28 Tarim, s. 67
2 5. Gok, Bir Devlet Hastanesinde Calisan Personelin Kalite Caligmalari Oncesi Ve Sonrasi Memnuniyet
Durumu, Istanbul Universitesi, Saglik Bilimleri Enstitiisii (SABE), YYLT, Istanbul, 2006, s. 11
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Sekil 6: Saghk Hizmeti Kalitesinin Belirleyicileri

Hizmet Kalitesi

1 Jl

Meslek Odalan Hizmet
Universiteler N |1 sunanlarin
Aragtirma ve —1”| Teknik S— tutum ve
gelistirme Kalite Algilanan davraniglar
(Bilimsel Kalite
Standartlara Miisteri
Yapi Uygunluk) A | beklenti ve
Sireg :> r——1 deneyimler
Sonug i
MUSTERI
Hasta
Hasta yakinlari
Devlet
Sigorta kurumlari
¢ musteriler

!

Yiiksek kalite

1

Verimlilik kar.diusuk

maliyet

Kaynak: S. Kavuncubagi, Hastane ve Saglik kurumlar1 Yonetimi, Ankara, 2000, s. 270

Sekil 6’da hizmet kalitesini i¢ miisteri olan hasta ve hasta yakinlarinin
beklentilerinin ve hizmet sunanlarin tutum ve davranislarinin etkiledigi ifade
edilmistir. Teknik donanim ve bilimsek kosullarinda saglanmasi ile yiliksek kalite
elde edilecegi ve bu durumun sonucunda kar ve verimlilik elde edilecegi ifade

edilmistir.
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3.5. Saghk Hizmetlerinde Toplam Kalite Yo6netimi

Saglik hizmetlerinde dogrudan insanlara hizmet amaglandigindan ve
yapilacak hatalarin telafi edilmesi miimkiin olmadigindan kalite kaginilmazdir.
Saglik hizmeti sunan kurumlarda kalite yonetimi, bircok kuruma gore daha hayati ve

oncelikli bir 6neme sahiptir.

Bireylerin  giiniimiizde sagliga verdigi Onemin artmasi, ihtiyag ve
beklentilerin artmasi, saglik hizmetlerinde kaliteli bakim isteginin yayginlagmasi
nedeniyle kisiler saglik hizmeti sunan kurumlarda daha segici davranmaya
baslamislardir. Bu durum da saglik kurumlarinda toplam kalite yonetiminin giindeme

gelmesine neden olmustur.

Ulkemizde saglik hizmeti sunumunu hastaneler gerceklestirmektedir.
Hastanelerde birbirinden farkli egitim, yetenek ve deneyimde cok sayida meslek
eleman1 bulunmaktadir. Bu nedenle hastaneler karmagik bir yapiya sahiptir. Ayrica
hastanelerde her hasta i¢in farkli bir hizmet sunumu gergeklesmektedir. Saglik
hizmetlerinde toplam kalite yonetiminden bahsederken kurumdaki tiim ¢alisanlarin

ve yoneticilerin katilimi olan kaliteli hizmetten bahsedilmektedir.

Hastanelerde yiiriitiilen kalite ¢calismalarinin hedefi, sunulan saglik hizmetinin
basvuranlarin memnuniyetini saglayacak sekilde stirekli iyilestirilmesini saglamak,
calisanlarin  katilimi ile tiim paydaslarin memnuniyet diizeyini yikseltmek,
maliyetleri kontrol altina alarak verimliligi ve etkinligi arttirmak ve sonug olarak da
toplumun saglik hizmeti talebine en uygun bi¢imde cevap verecek kurumlar
olusturmaktir. “Saghik hizmeti sunan tiim organizasyonlarin topluma kars
sorumluluk tasidigi ve temel gorevlerinden en Onemlisinin, topluma kaliteli ve

verimli saglik hizmeti sunmak oldugu séiylenebilir.”30

Coruh’a gore toplam kalite yoOnetiminde tiim c¢alismalar koordineli
yiritilmelidir. “Hizmet sunumunda amaglanan neticenin elde edilebilmesi ig¢in

klinik (tibbi teshis, tedavi ve bakim), alt yap1 (laboratuar ve goriintiilleme vb.), destek

% G.E. Konca- M. N. flhan- M.A. Bumin, “ Yatarak Tedavi Goren Hastalarin Hastane Calisanlar ve Hastane
Hizmetlerinden Beklentileri ve Beklentilerine Miskin Memnuniyet Durumlarinin
Degerlendirilmesi”,Gazi Tip Dergisi, C.17, S.3, Ankara, 2006, 5.42
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hizmetler (Kurum ev idaresi, beslenme, giivenlik, ulasim vb.) gibi tim hizmet
birimlerinde devamli veri/bilgi toplama, degerlendirme ve iyilestirmelerin bir
koordinasyon i¢inde yiiriitiilmesi gerekmektedir.”®* Saglk kuruluslarinda toplam

kalite yonetimini Coruh sekil 7°de soyle 6zetlemistir.

Sekil 7: Saghk Kuruluslarinda TKY Mantig1

Saglik Kuruluslarinda
TKY
Y onetim Istatistiki kalite Tiim calisanlarin
Profesyonel hizmetler kontrol metodlari katilimu
Tibbi teknoloji

Klinik, alt yap, destek
hizmet fonksiyonlar

Kurulusun her
diizeyince devamli
tyilestirme ¢alismalari

Kaynak: M. Coruh, “Saglik Sektoriinde TKY” nin Yeri”, Haberal Egitim Vakfi Dergisi,
Ankara, 1994, s. 8

Sekil 7°de klinik alt yap1 ve destek ve siirekli iyilestirme calismalari ile
yonetimin ve tiim calisanlarin katilimi saglandiginda uygun kalite kontrol metotlar:
da uygulanarak saglik kuruluslarinda toplam kalite yonetiminin saglanacagi

anlatilmaktadir.
Donebedian saglik bakimindan kalitenin bazi1 6zelliklerini sdyle siralamistir:

1. “Etkililik: En 1yi bakim ile saglikta simdi basarilabilen en biiytik,

ilerlemelere ulasma yetenegidir.

S Coruh, “Saglik Sektoriinde TKY” nin Yeri”, Haberal Egitim Vakfi Dergisi, Ankara, 1994, s. 7
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2. Verimlilik: Saglikta ulagilabilir ilerlemeleri azaltmaksizin bakimin

maliyetini diisiirme yetenegidir.

3. Optimallik: Saglik hakkindaki bakimin etkilerine karsi maliyetlerin
dengelenmesi ya da saglik bakiminin faydalar1 hakkinda, sagliktaki ilerlemelerin

parasal degerinin ortalamasi bu suretle en faydali dengeye ulagsmaktir.

4, Kabul edilirlik: Hastalarin ve ailelerin arzulari, istekleri ve beklentileri

i¢in stirekliliktir.

5. Yasallik:  Ahlaki prensipler, degerler, normlar, kanunlar ve

diizenlemelerde ifade edildigi gibi sosyal tercihler i¢in siirekliliktir.

6. Adil olma: Saglik bakiminin ve toplumun {iiyeleri arasinda saglik
bakiminin faydasinin dagitiminda dogru ya da adil olmay1 belirleyen bir prensibin
siirekliligidir. %

Biitin bu ozellikler saglandiginda Donebedian’a gore kaliteli saglik
bakimindan s6z edilebilir. Etkili ve kaliteli bir saglik hizmeti sunumu igin siirekli ve
verimli bir hizmetin kurallar ¢ercevesinde herkese esit dagilimi saglandiginda bu

hizmet toplum agisindan kabul edilebilir olacagindan saglik bakiminda kaliteden s6z

edilebilir.

3.6. Saghk Hizmetlerinde Kalite Yonetiminin Tarihcesi

Saglik hizmetlerinde kalite yonetiminin yakin zamanda glindeme gelmistir.
“Saglik hizmetlerinde kalite kavrami veya saglik hizmetlerinin iyilestirilmesi ile ilgili
caligmalar 1900’1 yillarda baglamis ve bu calismalarin devaminda ABD’de kar

amaci glitmeyen Onemli bir kurulus olan Joint Comission for Accreditation of

%2 A, Donabedian, "Bakim Kalitesi ve Maliyet Konusunda Mesleki Sorumluluk”, Hacettepe Saglik Idaresi
Dergisi, S.11, Ankara, 1993, s.22
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Healthcare (JCAHO) kurulmustur. > Bu kurulus saglik kurumlarinin akredite olas

icin ¢aligmalar yapmustir.

Saglik hizmetleri alaninda ilk kez calismalar soyle baslatilmistir. “1914
yilinda Ernest Codman tarafindan ABD’de hastalarin memnuniyetine odakli olmasa
bile, hastanelerin standartlarini belirleyecek istatistiki calismalar yapilmasi, saglikta

kalite lgiimiiyle ilgili ilk uygulama olarak kabul edilmektedir. **

Baglangicta
sonuglarin ne olduguna yonelik bu tiir caligmalar ile bir anlamda kalite kontrolii
olarak tanimlanabilecek girisimler, saglik harcamalarindaki hizli artisin da etkisiyle
bundan sonra uygulanacak hizmetlere ait yap1 olusturmustur. Ayrica 1950°1i yillarda

Avedis Donebedian saglik alaninda kalite ¢aligmalar1 baglatmigtir.

Tiirkiye’de yatakli tedavi kurumlarinda kalite ¢aligmalarinin ge¢misi oldukca
yenidir. Saglik Bakanligi’na bagli yatakli tedavi kurumlarinda sunulan biitiin
hizmetlerin ve yiiriitiilen faaliyetlerin TKY anlayisiyla gergeklestirilmesini saglamak
amactyla 2001°de yiirirliige girmis olan ‘Yatakli Tedavi Kurumlari Hizmet
Yonergesi’ ile birlikte TKY anlayisinin kurum biinyelerinde yerlestirilmesi
calismalarina resmen baglanmistir. “Yonerge hizmetleri TKY ne dayandirmaktadir
ve hastanelerdeki siireci yiiriitmek ve koordine etmek igin mekanizmalari

tanimlamaktadir.”*® Bu y6nergeye uyularak kalite alismalar1 yapilmaktadir.

Ulkemizde 2005 yilinda baslatilan saglik kurumlarinda kalite galigmalarinin
devami olarak, 2011 yilinda Tedavi Hizmetleri Genel Miudiirliigii Performans
Yonetimi ve Kalite Gelistirme Daire Baskanlig1 tarafindan Hizmet Kalite Standartlar
adi altinda bir kitap yayinlanmistir. Hastanelerin tiim boliimlerinin kapsayan bu
kitapta yer alan maddelerden yola ¢ikilarak, kurumlarin kalite standartlar
diizenlenmigtir. Bu kalite standartlarinin uygunlugu agisindan hastaneler yilda 1 kez

Bakanlik tarafindan degerlendirilmektedir.

BH, Ulusoy- E. B. Biger- U. Naldoken, “Hastane Yoneticilerinin Toplam Kalite Yonetimine Iliskin Goriisleri”,
Cumhuriyet Tip Dergisi, S. 33, Sivas, 2011, s.18

%S, Akgiin, “Saglik Hizmetlerinde Siirekli Kalite Iyilestirme”, Standard Ekonomik ve Teknik Dergisi, Y. 44,
S.527, Istanbul, 2005, 5.75

% T, Asunakutlu, “Saglik Hizmetlerinde Kalite”; www.asunakutlu.com/tncr/IJPQM-04.pdf (20.10.2013)
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Kamu, 6zel ve iiniversite hastanesi olmak {izere tiim hastaneleri kapsayan
standart set hazirlarken temel alinan en 6nemli etmenler hasta ve ¢alisan giivenligi ve

memnuniyeti olmustur.
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IKINCi BOLUM

KURUMSAL KiMLIiK

1. Kimlik Kavram

Kimlik, kisiyi digerlerinden ayiran, kendine 6zgii yetenekleridir. “Kimlik,
sosyal psikolojide kendi goziinde ve baskalarmin goziinde ne oldugundur.”*®
Bireylerin sahip olduklar1 kimlik, onlarin diger insanlarin goziinde sahip olduklar
degerdir. “En yalin tanimiyla kimlik, kisilerin, gruplarin, toplumun veya
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topluluklarin  kimsiniz, kimlerdensiniz sorusuna verdigi yanuttir. Buradan

anlasilacagi lizere kimliksiz insan diisliniilemez.

Kimlik kisilerin varolusunun gostergesi olmakla birlikte su sekilde de
tanimlanabilir. “Sosyoloji biliminde kimlik kavrami, niifus kiitiiglindeki soy, sop
iliskileriyle, kisiye 6zgii ad, cins, evlilik, askerlik, sabika bilgilerinin bir araya

getirilmesidir.”*

Mussen’e gore kimlik su sekilde tanimlanmustir: “Kimlik bireyin kendi
kendisi, davraniglar, ihtiyaglari, motivasyonlart ve ilgileri belirli 6l¢iide tutarlilik
gosteren, kendi kendine sadik, digerlerinden ayr1 ve farkli bir varlik gibi

algilanmasini igeren biligsel ve duygusal nitelikte bilesik bir zihinsel yap1d1r.”39

Varligin ve aidiyetin de tanimi olan kimlik ayni zamanda otekilik ve
farkliliktir. “Her bireyin kendine ait, kendisini digartya g¢evresine tanittigi ve
tanindig1 bir sahsiyeti, kimligi vardir. Kendi kimligi dogrultusunda hareket eder.

Diger insanlardan bu 6zellikleri ile ayrilir ve bireyler kimligi ile deg“gerlendirirler.”40

% Wikipedia, http://iwww.wikipedia.org/ (05.07.2013)
3B, Giiveng, Tiirk Kimligi Kiiltiir Tarihinin Kaynaklar1, Istanbul, 2005, s.3
% Giiveng, s.4
% N _Bilgin, Insan iliskileri ve Kimlik, istanbul, 1996, s.182
0 E. Sampson, Imaj Faktérii (Cev. H. Ilgiin), Istanbul, 1995, s. 26
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2. Kurumsal Kimlik

Tipki insanlarin oldugu gibi kurumlarin da kimlikleri vardir. “Diinyadaki
ekonomik, sosyal ve politik baskilar arttikga kurumlarin ve kuruluslarin adresleri ve
islevleri de sik sik degismektedir. Orgiitlerin de kendi kimlikleri bulunmaktadir.
Degisen teknolojiler, ticaretin biiylimesi iretilen iiriin veya hizmetlerin diinya
pazarlarina ayni anda sunulmasi onlarin da degismesini gerektirir. Kurulusun
sundugu lriin veya hizmet ne olursa olsun her isin karar mekanizmalarina iliskin
yonetsel, stratejik veya destekleyici bir islevi bulunmaktadir.”** Kurumsal kimlik, bir
kurumun goriinen yiiziine verilen isimdir. Kurumun kendini ifade etme seklidir.

Kurumsal kimlik kurumun imzasidir.

Kurumlarin digerlerinden ayirt edilebilmesi, onlardan siyrilabilmesi i¢in
kurumsal kimlige ihtiyaclar1 vardir. “Her kurulusun toplam kiiltiir icerisinde bir alt
kiiltiir olarak bagimsiz bir bi¢cimde i¢e ve disa dogru etkide bulunan ve hem kurum
icinde, hem de kurum diginda yasanan sosyo kiiltiirel ve sosyo psikolojik bir kimligi

vardir.”* Kurum bu kimlikle kendini ifade eder.

“Strathclyde Bildirisi kurumsal kimlige ‘Her organizasyonun bir kimligi
vardir. Kurum kimligi kurum temel 6zelligini, amaglarin1 ve degerlerini ifade eder ve
orgiitlin rekabet¢i ¢evresi i¢ginde, onu digerlerinden farklilastirmaya yardim eden bir

bireysellik duygusu sunar.” * seklinde daha biitiinciil bir tanim 6nermistir 43

Degisen diinya ve tiliketici beklentileri kurumlarda kimlik olusumunu
hizlandirmistir. “Ticari yagamin baslamasiyla birlikte kurumlar da kimlik arayisi
icine girmislerdir. Tiketiciler tarafindan kurumlar tercih edilmek i¢in kendilerini

tanitict logolar, amblemler, isim ve renkler ile birer kimlik edinme ihtiyaci

1 Sampson, s. 26

2 A, Okay, Kurum Kimligi, Ankara, 2000, s.39

* 7. Sabuncuoglu- M. Giimiis, Orgiitlerde Iletisim, Istanbul, 2012. 5.162; V. Riel ve J.M.T. Balmer, “corporate
Identy:The Consepts, Its Measurementand Menagement”, European Journal of Marketing, Vol. 31, No.
5/6, 1997, s. 55°den alint1

4 Sabuncuoglu, Giimiis, s. 162
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duymuslardir. Iste bu noktada kurum kimligi devreye girmistir. Tim bu

calismalarla kurumlar birer kimlik edinmislerdir.

Kurumlar dogru gelistirilen bir kimlik stratejisi ile pazardaki yerlerini
saglamlastiracaklardir. “Kurumlar kendilerini, topluma kabul ettirmek ve
rakiplerinden farkli olduklarin1 géstermek i¢in kendilerine ayr1 bir kimlik olusturma
yoluna gitmislerdir. Kurumlar kendi tutum, dizaynlar ile g¢evreleriyle iletisim

kurmuslardlr.”45 Kurduklar1 bu iletisim sayesinde tiim diinyaya ac¢ilmislardir.

Kurumlarin daha saglam ayakta durabilmeleri i¢in kimlik olusturmalari
sarttir. Okay bunu su sekilde ifade etmistir. “Bir isletme birgok isletme arasindan

% Daha genis bir

fark edilmek istiyorsa Kurum Kimligi olusturmasi gerekiyor.
ifadeyle kurumsal kimlik olusumu isletme i¢in ¢ok genis kapsamda bir ¢aligmalar
biitiintidiir. “Kurumsal kimlik; bir kurulusun iirlin, hizmet veya markanin ismi,
logosu, antetli kagidi, tasit araglarmin dizaynindan kurum binasinin genel
goriinimiine, i¢ dekorasyonuna, resepsiyondaki sekreterin kiyafetinden, satis
elemanlarinin davranigina, kurumun yonetim bi¢iminden, isletmesine, calistirdig
yoneticilerin kalitesinden, iiretimine, hizmet ve servis anlayisina, reklam ve halkla
iligkiler calismalarinda kullandiklar1 her tiirlii goriintii, stil ve mesajlara kadar uzanan

bir yelpazedir.”"’

Bu calismalar sonucunda kurumun farkliligt ve somut Kkisiligi ortaya

¢ikacaktir. Kurum kimligini ortaya koyarsa pazarda rekabet giicii kazanacaktir.
“Wally OLLINS’e gére; bir kurum
. Kim oldugunu,
U Ne yaptigin,

. Nasil yaptigini,

* M. E. Giilsiinler, Kurum Kimligi Siireci ve Isleyisi Uzerine Teorik ve Uygulamali Bir Calisma, Selguk
Universitesi, SBE, YYLT, Konya, 2002, ss. 281-282

 Giilsiinler, s. 282

6 Okay, 5.39

" . Bakan, Kurumsal imaj, Konya, 2005, 5.62
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»® Kurumsal kimlik kurum i¢i ve kurum dig1 faaliyetleriyle

dogru yansitabilmelidir.
hedef kitleler ile kurum arasinda bir bag olusturur. Hedef kitle {izerinde kurum
hakkinda bir imaj birakir. Giinlimiizde kurumlar bu nedenden 6tiirii kendilerine ait
logolar, renkler ve davranis bigimleri olusturmuslardir. Bdylece kendilerini
digerlerinden ayirmislar ve kendi i¢lerinde biitiinlesme saglamiglardir. Hedef kitle

tizerinde de bir imaj olusturmay1 hedeflemislerdir.

Bir kurulusun basaris1 uzun vadeli bir yapilanma olan imaj ve kurulusun
kimligi / tanminirligr ile ¢alisanlarin yapabildiklerine / isteklerine dayandirilmaktadir.

Okay bunu Sekil 8’de asagidaki gibi agiklamistir.

8 Okay, 5.39
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SEKIL 8: Kurum Kimliginin Hedefleri ve Tasiyicilari

BASARI

PAZAR GUC
A

Dig
etkiler

Taninirhk /imaj
Uriinler/ nitelik
iletisim

Sunlar araciligiyla:
-Hedef gruplari
-Halkla iliskiler

-Basili materyaller

Kurulu sistemin dahili yapilari
(dis etkiler icin de temel olusturur.

Butilinlesme/Biz Bilinci/ Kendi Profili
Kaltir/Calisma iklimi

Sunlar araciligiyla:
-Yonetim
-Cahisanlar

Kaynak: A. Okay, Kurum Kimligi, Ankara, 2000, s.40
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Sekil 8’de kurum kimligini Okay; yonetim ve c¢alisanlarin uygun g¢aligma
ikliminde biz bilincini olusturarak biitlinciil bir yaklagimla sistem kurmalar1 ve bu
sistemi halkla iligkiler, reklam vb. basili materyallerle pazara sunmalar1 ve pazarda

giiclii bir kurum kimligi olusturmalar1 seklinde ifade etmistir.

Kurum kimligi son yillarda c¢ok fazla arastirilmis olup, farkli tanimlari
yaptlmistir. “Balmer, kurum kimligi kavrammi ii¢ 0Ozelligi ile netlestirmeye

calismustir. Bunlar;

. Kurum kimligi, temel olarak gergekle ve oOrgiitiin ne oldugu ile
ilgilenir. Stratejisi, felsefesi, tarihi, ana faaliyeti, sunulan mal-hizmet araligi ve

tiirleri, bicimsel olmayan iletisimi bu ¢evrede ele alinmaktadir,

. Kurum kimligi disiplinler arasi bir alan olup, pek cok disipline
dayanir,
. Kurum kimligi, orgiitiin kurumsal kimligine dayamr.”49

Basaril1 olarak tabir edilen biitiin kurumlarin, kurumsal kimliklerini uygun
olarak sekillendirdikleri ve kurum kimligini dikkate alarak uygun bir imaj
olusturduklart goriilmektedir. “Kurum kimligi ile en ¢ok karistirilan kavram kurum
imajidir. Bu iki kavram birbirinden farkli olup, etkilesim icerisindedir. Biri kurumun
fiziksel agidan nasil tanindigi; digeri ise kurumsal olarak nasil kavrandig: ile
ilgilidir.”50 Yani kimlik ile imaj kavrami birbirini tamamlayan iki farkli kavramdir.

“Bir kaynakta kurumsal kimlik stratejik bir alan olarak ele alinmaktadir.”™"

* Sabuncuoglu- Giimiis, s. 161; JM.T. Balmer, “Corporate Identity and The Advent Of Corporate Marketing”,
Journal of Marketing Management, Vol. 14, 5.963-996’den alintt

OF, Peltekoglu, Halkla iliskiler Nedir, Istanbul, 2001, 5.374

51 Sabuncuoglu- Giimiis, 2012, s. 163; T.C. Melewar- K. Basset - C. Simoles, “The Role of Communication and
Visual Identity in Modern Organizations”, Corporate Communications: An International Journal, Vol.
11, No. 2, 2006, s. 139’den alint1
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Sekil 9: Kurum Kimligi Modeli

Kurumsal iletisim

Denetlenmeyen iletisim fletisim ve Gorsel Kimlik

Mimari ve Yer/ Lokasyon
Kurum Gorsel Kimligi
Kurum Davranisi
YoOnetim Davranisi Davranis
Calisanlarin Davranisi \
Kurum Kimligi
Hedefler, Felsefeler, Ilkeler /
Ulusal Kimlik \»Orgﬁt Kiiltiirii
Orgiitsel Hayal/ Imge ve Tarihi /

Endiistri Ozelligi /Pazar Sartlar
Kurum Pazarlama Stratejiler

Kaynak: Z. Sabuncuoglu- M. Giimiis, Orgiitlerde Iletisim, Istanbul, 2012, s. 163

Sekil 9’da yapilan farkli tanimlara bakarak kurum kimliginin hem kurulusun
goriinim sekli yani; ilan, brosiir, isaret, yazi tiirii, ambalaj gibi gorsel iletisim
faaliyetlerinin toplamindan olusan kismindan, hem de kurulusun iginde yani

oncelikle ¢alisanlarina daha sonra da kurulus strateji ve faaliyetlerine yonelik diger
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kismindan olustugu belirtilebilir. “Ideal olarak, kurum kimligi kurumun felsefesini ve

karakterini yansitmalidir.”>

Kurum avantajlarindan bahsedilecek olursa;

. “Calisanlarin = motivasyonlarm1  etkiler.  Calisanlar;  amaglari,
talimatlari, kurumun 6zelliklerini daha net anlarlar, daha biiylik bir gurur duyarak

destek verirler.

. Calisanlarin mevcut kiiltiire daha fazla duyarlilik gostererek uyum

saglamalarina olanak tanir.
. Kaliteli yoneticileri kendi kurumlarina almada kuruma yardimci olur.

. Cikar gruplan (hissedarlar, rakipler, miisteriler, calisanlar, medya ve
digerleri) kurumun rekabet istiinliigii, yonetim giicli ve is kapasitesinden haberdar

olur.

. Tiiketiciler iirlin kalitesi hakkinda bilgi sahibi olur ve bdylece

kurumun iiriin ve markalarina destek saglanir.

. Cikar gruplarmin kuruma bagliligindan olusan giiglii bir kurum

markasi olusumuna imkan tanir.
. Yatirimcilar kurumun finansal olarak, giivenilirligini daha iyi kavrar.

. Digerlerinden ayirt edilebilen bir kurumsal kimlik kurumun karmin
artmasimnin ve miusteriler, tedarik¢iler, aracilar, istirakler, otoriteler, medya ve
uluslararast baglantilar 1ile 1yi 1is iligkilerinin kurulmasini saglayacak bir

konumlandirma yapabilmesinin yolunu agar.”*

Bu maddelerden de anlasilacagi iizere, kurum kimligi caligsmalar1 ile bir

kurum birgok konuda diger kurumlara gore avantaj elde edecektir. Bu avantaj

= Brassington, S. Pettitt, Principles of Marketing, London, 2003, s. 810

5% A. Akbas Tuna, Hastanelerde Kurumsal Kimlik Uygulamalarmnmn Hastalar Tarafindan Algilanmasia Y 6nelik
Bir Arastirma, Gazi Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisti, YYLT, Ankara, 2006, s.7; Z. Erdogan- S.
Goéniilliioglu - H. Ozkaya, “Kurumsal Imaj Olusturulmasina iliskin Bir Literatiir Taramas1”, Pazarlama
Diinyas1 Dergisi, 2004, S. Agustos, s.52’den alint1
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sayesinde iiretici ve tiiketici memnuniyeti ve karlilik saglayarak kaliteli ve giivenilir

bir kurum olma yolunda ilerleyecektir.

3. Kurumsal Kimligin Tarihsel Gelisimi

Kurum kimliginin tarihi eskilere dayanmaktadir. “Kurum kimliginin bazi
Ogelerine ilk kez soylularin, krallarin, sehirlerin kullandiklar1 armalarda ve ordularin
tiniformalarinda rastlanmaktadir. Bu isaretler onlar1 tasiyanlari bir arada tutmayz,
ortak bir ruh olusturmayr ve belli bir biitiin olarak hedeflerine iletmeye
amaclamaktaydi.”™ Ortak bir dil ve ama¢ olusturmak adma kurum kimligi

calismalarinin bagladig goriilmektedir.

Toplumda insanlar birada yasamaya baslamakla birlikte kendilerini bir biitiin
olarak ve bir kimlik ile ifade etmeye calismislardir. Giiniimiizde ise kurumlarin
cogalmasi ile diger kurumlara gore ekonomik basari saglamak, kurulusun hedef
kitlesine kendisini ne kadar dogru ifade ettigi ile degisir. Calisanlar ‘ben’ degil, ‘biz’

duygusu igerisinde olmalidir.

Kurum kimligi kurum i¢inde, pazarda ve halkin arasinda kalic1 olabilmelidir.
“Kurumsal kimlik yaklagimina 25 yili askin bir siiredir stirekli artan bir ilgi vardir.
Bunun sebepleri; degisen teknoloji, pazar hareketleri, tiiketici degerleri ve
davraniglaridir. Ayrica, ¢ok fazla segme sansinin olmasi ve pazarin taninmasi, daha
karmagik tiiketiciler, ticaret kanalindaki degisimler, merkezden ayrilmis Orgiit
yapilari, giderek artan sirket birlesmeleri ve kazanclar bu ilgi artisina etki eden bazi

faktdrlerdir.”>

Bu amagla kurumlar kimlik olusumu c¢abalarina 1950 ve 1960 yillarinda
baslamiglardir. Bu donemde kurumun bilimsel adlandirilmasi, logosu, gorsel kimligi
seklinde ortaya cikmistir. Bu donemde gorsellik ile miisteride pozitif imaj
olusturulmaya ¢alisilmistir. 1980°lerde ise kimlik olusumuna gorsellik disinda

davranis ve iletisim unsurlar1 eklenmistir.

54
Okay, s.17
% Akbas Tuna, s.9; T.C. Melewar,. ve J. Saunders,”Global Corporate Visual Identity Systems: Standardisation,
Control And Benefit”, International Marketing Review, 1998, S.15, 5.195’den alint1
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Sonrasinda yonetim tarafindan da rekabet kosullari igerisinde stratejik arag
olarak gorilmeye baslanmistir. “1990’larin  ortasinda ICIG  (international
Corporateldentity Group) Uluslararas1 Kurumsal Kimlik Grubu’nun kurulmasiyla
akademik c¢evrede ve danismanlar arasinda kurum kimligi ve imaj1 biiyilk 6nem

kazanmistir.”*® Grubun kurulmas: sonrasinda ¢alismalar hizla ilerlemistir.

Giliniimiizde ise kurumsal kimlik olusturma diisiincesi rekabet giicii elde
etmek icin gliindeme gelmistir. “Son yillarda, modern pazarlama diisiincesinin
gelisimiyle birlikte, stratejik amagclar i¢in kurumsal kimlik kullanma fikri gelismistir.
Bu siirecte, stratejik yoOnetim, halkla iligkiler, psikoloji, pazarlama ve Orgiitsel
davranig gibi akademik disiplinler ve kurumsal kimlik arasindaki bag ortaya konmus
ve bu konularda arastirmalar yapilmistir. Bunun yaninda, grafikerler, iletisim
uzmanlari ve imaj arastirmacilart  kurumsal kimligin 6nemine katkida
bulunmuslardir. Farkl disiplinlerden danigmanlarin ve akademisyenlerin katkilariyla
bu yaklasim, iletigim, kiltir ve davranis1 da igererek bﬁyﬁmﬁstﬁr.”57 Kurum
kimliginin giiniimiize dek gecirdigi evrimi, Okay dort donem altinda incelemistir. Bu

dénemler sirastyla:
1. Geleneksel Donem,
2. Marka Teknigi Donemi,
3. Ikinci Diinya Savasi sonrast Dénem — Dizayn Dénemi,
4. Stratejik Donem’dir.

Imalat, sanayilesme ve ticaret gelistikce kimlik kavrami da gelismistir.
Kurum kimliginin giiniimiize kadar gecirdigi donemlerdeki gelismeler asagida

detayli olarak ele alinmaktadir.

56 Akbas Tuna, s5.8-9; BICK, Geoff, M.C. Jacobson, R. Abratt “The Corporate Identity Management Process
Revisited” Journal of Marketing Management, 2003, S.19, s. 835’den alint1
57 Akbas Tuna, s. 196
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3.1. Geleneksel Donem

Birinci Diinya Savasinin sonuna kadar siiren bu donemde kurulugun kimligini
belirleyen ana unsur, kurulusun sahibi veya kurucusu olmustur. Kurulusun sahibi,
fabrikasin1 yapacak olan mimar1 seger, grafikeri belirler, liriin dizaynim1 yapani

saptardi.

Kurulus sahibinin / kurucusunun kisisel kimligi, isletmenin i¢e ve disa dogru

olan davranisini belirlemektedir.

Bu dénemin belirgin isimleri olarak ortaya ¢ikan kuruluslar Basch, Siemenns,

Ford, Krupp ve Hewlett Packard; kar amac1 giidiilmeyen alanda ise Kizil Hag tir.

Bu donemde kuruluglar iirtinlerin kalitesi i¢in bir isaret olusturma gayreti
icerisindeydi. Bu nedenle de sanatgilarin desteginden yararlanmislardi. Kurumlar

hala gilinlimiize kadar akilda kalic1 olan logolar olusturmuslardir.

3.2. Marka Teknigi Donemi

Iki diinya savasi arasindaki dénem marka teknigi donemi olarak
adlandirilmaktadir. Marka teknigi doneminde kurulusun kimligine iirlinle ya da

markayla ve onun tarzi, niteligi ve ambalajiyla ulasilmaya calisilmaktaydi.

Bu donemde olusturulan baslica kurulus isaretleri arasinda Domizlaff’in
yarattig1 Siemens isareti ve Mercedes —Benz, BMW, Opel, Ford gibi biiyiik otomobil
kuruluslarinin isaretleri sayilabilir. Gida alaninda goze carpanlar ise Maggi, Knorr ve
Bahlsen olmustur. “Bu donemde kurulusun kimligi, iriiniin markas1 araciligiyla
iletilmeye ¢alisilmaktaydi. Marka isimleri ve iiriinler, kurumdan bagimsiz, bir ortaya

¢ikis ile taninir olmaliydi, bu da belli semboller araciligiyla desteklenmekteydi.”58

%8 Okay, s. 26; G. Karalus, Corporate Culture und Corporate Identity in Non-Profit Organisationen, 1995, s.
41°den alint1
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3.3. Ikinci Diinya Savasi sonrasi Dénem - Dizayn Dénemi

Dizayn doneminde, bir 6nceki donemin markaya yonelik dar kaliplarindan
cikilmaya calisilarak kurum kimligi iiriin dizaymi {lzerinden gergeklestirilmeye

calisiimastir.

Kuruluglarin uluslar arasi alanda faaliyet gostermeye baslamalariyla birlikte,
Amerikan ve Ingiliz kuruluslar1 kurum kimliginin 6nemini daha da iyi anlamaya

baglamiglardir.

Amerika Birlesik Devletleri ve Ingiltere’de kurum kimligi, cogu uluslar arasi
alanda faaliyet goOsteren holdingler tarafindan bilingli bir sekilde gelistirilmis ve
korunmustur. Bunlarin arasinda Westinghouse, General Motors, Ford, Xerox gibi
giiniimiiziin tanmig kurumlart ve ayrica biiyilk bankalar, petrol kuruluslar1 ve

havayollar sirketleri ve IBM vardir.

3.4. Stratejik Donem

Stratejik donem 1970’11 yillarin sonundan giiniimiize kadar siiren donemdir.
Bu dénemde artik kurum kimliginin yavas yavas tek bir yonii, iirlin veya grafik
dizayn1 ya da kurulus halkla iliskileri veya genel bir kurum felsefesi ifadesi olarak
degil, kurulusun pazarlama ve bir sosyal strateji araci olarak degisik unsurlarin bir
karigimi bigiminde goriilmeye baslamistir. Kurum kimligi artik isletme politikasinin

bir araci olarak gelismeye baslamistir.

4. Kurum Kimliginin Tiirkiye’deki Tarihsel Gelisimi

Tiirkiye Cumbhuriyeti oncesi, Osmanli Imparatorlugu ve Tiirk devletlerini
diinyadaki gelisimine paralel olarak, olusturduklar1 bayraklar, flamalar, kurumsal
kimlige ornek olarak gosterilebilirler. Bu devletler sahip olduklar1 bayraklar ile
kendilerini diger devletlerden ayirmaya ve iiyeleri i¢in bir sembolizm olusturmaya

calismiglardir.
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Osmanli doneminde askerlere giydirilen cesitli liniformalarda hep bu
anlayisin sonucudur. Osmanli Imparatorlugu’ndan Tiirkiye Cumhuriyetine gecis ile
birlikte, Atatiirk’iin 6nderliginde yeni ticari atilimlara girisilmesiyle kurumsal kimlik
olusturma yolunda adimlar atilmistir. Bu adimlardan birisi Tiirkiye Is Bankasi’nin

kurulmasidir.

1960’1 yillarda iilkemize yabanci sermayeli sirketlerin gelmesiyle birlikte,
Tiirk kuruluslart da karsilarindaki bu orneklere bakarak kendilerine birer Kimlik
edinme ihtiyact duymuslardir. Ulkemizde de kurum kimligi anlayist
Avrupa’dakinden ¢ok farkli olmamustir. “Ulkemizdeki biiyiik kuruluslar giiniimiizde
kurum kimliginin iletisim ve dizayn anlamina bagli kalmayip, kalite yoniini de

basarili bigimde kullanmaya calismaktadirlar.”®®

5. Kurumsal Kimlik Tiirleri

“Kimlikle ilgili belirleyici diisiince, kimligin monolilik (biitiinciil, yekpare)
oldugudur.”60 Sabuncuoglu ve Gilimiis kurumsal kimligin kabul edilen ve biitiinciil

yaptya bagli olarak bes farkli tiirlinden bahsetmislerdir.

o Gercek Kimlik: Kurumun mevcut 6zelliklerini teskil etmektedir. Bu kimlik,
kurumsal sahiplik, yonetimin liderlik tarzi, orgiitsel yapi, is faaliyetleri ve
pazari, sunulan {iriin—hizmet yelpazesi ve kalitesi, tiim is performansi gibi
bircok unsurla gekillenir. Yonetimin ve calisanlarin degerler kiimesi de bu

kapsamdadir.

e Jletilen Kimlik: Kontrol edilebilir kurumsal iletisim yoluyla agiga ¢ikar.
lletilen kimlik reklam, sponsorluk ve halkla iligkileri kapsar. Buna bagli
olarak kontrol edilemeyen iletisim (medya, sOylenti) yoluyla da ortaya

cikabilir.

% p. s, Meral, Kurumsal Kimlik ve Marka, Ankara, 2011, ss. 11-12
80 3, M. T. Balmer- S. A. Greyser, “Managing the Multiple Identites of the Corporation”, California Management
Review, Vol. 44, N. 3,California, 2002, s. 73-74
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e Algilanan Kimlik: Disaridan goriinen kimliktir. Hizmet alan grubun kurumu
algiladigi, gordigii imajidir. Kurum itibari, imaji, kurum markaciligr gibi
kavranan ve algilanan kimliktir. Hizmet verdigi kesime hitap edebilmek icin
yonetim hangi grubun neyi algiladigini iyi anlamalidir ve buna gore hizmet

vermelidir.

e 1ldeal Kimlik: Tanman zaman igerisinde kurumun pazardaki optimum
konumlanmasini ifade eder. Yani genel is ve rekabet¢i ¢evre ortamlarinda

oOrgiitlin yapabilirlikleri ve beklentileri konusunda diger ilgililerin bilgileridir.

e Arzulanan Kimlik: Kurumun liderinin zihninde yasayan kimliktir. Liderin
orgiite iliskin vizyonudur. Ideal kimlik ile karistirilir. ideal kimlik bir
arastirma ve analiz yoluyla ortaya cikarken, arzulanan kimlik yOneticinin

kisiliginin ve egosunun olusturdugu vizyonla ilgilidir.

6. Kurum Kimligi Yapilarn

Kurum kimligi, kurumun kurulusundan itibaren baslayan bir siirectir ve bu
stire¢ icerisinde yaptig1 her sey onun kimligini ifade etmektedir. “Kurum kimligi bir
kurulusun sembolleri, logolari, renkleri ve iiriinlerinin yani sira bize o kurumun ne
sekilde organize oldugu, merkezi olup olmadig1 ve alanlarinin, subelerinin veya
markalarnmn olup olmadigi hakkinda bazi ipuglar1 verebilmektedir.”®" Yani bu

sayede diger kurumlardan ayirt edilebilirligi saglanmaktadir.

Kurum kimligi sayesinde kurumda ortak normlar ve degerler gelisir. “Eger
bir kurulusun bes alan1 varsa ve hepsinde tek bir isim, tek bir renk kombinasyonu ve
yaz1 tirii kullaniyorsa, kendisinin basit merkezi goriinlimiinii iletecektir.”®  Bu

durum ¢alisanlar arsinda biitiinlesme saglar.

Kurum kimligi yapilar1 Olins tarafindan tige ayrilmaktadir. “Bunlar;

61 Okay, s. 44; W. Olins, The Wolf Olins Guide to Corporate Identity, Revised Edition London: Black Bear Press,
1990, s. 78’den alint1

82 Okay s. 44, W. Olins, The Wolf Olins Guide to Corporate Identity, Revised Edition London: Black Bear Press,
1990, s. 78’den alint1
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1. Monolitik Kimlik: Organizasyonun her yerde bir isim ve gorsel unsur

kullanmasidir.

2. Desteklenmis Kimlik: Bir organizasyonun sahip oldugu faaliyet

alanlarini kendi ismi ve kimligiyle desteklemesidir.

3. Marka Kimligi: Bir kurulusun birbirine veya kurulusa ilgisi olmayan

bir dizi markaya sahip olmasidir.”®®

Monolitik kimlige sahip kuruluslar kendilerini tek bir kimlikle ifade ederler.
“Monolitik kimlikler daha ¢ok endiistriyel holdingler ya da is hizmet sektoriinde

kullanilmaktadir.””®

Desteklenmis (¢oklu) kimlikler, monolitik kimligin ve marka
kimliginin ideal bigimlerinin bir karigimidir. Marka kimligi markanin biitlinciil
yapilanmasinda temel bir kavramdir. Marka kimligine sahip isletmeler pazarda
marka kimliginin ayirt edilebilece§i ambalajlanmis iirlinlerdeki sektorlerde yer

alirlar.

“Olins bu kimlik yapilarini bir kurulusu 6rnek vererek Sekil 10’ da asagidaki

sekillerle agiklamaya gallsmlstlr.”65

8 W. Olins, Corporate Identity, London, 1990, 5.78

64 B. Schmitt- A. Simonson, Marketing Aesthetics, New York, 1997, s. 66

% Okay s.44, Okay s. 44, W. Olins, The Wolf Olins Guide to Corporate Identity, Revised Edition London: Black
Bear Press, 1990, s. 79°den alint1

45



MONOLITIK KiMLIK

BLOGGO

SEKIL 10: Olins’e Gore Kurum Kimligi Yapilan

BLOGGO BLOGGO BLOGGO BLOGGO
MUhendislik Kimyacilik Havacihk Plastikleri
DESTEKLENMTS KIMLIK
BLOGGO
||
[ $ | |
BROWNS SMITHS JONES CLARKS
Mihendislik Kimyacilik Havacilik Plastikleri
BLOGGO'nun hir BLOGGO'nunbir BLOGGO'nun bir BLOGGO'nun bir
parc¢asl pargasi parcasi parcasi
MARKA KIMLIGI
BLOGGO
||
[ $ | |
BROWNS SMITHS JONES CLARKS
Muthendislik Kimyacilik Havacilik Plastikleri

Kaynak: Kaynak: A. Okay, Kurum Kimligi, Ankara, 2000, s.45




Sekil 10’da Monolitik kimlik &rnegi Bloggo kurumunun alt hizmet
boliimlerinde de tek bir isim kullanilarak verilmistir. Faaliyet alanlar1 ¢ok ¢esitli olsa
da bu kuruluslar tek bir kimlik kullanirlar. Desteklenmis kimlik Orneginde
Bloggo’nun sahip oldugu diger hizmet kuruluslarini kurulusun kimligi ile
desteklemesi anlatilmigtir. Marka kimligi 6rneginde ise Bloggo’ nun farkli isimlerde

birgok alt kurulusa ve markaya sahip olmasi1 anlatilmistir.
“Monolitik kimlikle hareket eden isletmeler su 6zelliklere sahiptir:

. Tek kimligin esas giicli organizasyon tarafindan tanitilan her iiriin ve

hizmetin ayn1 isme, tarza, niteliklere ve karaktere sahip olmasindandir,

. Ana kurulus tarafindan bu tip kuruluslar1 kontrol etmek kolay, ucuz ve
ekonomiktir,

. Dar bir alanda ¢alisirlar,

. Uzun yasam siiresine sahiptir,

. Tek kimlige sahip olan isletmelerin taninma orani1 daha yiiksektir. Bu

da pazar acisindan biiyiik bir avantajdir. ”® Daha ¢ok bankalar, petrol sirketleri ve

hava yollar tarafindan tercih edilmektedir.

Wally Olins marka kimliginin gerekliligini, {iriinii belli bir isaretle belirleme
politikasi bir {iriiniin satigin1 desteklemek i¢in giiclii bir arag¢ olarak tanimlamistir. Bir
baska kaynakta ise su sekilde tanimlanmistir: “Marka ile tiiketici arasindaki bag
kimlik ile olugmaktadir. Marka kimligi rekabet¢i ortamda markanin gelisimini

stirdiirmesi ve karl bir bliylime saglamasi i¢in sigrama tahtasi olacaktir.”®’

Marka kimligi bir isletmenin diger isletmeden farkini ortaya koyar. “Uriin

veya isletmenin fiziksel ve fonksiyonel farkliliklarindan ¢ok psikolojik farkliliklar

5968

marka kimligi ile 6n plana ¢ikabilir.”™ Marka kimligine sahip bazi isletmelerde

% W. Olins, The Wolf Olins Guide to Corporate Identity, Gover, USA, 1996, s. 85
7. B. Akinci, Kurum Kiiltiirii ve Orgiitsel Ilef[isim, Istanbul, 1998, s. 239
8G. 0. Yaylaci, Reklamda Stratejik Yo6netim, Istanbul, 1999, s. 154
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marka kimligi ¢ok baskin olabilir. Hatta markanin arkasindaki asil isletme

hatirlanmayabilir.

Peltekoglu marka kimliginin kurumun miisteride cagristirdigr diislinceler
oldugunu soyle dile getirmistir. “Marka kimligi bir kisinin veya kisiler grubunun bir
iriine gosterdigi duygusal oldugu kadar rasyonel bagdastirmalar biitiinii bir baska

9969

deyisle triiniin kisiye cagristirdigi duygu ve diisiinceler biitlintidiir. Ambalaj,

etiketleme, reklamlar bu nedenle ¢ok 6nemlidir.

7. Kurum Kimliginin Unsurlarn

Kurum kimligi, kurum felsefesi, kurumsal davranis, kurumsal dizayn ve

kurumsal iletisimden olusur.

“Kiessling ve Spannagl kurumsal kimligin unsurlarini agagidaki sekil ile ifade

etmislerdir.”" (Sekil 11)

Sekil 11: Kiessling ve Spannagl’e Gore Kurum Kimliginin Unsurlari

KURUMSAL DAVRANIS

c@icrler, Amaglar
Tutumlar

KURUM
FELSEFESI

Kurum Kurunl
Jrarihi Amac
KURUMSAL

DIZAYN

KURUMSAL
ILETISIM

Kaynak: Okay, s.58; W. F. Kiesling-P. Spannagl, Corporate Identity: Unternehmensleitbild
Organisatioskultur, Alling: Sandmann,1996, s. 13’den alint1

69 Peltekoglu, s. 287
™ Okay, 5.58
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Sekil 11°de kurum felsefesi, kurumsal goriiniim, kurumsal iletisim ve
kurumsal davranisin bir biitlin olarak kurum kimligini olusturdugu ifade
edilmektedir. “Birkigt, Stadler ve Funk ise bu sekli ufak bir farklilik ile (kurum
felsefesi-vizyonu yerine, kurum sahsiyetini kullanarak) asagidaki bi¢imde ifade
etmislerdir.”™ (Sekil 12)

ekil 12: Birkigt, Stadler ve Funck’a Gore Kurum Kimliginin Unsurlar1
g g

KURUMSAL
DAVRANIS

KURUMSAL
GORUNUM

KURUMSAL
ILETISIM

Kaynak: Okay, s:59; K. Birkgt, M. H. Stadler, H. J. Funck, Corporate Identity: Verlag
Moderne Industrie, 1993, s. 34’den alint1

Sekil 12°de kurum felsefesi yerine kurum sahsiyeti konulmus ve kurum
sahsiyetinin kurum kimligini olusturan bir unsur oldugu ifade edilmistir. Kurum
felsefesi kavrami ‘kurum sahsiyeti’ olarak da adlandirilmaktadir. Kurum felsefesi, bir
kurumun deger, amag, tutum, norm ve tarihinden meydana gelmektedir. Kurum
felsefesi kurumun tiim yoOnetim sekillerini, stratejilerini ve politikalar1 da

etkilediginden kurum sahsiyeti olarak da adlandirilmistir.

™ Okay, 5.59
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Sekil 13: Kurum Kimligi Unsurlar1 ve Kurum Kimligi Stratejisi

Biitiinlegme
(identifikasyon)

wY
Kimlik P
Iletimi Il<l(l:lll|‘xl1|1||\
»
Kurumsal Kurumsal
Tmaj Imaj
(dahili) (harici)

Kurumsal

Kurumsal
Gariintim i

Ilctigim

Kaynak: Okay, s. 59; T. Glockler, Strategische Erfolgspotantiale Durch Corporate Identity:

Aufbau und Nutzung, 1995, ss. 8-9’den alint1

Sekil 13°de ise su sekilde anlatilmigtir: “Wiedman ise olaya ‘imaj’ boyutunu

da katarak, bu sekli genisletilmis ve ayn1 zamanda sekil kurum kimligi stratejisini de

ifade etmistir.”"

Kurum kimligi olusturma stratejisinin aslinda kurumsal imaj

olusturma ¢abasiyla baglantili oldugunu ifade etmistir. “Gliglii bir kurum kimligi,

orgiitlin rekabetci gevresinde ayirt edici bir imaj yaratmasinin temelidir.”"

2 Okay, 5.59
" T.C. Melewar- A. Navaleker, “Leveraging Corporate Identity in the Digital Age”, Marketing
Intelligenge and Planning, Vol. 20, N. 2, United Kingdom, s. 96
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Tablo 5: Kurum Kimligi ve Organizasyon Alanlari

Kurum Kimligi

Kurum kimligi, kurulugun/organizasyonun g¢aliganlar, hedef gruplari ve kamu 6niinde kendisini sundu-
gu tiim aktivitelerin toplamidir. Kurum kimligi stratejisi, kurum kimliginin tekil ORGANIZASYON
ALANLARININ -dizayn, kiiltiir ve iletigimin ifade tarzlarinin uyumunu gerektirir. Bu ii¢ alt alanin
uyumlu baglantist, zithklari ortadan kaldirmali ve tekil etkileri giiglendirmelidir. HEDEF sunlar araci-
ligiyla organizasyonun kimliginin iyilestirilmesidir:

——

* organizasyonun mevcut olan az sayidaki tipik ozelliklerinden algilamasi, taninmasi ve hatirlanmasi,
« organizasyon hakkindaki goriig olarak i¢ ve dig etki (imaj), '
« caliganlarin ve hedef gruplarinin kendilerini kurulug ile biitiinlegtirmeleri.

TEMELLER kapsamli bir kurulug ve gevre analizidir (imaj analizi) ve kurulug felsefesinin motifler,
tzellikler, faaliyetler ve durumlarla ifade edilmesidir.

KURUM KULTURU KURUMSAL DIZAYN KURUMSAL ILETISIM he- ||
organizasyonun gelenek, yone- | spesifik bir tarzin toplam ifade- | defi. kamunun ve galiganlarin
tim tarzi, davramgi, degierler | sini ileten, organizasyona has | Or82MZAsyon URKRIGAES S~
: ; R : munu etkilemek veya degistir-
sistemi, normlari ve gclcnckle- ybnc["n legilcn tarafindan se- mek am'dCIyla |§C Vi dl§ﬂ ybnc- I

ri tarafindan olugturulmakta/
etkilenmektedir ve ¢ogunlukla
kendiliginden gelismektedir.
Heniiz 3-5 yillik olan organi-

killendirilmig, mimari ve tiim
sunum tarzlarinin (basih mater-
yaller, sergiler vs.) gorsel ¢ikig
seklidir.

lik stratejik olarak yon almig
iletigimidir, Bunun araglan
halkla iligkiler, reklam ve ¢ali-
sanlarin enformasyonudur. Or-

ganizasyona yonelik iletigim
olarak "reklam"-iiriin reklam
(imaj reklami) degildir.

zasyonlari bile spesifik birer
kurum kiiltiirii vardir.

KURUMSAL iMAJ
Kurum kimligi etkilerinin ¢ahganlar, hedef gruplari ve kamu iizerindeki neticesidir. Kimlik ile organi-
zasyonun bir goriiniigii/resmi olugur. Bu imaj dort noktayr kapsar: Organizasyonun prestiji, tasavvur
edilebilirligi, rakiplerle kargilatirilabilirligi ve tanmirhk.

Kaynak: Okay, s. 60; G. Regenthal, Identitaet und Image- Praxishilfen furdasManagementin
Wirtschaft, Bildung und Gesellschaft, Koln, 1992, s.14’den alint1

Gerhard Regenthal Tablo 5’te kurum kimligi kavramina dair bir agiklamay1
yukaridaki haliyle, kurum kimliginin unsurlarindan olan kurumsal davranis ve kurum
felsefesini dislayarak bunun yerine ‘kurum kiltlirii’ kavramini dahil etmis ve

kurumsal imaj sonucuna varmstir.
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7.1. Kurum Felsefesi

Kurum Felsefesi kurumsal kimligin kalbidir. “Kurumun deger, tutum ve
normlarindan; amacindan ve tarihinden meydana gelmektedir.”’* Bu nedenle kurum
sahsiyeti olarak da ifade edilmektedir. “Kurumsal felsefe, o kurumun kiiltiirel

karakteristiginden meydana gelmektedir.”"

Kurum felsefesi; kurumun misyonuna, vizyonuna ve politikalarma da temel
olusturmaktadir. “Kurum felsefesi bir kurumun faaliyetlerinde izledigi temel ilkeler,

diistinsel modeller, degerler ve ahlaki kurallarin toplatmldlr.”76

Calisanlarin
davraniglarint yonlendirici etkisi vardir. “Kurum felsefesi; kurulusun gelismesi ve
oraya c¢ikist i¢in kurulus yonetimi tarafindan arzulanan ve c¢abalanan hedef

diistincelerini  ve isletme temellerini kapsar.”77

Baz1 kaynaklarda kurumun
ideolojilerine isaret etigi belirtilmektedir. Bu ideolojiler kurumun calisanlarinin

davraniglarina yansir ve sonugta bu kurumun imajimni da etkiler.

7.2. Kurumsal Davranis

Kurumsal faaliyetler acisindan davranig terimi ¢esitli kurumsal cabalari ifade
etmektedir. Kurumsal kimligin en 6nemli ve etkili aracidir. “Kurumsal Davranis,
organizasyondaki kisi ve gruplarin ‘nasil ve neden davrandiklar1’ sorularina cevap
bulmak, iliskiler, iliskilerin kurulmasinda kullanilan araglar ve bunlarla kurumsal
yap1 arasindaki etkilesimlerle ilgilidilr.”78 Kurumsal davranig kavrami, kurumsal
faaliyetler agisindan anlamli ve yararli her tiirlii davranig1 kapsar. Kurumsal davranis

kurum kultiriintin bir sonucudur.

™ Okay, 5.61; W. F. Kiesling, P. Spannagl, Corporate Identity:Unternehmensleitbild Organisatioskultur, Alling:
Sandmann,1996 ,s. 11°den alint1

75 C. Fill- Simply Marketing Communications, Harlow, 2006, s. 429

® N. Gemlik v- U. Sign, “Kurum imaji Analizi ve Belediye Uzerindeki Uygulamanmn Degerlendirilmesi”,
Istanbul Ticaret Universitesi, Sosyal Bilimler Dergisi, S. 6, Istanbul, 2007, s.267

7 Giilsiinler, s. 159; D. Bulut, Kurumsal Kimligin Olusturulmasinda Halkla Tliskilerin Onemi, Price Water House
Coopers Ornek Olay Caligmasi, Marmara Universitesi, SBE, YYLT, Istanbul, 2003 den alint:

8 Giilsiinler, s. 160
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Sekil 14: Kurumsal Davramisin Yansimalari

KURUMSAL DAVRANIS

KURUMSAL DAVRANIS

I¢ iligkilerde yansimasina ornekler:
- ise baslama donemindeki davranis
- Yonetici konugmasi

- Iletisim tarzi

- Kriz ¢atigma davranisi

Dis iligkilerde yansimasina ornekler:
- Se¢me ve igse bagvurma yontemi

- Miisteriyle konugma tarzi

- Sikayetleri ele alma tarzi

- Kamuoyunda ortaya ¢ikis

- Pazar ortaklarina karg: davrans

Kaynak: Okay, s.62; W. F. Kiesling, P. Spannagl, Corporate ldentity:Unternehmensleitbild
Organisatioskultur, Alling: Sandmann,1996, s. 19’dan alint1

Kiessling ve Spannagl kurumsal davranisin i¢ iligskilerde ve dis iligkilerde
yansimalaria Sekil 14°te su sekilde 6rnekler vermislerdir. I¢ iliskilerde yansimasina
ornekler; ise baslama donemindeki davranis, yonetici konusmasi, iletisim tarzi, kriz
catisma davranist. Dis iliskilerdeki yansimasina 6rnekler; miisteriyle konusma tarzi,
sikayetleri ele alma tarzi, Pazar ortaklarina karsi davranis... Kurumsal davranis,
kurumda c¢alisan insanlarin davraniglarini anlamaya, kontrol etmeye iliskin bir
disiplindir. Ayn1 zamanda kurumun c¢alisma diizeni ve dig ¢evresi ile etkilesimi de

kurumsal davranisin kapsamindadir.

7.3. Kurumsal Dizayn / Goriiniim

Kurumsal dizayn, bir kurumun kendini gorsel olarak ifade etmesidir.
Kurumsal goriiniim kurum kimliginin 6nemli bir parcasidir. Kurum kimligi,

kurumlar tarafindan sadece logo olusturmak gibi goriinse de, bu kurumsal dizaynin
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sadece bir yoniidiir. Kurumsal dizayn, kurumsal kimlik kavraminin bigime

doniismesidir.

Sekil 15: Kurumsal Dizaynin Yansimalari

KURUMSAL DIZAYN

i¢ iliskilerde yansimasina &rnekler:
- Kurum ig¢i yayin

- Bilgilendirme araclari

- Egitim malzemeleri

- Calisma yeri techizati

- Oda diizenlemesi

KURUMSAL
DIZAYN

Dis iligkilerde yansimasina ornekler:
- Is kagitlari, brosiirler, afigler

- Miisteri yayini

- Oryantasyon sistemi

- Binalarim mimarisi

- Aracglarin diizenlemesi

Kaynak: Okay, s.63; W. F. Kiesling- P. Spannagl, Corporate Identity: Unternehmensleitbild
Organisatioskultur, Alling: Sandmann,1996, s. 15’den alint1

Kiessling ve Spannagl kurumsal dizaynin yansimalarini i¢ iliskilerde ve dig
iliskilerde olmak iizere gruplamuslar ve Sekil 15°te su drneklerle ifade etmislerdir. I¢
iliskilerde yansimasma ornekler, kurum i¢i yayin, bilgilendirme araglari, egitim
malzemeleri gibi... Dis iliskilerde yansimasina ornekler ise, brosiirler, afisler,
binalarin mimarisi gibi.. “Kurum kiiltiiriinii ve kurum kimligini agiga ¢ikaran ve
iletisimini saglayan kurumsal dizayndlr.”79 Tim bu afisler, yaynlar ve egitimlerle

kurum i¢inde ve disinda kurum kimligini agiga ¢ikartmaktadir.

® 5. Uzoglu, “Kurumsal Dizayn, Kurumsal Kiiltiir, Kurumsal Imaj” Kurumsal iletisim Yéntemi (Ed. E. Ozkalp),
Eskisehir, 2005, s. 25
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7.4. Kurumsal Tletisim

Kurumsal iletisim, kurum kimliginin iletisim uygulamasidir. Kurumun
pazarda basarisi i¢in, reklam, personel iletisimi, kamuoyu arastirmasi, halkla iliskiler
gibi araglardan yararlanmaktir. “Misteriler, tedarikgiler, calisanlar, yatirimcilar ve

toplum; iiriin ve hizmetlerini piyasaya sunan kurumlarin kendileri ile yiiksek

seviyede iletisim kurmalarim beklemektedirler.”®

Sekil 16: Kurumsal Iletisimin Yansimalar:

KURUMSAL ILETISIM

I¢ iligkilerde yansimasina drnekler:
- Sozlesmeler

- Calisan yayinlari

- Rapor tarzi

- Egitim

-Calisanlar1 yonelik diizenlemeler

Dis iligkilerde yansimasina drnekler:
- Calisma raporu

- Dogrudan pazarlama tedbirleri

- llanlar

- “Agik kap1” giinii

- Basin diizenlemeleri

KURUMSAL
iLETISIM

Kaynak: Okay, s.64; W. F. Kiesling- P. Spannagl, Corporate Identity:Unternehmensleitbild

Organisatioskultur, Alling: Sandmann,199, s. 29’dan alint1

Kiessling ve Spannagl, kurumsal iletisimin i¢ iligskilerde ve dis iliskilerde
yansimasmi Sekil 16°da su drneklerle ifade etmislerdir. I¢ iliskilerde yansimasina
ornekler; calisan yayinlari, rapor tarzi, s6zlesmeler vs, dis iliskilerdeki yansimasina
ornekler; calisma raporu, basin diizenlemeleri, ilanlar vs. Kurumsal iletisim kuruma
gore degisiklik gostermekle birlikte, kurumsal iletisim, toplum iletisimi, reklamcilik,

yonetim iletisimini kapsamaktadir.

8 M. B. Goodman, Corporate Communications for Executives, New York, 1998, s. 1
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8. Kurum Kimliginin Etkilesim I¢erisinde Oldugu Alanlar

Kurum kimligi bazi alanlarla etkilesim ig¢indedir. Kurum kimliginin etkilesim
icinde oldugu alanlar kurum kiiltiirii, kurum imajidir. Bu alanlar birbirinden bagimsiz

ancak etkilesim i¢indedirler.

8.1. Kurum Kiiltiirii

Kiiltiir, nesilden nesile aktarilan gelenek ve goéreneklerdir. Her kurumda
zaman igerisinde gelismis olan inanglar, adetler, uygulamalar bulunmaktadir.
Downey kurum kiiltiirinli bir girketin paylastig1 degerler, inanglar ve davraniglar
olarak tanimlanmistir. Downey’e gore kurum kiiltiirii kurum kimligini bir sonucu
olustururken, Pflaum kurum kimliginin kurumsal imaja dogru ilerleyisinde bir unsur

olarak goérmektedir. Bunu Sekil 17°de su sekille agiklamistir.

Sekil 17: Kurum Kimligi ve Kurum Kiiltiirii Arasidaki Iliski

Kurum Kimligi

Temel:
Kurum Felsefesi
Arac: Kurum JKurum Kurum Kurum
Dizayni Iletisimi Kialtira Faaliyet
* * Onerisi
v v
Sonucg: 2
v Kurum Imaji

Kaynak: Okay, s. 65; Dieter Pflaum, “Corporote Culture”, Lexicon der Public Relations,
(Hrsg) Wolfgang Pieper, Landsberg / Lech: Verlag Moderne Industrie, 1989, s.
65’den alint1

Sekil 17’ de ifade edilen sudur: “Kurum kimligi kurum felsefesini temel
alarak, kurum dizayni, iletisimi ve kurumun bir imaj olusturmaya yodnelik olarak

gerceklestirecegi faaliyetler ile birlikte, kurum kiiltiirii bir ara¢ durumundadir ve
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saydigimiz diger unsurlarla beraber ‘kurumsal imaj’ sonucunu olusturmaya
cabalamaktadir. Ancak bizim goriisimiize gore kurum kiiltiirli, imaj ile birlikte,
kurum kimligiyle etkilesim igerisinde olan bagimsiz bir alandir.”® Kurum kiiltiirii

aslinda diger gruplarla etkilesim i¢inde bagimsiz bir kiiltiirel 6geler biitiiniidiir.

Kurum kiiltiirii, kurum kimligine gore sekillenmektedir. Kurum kiiltiiriiniin
deger ve norm sistemi, kurum kimligi i¢in bir temel olusturmaktadir. Bu nedenle de

iletilmek istenen kimlige uygun bir kimlik gelistirilmelidir.

Gozlemlendiginde iyi bir imaja, kimlige sahip olan kurumlarda olumlu bir
kurum kiiltiirti yaganmaktadir. Kat1 bir kiiltlirin hakim oldugu kurumlarin da kurum

kimligi ve imajlar1 kotii olmaktadir.

8.2. Kurum Imaji

Imaj, kisilerin nesne, kurum veya baska kisiler hakkindaki diisiinceleridir. Bu
diisiinceler her zaman gercekle uyusmayabilir. Yani herkesin, her kurumun bir imaji

vardir ve her zaman bu imaj olumlu olmayabilir.

Kurum imaji, kurumun calisanlari, miisterileri ve kurum kimliginin etkisi
sonucunda olusur. Kurum kimligi kurulusun kendi resmini tanimlarken, kurum imaj1

disaridan goriinen resmini tanimlamaktadir.

Bir bagka anlatimla, imaj olmas1 istenen, kimlik ise gercekte var olandir.
Kurum kimligi c¢abalarinin baglica hedeflerinden biri de olumlu bir imaj
olusturmaktir. “Regenthal’e gore ise kurumsal imaj, kurum kimligi olusturma

¢abalarinin neticesinde meydana gelmektedir.”®

Kurumsal imaj ile kurum kimligi olusumu dikkate alinmalidir. Kurum
kimligi olusturmak i¢in diizenledigimiz, gerceklestirdigimiz kurum felsefesi,
kurumsal dizayn, kurumsal davranis ve kurumsal iletisim g¢abalarinin sonucunda

kurumsal imaj sekillenmektedir.

8 Okay, s. 65
8 Okay, s. 245
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9. Hastanelerde Kurumsal Kimlik ve Kurum Imaji

Hastaneler girdisi hasta, ciktist sagliklt insan olan hizmet isletmeleridir.
Hastanelerin ayrica egitim, arastirma ve gelistirme faaliyetleri de vardir. Hastaneler

kurum kimligi ve imaj1 calismalarinin en ¢ok ihmal edildigi hizmet isletmeleridir.

Saglik kurumlarinda kurumsal imaj ile hizmet kalitesi arasinda c¢ok yakin
iligkilerin bulundugu ve bu iki kavramin igi ice gectigi goriilmektedir. Ciinkii
kurumsal imaj saglik hizmeti kalite algilamasinin bir boyutu olabilirken, saglik
hizmetinin kalitesi de kurumsal imaj1 belirleyen kavramlardan birisi olabilmektedir.
Saglik kurumunun iyi ve basarili bir imaji1 olmasi 6nemli bir tercih nedeni olarak

goriilmektedir.

Kurumsal imaj olusturmada kurumlarin yapabilecegi c¢alismalar1 fiziksel
unsurlara (gorsel kimlige) iliskin ¢aligmalar, sosyal sorumluluk calismalari, iletisim
etkinlikleri ve kaliteye yoOnelik calismalar bigciminde smiflandirmak miimkiindiir.
Olumlu bir kurum imaji yaratilmasi, hedef kitlelerin o kurumu iyi bir sekilde
tanimasi ve kurum hakkinda dogru izlenimlere sahip olmasi ile olabilir. Bu durum,

kurumlarin daha saygin ve daha uzun yillar ayakta kalabilmesini saglamaktadir.

Hastaneler acisindan kurumsal kimlik sadece antetli kagit, logo, hastanenin
ismi gibi caligmalardan ibaret olmayip; miisteri beklentilerine cevap verme, farklh
olma ve marka olma yolunda yapilan caligmalar biitiiniidiir. Bu ¢alismalar kisa stireli
miisteri tatmininden ziyade hastanenin saglam bir imaja sahip olmas1 ve gelecekte

hastanenin tercih edilebilirliginin artmas1 anlamina gelir.

Hastanelerin kaliteli hizmet verme cabasi hasta tatmini ve iyl bir kurum
kimligi ve imaj1 olusumunu da saglayacaktir. Kalite hizmet i¢in; destek hizmetlerinin
(yemek, giivenlik, temizlik) yeterliligi, konfor, iyi iletisim, tibbi yeterlilik, uzman

hekim kadrosu, teknik donanim yeterliligi gibi etkenler 6nemlidir.

Ayrica hasta memnuniyeti; kiiltiirel farkliliklar, ge¢mis deneyimler, yasam
tarzi ve beklentilerden etkilenmektedir. Bu nedenle hizmet verilen toplumu iyi analiz

edip, taleplere yonelik hizmet verilmelidir.
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Hasta memnuniyeti sonrasinda iyi bir mimari goriiniim, hastanenin konumu,
cephe diizenlemesi, calisanlarin kilik kiyafetleri, iletisimleri gibi etkenler iyi bir
kimlik ve imaj olusumunu saglayacaktir. Iyi bir imaj olusumu da hastalarm kurumu

tekrar tercih etmesi, bagkalarina tavsiye etmesi anlamina gelmektedir.

Kurumun tercih edilebilirligi yoneticiler i¢in stratejik bir firsattir. Giiniimiiz
rekabet kosullarinda kurumsal kalite, kurum kimligi ve imaj1 hastaneler ig¢in ¢ok

Oonemli bir yere sahiptir.
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UCUNCU BOLUM

SAGLIK ALANINDA HiZMET ALANLARIN KALITE YONETIMIi VE
KURUM KiMLiGi ALGILARI

(BURSA SEVKET YILMAZ EGITiM VE ARASTIRMA HASTANESI
YATARAK TEDAVI HiZMETi ALAN HASTALAR ORNEGI)

1. BURSA SEVKET YILMAZ EGITIM VE ARASTIRMA
HASTANESININ TANITIMI

1.1. Hastanenin Tanitimi

Yildirim bolgesinde bulunan Bursa Sevket Yilmaz Egitim ve Arastirma
Hastanesi 118.711 m?’lik bir alana sahiptir. Hastanede 47 bransta poliklinik
hizmeti ve 24 saat acil hizmeti yaninda; genetik danigsmanlik, genetik laboratuvar,
goriintiileme (Rontgen, US, BT, MR ve Niikleer Tip), yogun bakim, dogumhane,
fizik tedavi ve yatan hastalar icin eczane hizmetleri verilmektedir. Hastanede
endoskopi tinitesi, periton diyaliz ve hemodiyaliz {initesi, tas kirma tinitesi
bulunmaktadir. Sevket Yilmaz Egitim ve Arastirma Hastanesi; oOrgan bagist
birimi, kornea nakli birimi, evde saglik birimi, sosyal hizmet birimi, ¢ocuk izlem
merkezi (CIM), yatan hasta 6grencilere egitim veren hastane okulu ile hizmet

acisindan ildeki diger hastanelerden farkli konuma gelmistir.

Ayrica hastanede hasta haklari birimi, ¢alisan saghigi ve giivenligi birimi,
kalite yonetim birimi bulunmaktadir. Hastane ana ve ek hizmet binasinda en son
teknolojik cihazlarla donatilmis 21 genel ameliyat salonu, 2 lokal girisim odasi,

dogumhane salonu, 876 klinik yatak kapasitesine sahiptir.

1.2. Hastanenin Tarihcesi

Sevket Yilmaz Egitim ve Arastirma Hastanesi 2002 yilinda SSK Hastanesi

olarak Yildirim boélgesinde acgilmistir. 2005 Yilinda SSK Hastanelerinin Saglik

Bakanligina baglanmasi ile Sevket Yilmaz Devlet Hastanesi olmustur. 30 Aralik
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2009 tarihinde Saglik Bakanligi tarafindan Egitim ve Arastirma Hastanesi olmasina
karar verilmis ve egitim klinikleri kurulmustur. 03.06.2010 tarihinde Kadin Dogum
ve Cocuk Hastaliklar1 Ek Hizmet Binas1 Hizmet Binasi1 hizmet vermeye baglamistir.
Ana Hizmet Binasi ile Kadin Dogum ve Cocuk Hastaliklar1 Ek Hizmet Binasi toplam
876 yatak kapasitelidir. Giirsu ve Kestel Semt Polikliniklerinde de hastalara

poliklinik hizmeti verilmektedir.®®

1.3. insan Kaynaklar1 Dagilim

Sevket Yilmaz Egitim ve Arastirma Hastanesi’nin insan kaynaklar1 yapisini,
cesitli birimlerde gorevli, farkli branglara sahip calisanlar olusmaktadir. Egitim ve
Arastirma Hastanesi olarak hizmet veren bu kurumda; kadrolu calisan sayisi
1622°dir. Bunun disinda taseron firma araciligiyla hizmet veren 1006 calisan is¢i
bulunmaktadir. Kadrolu c¢alisanlardan 132’si ebe, 531’1 hemsire, 250’si saglik
memuru (ATT, anestezi, radyoloji, laboratuar teknisyenleri vs.), 407’si doktor ve 3’
dis hekimi olarak gorev yapmaktadir. Bursa’nin biiyiik bir kesimine hizmet veren
hastanede toplam 2628 ¢alisan bulunmaktadir.

Hastane bir¢ok hizmeti kendi i¢inde saglamis olup, bazi hizmetleri disar
firmalardan almaktadir. Bu hizmetler sunlardir: Tibbi Atik Bertarafi, Giivenlik
Hizmetleri, Hastane Bilgi Yonetim Sistemi Hizmetleri, Temizlik Hizmetleri, Veri
Giris Hizmetleri, MR Hizmetleri, Hasta Kayit Elemanlar1 hizmetlerini disaridan

karsilamaktadir.

8 Ayrmtih bilgi igin; ....., http://www.sevketyilmaz.gov.tr/index.php?mod=Fiziki_Yapimiz_ve_Tarihcemiz
(07.08.2014)
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2. KATILIMCILARIN DEMOGRAFIK DAGILIMI

Anketin birinci boliimiinde hastalarin demografik 6zelliklerini belirlemek icin
hastalara sorular sorulmustur. Hastalara bu boliimde yaslari, cinsiyetleri, egitim
durumlari, meslekleri ve sosyal giivencelerini igeren bes sorudan olusan bir anket

uygulanmigtir.

2.1. Katihmcilarin Yas Gruplarina Gore Dagilim

Tablo 6: Katihmeilarin Yas Grubu Dagilim

Kisi sayisi %
18-25 29 23,4
26-35 29 23,4
YAS 36-45 19 15,3
46-55 21 16,9
56-65 26 21,0

Arastirmaya katilan hastalarin yas dagilimlar incelendiginde; % 23,4 {iniin
18-25 yas araliginda, % 23,4’linlin 26-35 yas araliginda, % 15,3’linlin 36-45 yas
araliginda, % 16,9’unun 46-55 yas araliinda, % 21’inin 56- 45 yas araliginda
oldugu Tablo 6’da goriilmektedir. Ankete katilan hastalar yas grubuna gore analiz
edildiginde; homojen bir dagilim sergiledikleri goriilmektedir. Bu c¢alismaya
tesadiifen her yas araliindan hastalarin katkida bulundugu ortaya c¢ikmaktadir.
Ayrica Tablo 6’da goriildiigii gibi katilimcilarin yas dagilimlar1 arasinda biiyiik bir

farklilik bulunmamaktadir.
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2.2. Katihmcilarin Cinsiyetlerine Gore Dagilim

Tablo 7: Katihmcilarin Cinsiyet Dagilim

Kisi sayis1 %
L. Kadn 76 61,3
CINSIYET
Erkek 48 38,7

Analiz sonuglar1 incelendiginde; ankete katilan hastalarin arasinda biiyiik
oranda cinsiyet farkliligi olmamakla birlikte yaklasik % 60’min kadin, % 40’ erkek
oldugu Tablo 7°de goriilmektedir. Bu durumda katilimcilarin ¢ogunlugu kadin
hastalardan olusmustur. Hastalar cerrahi kliniklerden secilmistir. Ozellikle bir brans
degil, tim branglardan hasta secilmistir. Ankete katilan bayan hastalarin oraninin
fazla olmasinin, anketin yapildigi donemde hizmet alan hastalarin ¢ogunlugunun

bayan olmasindan kaynaklandigi sGylenebilir. Bayan hastalarin ameliyat ile tedavi

olmayu1 tercih ettikleri de sdylenebilir.

2.3. Katihmcilarin Egitim Durumlarina Gore Dagilhimm

Tablo 8: Katihmcilarin Egitim Durumu

Kisi sayis1 %

Okuryazar 4 3,2
o Ilkokul 54 43,5
EGITIM DURUMU Ortaokul 26 21,0
Lise 26 21,0

Universite 14 1,3
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Katilimcilarin egitim diizeyi dagilimlar1 analiz edildiginde; % 3,2’inin
okuryazar oldugu, % 43,5’inin ilkokul mezunu oldugu, % 21’inin ortaokul mezunu
oldugu, % 21’inin lise mezunu oldugu, % 1,3’liniin Giniversite mezunu oldugu Tablo
8’de goriilmektedir. Bu sonuglara gore katilimcilarin ¢gogunlugunun ilkokul mezunu
oldugu, tiniversite mezunlarinin da en az oldugu goriilmektedir. Fakat hastanenin ilin
sosyo-ekonomik durumu diisiik, fazla go¢ almis dogu bdlgesine hizmet verdigi
disiiniilerek ¢alisma Oncesinde sorular her egitim diizeyinden katilimcinin
anlayabilecegi sekilde hazirlanmistir. Bu nedenle durumun anket sonuglarinm
etkilemedigi diisiiniilmektedir. Egitim diizeyinin diisliik olmasinin hastalarin daha alt
diizey beklentilerinin olmasina ve memnuniyet oraninin yiikselmesine neden olacagi

diistiniilmektedir.

2.4. Katihmcilarin Mesleklerine Gore Dagilimi

Tablo 9: Katimeilarin Mesleki Dagilim

Kisi sayis1 %
Ev hanim 59 47.6
Emekli 22 17,7
Ogrenci 4 3,2
MESLEK
Memur 9 7,3
Isci 19 15,3
Serbest meslek 11 8,9

Katilimcilarin meslek durumlar analizine bakildiginda; % 47,6’sinin ev
hanimi oldugu, % 17,7’sinin emekli oldugu, % 3,2’sinin Ogrenci oldugu, %

15,3’tiniin is¢i oldugu, % 8,9’unun da serbest meslekte oldugu Tablo 9°da
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goriilmektedir. Katilanlarin ¢ogunun kadin olmasi ve egitim durumlarinin ilkokul
olmasi, meslek dagiliminda ev hanimi oranini yiikselttigini disiindiirmiistiir. Giin
igerisinde ev hanimlarinin daha fazla bos zamana sahip olmalar1 hastaneye tetkik ve
tedavi i¢in daha c¢ok basvurmalarinin nedeni olabilecegi diisliniilmiistiir. Bayan
hastalarin memnuniyet ve memnuniyetsizlik algilarim1 daha iyi ifade ettikleri
distintildiigiinde; beklentilerinin daha diisiik oldugu diisiiniilmiistiir. Bu durumda
yapilan ankette hastalarin kalite ve kimlik algilamalarinin daha olumlu oldugu

diisiiniilebilir.

2.5. Katihmcilarin Sosyal Giivencelerine Gore Dagilimi

Tablo10: Katihmecilarin Sosyal Giivenceleri

Kisi sayis1 %
Yok-Ucretli 6 4.8
SGK 106 85,5
SOSYAL GUVENCE
Yesil kart 8 6,5
18 yas alt 4 3,2
giivencesi

Hastanenin bir kamu kurulusu olmasi nedeniyle katilimcilarin yaklasik %
86’smin sosyal giivencesi oldugu goriilmektedir. Hastalarin 6zel bir kurulustan, para
karsiligt hizmet almamalari, kalite ve memnuniyet acisindan biiyiik beklenti
icerisinde olmamalarin1 saglayacaktir. Bu nedenle bu calismada kurumun kalite ve

kimlik algilamalar1 hasta goziiyle daha olumlu olacaktir.
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3. KATILIMCILARIN HASTANEYi TERCiH NEDENLERI
DAGILIMI

Hastalarin hastaneyi tercih nedenleri analizine bakildiginda; % 14,5’inin
hastane taninmis oldugu igin tercih ettigi, % 32,3’liniin hastanede uzman doktorlar
calistig1 icin tercih ettigi, % 0,8’inin hastanenin modern bir goriiniime sahip oldugu
icin sectigi, % 10,5’inin tavsiye {iizerine tercih ettigi, % 14,5’inin daha Onceki
hizmetlerden memnun kalarak sectigi, % 5,6’sinin baska kurumdan sevk edildigi i¢in
geldigi, % 18,5’inin acil olarak zorunlu geldigi, % 3,2’sinin de bu nedenlerin diginda

diger nedenlerle tercih ettigi goriillmektedir (Tablo 11).

Tablo 11: Hastalarin Hastaneyi Tercih Nedenlerinin Dagilimi

Kisi sayis1 %
Hastane taninmis oldugu i¢in 18 14,5
Hgstanede uzman doktorlar ¢aligtig 40 323
igin
Hastane modern bir goriiniime sahip
... 1 0,8
oldugu i¢in
Tavsiye lizerine 13 10,5
HASTANEYI T
TERCIH E;g?“?;cielil hizmetlerden memnun 18 145
NEDENLERI e
Baska kurumdan sevk edildigim i¢in 7 5,6
Acil hasta olarak zorunlu geldigim i¢in 23 18,5
Diger 4 3,2
Toplam 124 100,0
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Bu sonuglara gore hastanenin 3. basamak olmasi ve uzman doktor ¢alistirma
durumu hastalarin hastane tercih nedenlerinin basinda gelmektedir. Hastanenin
modern bir goriinlime sahip olmasinin hastalarin se¢iminde Onemli olmadigi
gorilmektedir. Hastalarin daha onceki deneyimlerinin, diger kisilerin deneyimleri
sonucu tavsiyelerinin ve taninmis olmasmin hastane sec¢iminde etkili oldugu
goriilmektedir. Ankete katilan hastalarin otalama % 40’1nin bu nedenle tercih ettigi
gorilmektedir. Yani hastanenin kimlik ve imaj olusumunun bu nedenle Onemli

oldugu goriilmektedir.

4. KATILIMCILARIN KALIiTE YONETIMI ALGILARI

Tablo 12: Kurum Kalitesine Yonelik Sorularin Analizi

S g 5 5 g5
g g g s ES
o3 3 s 3 £3
£ < = = S S 2
N % [ N] % N [ % N [ % N[ %
KURUMSAL KALITENIN ALGILANMASI
Bu hastanede hastalara dogru
teshis konulmakta ve uygun 2 1,6 3 2,4 11 8,9 79 63,7 29 23,4
tedavi yapilmaktadir.
Bu hastanede hizmetlerin tiimii
zamaninda (gecikmeden) 3 2,4 8 6,5 12 9,7 78 62,9 23 18,5
yapilmaktadir.
Bu hastanede hizmet en
ekonomik sekilde 2 1,6 2 1,6 12 9,7 79 63,7 29 23,4
kargilanmaktadir.
Bu hastanede verilen hizmet
belirli standartlara uymaktadir. 2 1,6 2 1,6 14 11,3 81 65,3 25 20,2
Bu hastanenin destek hizmetleri
(kay1t, yemek, tagima...) 4 3,2 7 5,6 11 8,9 712 58,1 30 24,2
yeterlidir.
pu hastanede gahsanlar, bilgili, | 5 | 16 | 5 | 40 | 14 | 11,3 | 76 | 61,3 | 27 | 218
ecerikli ve saygilidir.

Tablo 12’yi inceledigimizde; kalitenin algilanmasi i¢in sorulan sorularin
cevaplarinda hi¢ katilmiyorum ve katilmiyorum seceneginin toplaminin ortalama %
7 civarinda, katiliyorum ve tamamen katiliyorum segeneginin de ortalama % 85

civarinda oldugu goriilmektedir. Bu durumda Sevket Yilmaz Egitim ve Arastirma
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Hastanesinde kalite calismalarinin hastalarin géziinde olumlu fikirler olusturdugu
kanisina varilmaktadir. Sorular icerisinde digerlerine oranla hizmetin zamaninda
verildigi ve destek hizmetlerinin yeterligi gibi konularda olumsuz cevaplarin arttigi
gorilmektedir. Hastanenin yogun ¢alismasi nedeniyle ve bu hizmetlerin taseron
firmalar tarafindan karsilanmasi nedeniyle olabilecegi diisiiniilmiistiir. Hastanenin
kaliteli hizmet i¢in 6zellikle otelcilik hizmetlerine daha fazla ehemmiyet vermesinin

Onemi agiga ¢cikmustir.

Tablo 13: Kurumsal Kalitenin Algilanmasina Yonelik Aritmetik

Ortalamalar
KURUMSAL KALITE ort. | ss %e:'te'

Hasta}ara dogru teshis konulmakta ve uygun 4,04 0,75
_|tedavi yapilmaktadir.
S
E Hizmetlerin tiimii zamaninda (gecikmeden) 3,88 0,86
& |yapilmaktadir.
&b
i Hizmet en ekonomik sekilde 4,05 0,73
-2 |karsilanmaktadir.
2 : : — 3,98
E Verilen hizmet belirli standartlara 4,00 0,72
=< |uymaktadur.
<
g Hastanenin destc?k_ hizmetleri (kayit, yemek, 3,94 0,92
= [tasima...) yeterlidir.
=

Calisanlar, bilgili, becerikli ve saygilidir. 3,97 0,80

Tablo 13’te kurumsal kalitenin algilanmasina yonelik sorularin ortalamalarina
bakildiginda; ortalamalarin yiiksek oldugu goriilmektedir. Genel ortalamanin 3,98
oldugu ve “katiltiyorum” segenegine es oldugu goriilmektedir. Bu sonuclardan
hastalarin kurum kalitesinin iyi oldugunu diisiindiigii ortaya c¢ikmaktadir. Verilen
hizmetin belli standartlara uydugu, hastalara dogru teshis konuldugu ve dogru tedavi
uygulandig1 ve hizmetin ekonomik kosullarda verildigi diistinceleri daha 6n planda
gorilen ifadeler olarak goriilmektedir. Bu durumdan yola ¢ikilarak, kurumsal kalite

algisinin, kurum kimligine yonelik hastalarin bakis agisini etkiledigi diigiiniilmiistiir.
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5. KATILIMCILARIN KURUM KiMLiGi ALGILARI

Tablo 14: Kurum Kimligine Yonelik Sorularin Analizi

\Katilmiyorum
\Katilmiyorum
\Kararsizim
\Katiliyorum
Katilyyorum

\Hi¢

I—Tamamen

N[ % N

% N

% N

% N

KURUM KIMLIGINE YONELIK SORULAR

Hastane {ist diizey saglik
hizmeti vermeyi hedeflemistir. 6 4.8 4 3.2 11 8.9 7 62,1 26 21,0

Hastane, hasta ve yakimlarinmn
glivenligini ve memnuniyetini 6 4.8 14 11,3 10 8,1 66 53,2 28 22,6

On planda tutmaktadir.

Hastane ¢agdas saglik
hizmetini zamaninda vermeyi 6 4.8 8 6,5 9 7,3 76 61,3 25 20,2
hedeflemistir.

Algilanmasi

Hastane cevreye saygili bir 6

kurumdur. 4,8 5 4,0 8 6,5 69 | 556 | 36 | 29,0

Kurum Felsefesinin

Hastane diiriist, ilkeli ve etik
degerlere bagh bir kurum olma | 4 3,2 7 5,6 10 8,1 71 57,3 32 25,8
yolundadir.

Bu hastanede hastalara nazik,
kibar, saygili davranilir.

7 5,6 6 4,8 12 9,7 57 | 46,0 | 42 33,9

Bu hastanede hastalara
yardimsever davranilir.

3 2,4 9 73 10 8,1 74 | 59,7 28 22,6

Bu hastanede hastalarin
problemlerini ¢oziicii 1 0,8 7 5,6 11 8,9 77 62,1 28 22,6

davranislar sergilenir.

Algllanmast

Bu hastanede hastalara kars1
bilgilendirici davraniglar 3 2,4 11 8,9 17 13,7 71 57,3 22 17,7
sergilenir.

Kurumsal Davranisin

Bu hastanede yerel kiiltiire 2 16 6 48 16 12,9 79 63,7 21 16,9

saygili davraniglar sergilenir.
Bu hastanenin binasi temizdir. 1,6 7 5,6 7 5,6 74 59,7 34 27,4

N

Bu hastanenin ismi uygundur. 4 3,2 4 3,2 7 5,6 80 64,5 29 23,4

Bu hastanede ¢alisanlarin
kiyafetleri tertipli, temiz ve 3 2,4 2 1,6 4 3,2 80 64,5 35 28,2

hastane i¢in uygundur.

Bu hastanenin dig gériiniimi 1
ve mimari yapisi etkileyicidir.

0,8 6 4,8 17 13,7 78 62,9 22 17,7

Algilanmasi

Bu hastanenin i¢ dekorasyonu 3
¢agdas ve moderndir.

2,4 9 73 16 12,9 82 66,1 14 11,3

Kurumsal Gériiniimiin

Bu hastanenin renk tasarimi
uygundur. 2116 | 10 81 18 | 145 | 77 | 621 | 17 | 137

Bu hastanede ¢aliganlar
hastalarla agik,net ve saygil 3 2,4 6 4,8 13 10,5 84 67,7 18 145
bir sekilde konusur.

Bu hastanede ¢aliganlar hasta
ve hasta yakinlarimn
duygularini anlayarak iletisime | 4 3,2 5 4,0 18 14,5 75 60,5 22 17,7
gecebilme yetenegi
gelistirmislerdir.

Bu hastanede hastalarin
sikayetleri etkin bir sekilde 1
dinlenilmekte ve

cevaplandirlmaktadir.

0,8 6 4,8 19 15,3 81 65,3 17 13,7

Bu hastanenin hastane
yoneticilerinin yaptigs 3|24 | 6 | 48 | 20 | 161 | 79 | 637 | 16 | 129

konusmalar hastalara destek
niteligi tastmaktadir.

Kurumsal iletisimin Algilanmast

Medyada yapilan agiklamalar, 1
konugmalar hasta odaklidir.

0,8 3 2,4 28 22,6 71 57,3 21 16,9
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Sevket Yilmaz Egitim ve Arastirma Hastanesi’nde hastalara uygulanan anket
sonuglarina gore Tablo 14’te kurum kimligine yonelik sorularin analizinde hastalarin
kurum kimligi algisinin olumlu oldugu kanisina varilmistir. Kurum felsefesinin
algilanmasina yonelik sorulara baktigimizda hastanenin hasta ve yakinlarinin
giivenligini ve memnuniyetini 6n planda tutan, ¢agdas hizmet vermeyi amaclayan,
diiriist ilkeli ve etik degerlere bagh bir kurum izlenimi yarattigi goriilmektedir.
Kurumsal davranisin algilanmasia yonelik cevaplarin yilizdelerine baktigimizda;
hastalara kibar, nazik, saygili davranildigi, hastalarin problemlerini ¢oziicii bir tutum
sergilendigi anlagilmaktadir. Kurumsal goriiniimiin algilanmasina yonelik cevaplarin
yiizdelerinden hastalarin, bu hastanenin modern bir goriiniime sahip oldugu, temiz ve
diizenli oldugu, calisanlarin dis goriiniislerinin tertipli ve uygun oldugu
diisiincelerine sahip oldugu anlagilmaktadir. Kurumsal iletisimin algilanmasina
yonelik analiz sonuglarina baktigimizda hastalarin sikayetlerinin etkin bigimde
dinlenildigi, hastalarin ¢alisanlarla iletisime gecebildigi kanisina varilmaktadir. Bu
sonuclara gore; Sevket Yilmaz Egitim ve Arastirma Hastanesi’nden hizmet alan
hastalarin kurum kimligi algilarinin olumlu oldugu goriilmektedir. Bu olumlu
algilarin nedeninin hastanenin ¢ok eski olmamasi, yeni bir bina ile hizmet vermesi
bu nedenle de yeni imkanlarla modern bir tesise sahip olmasi, geng ¢alisanlarin daha
cok olmasi nedeniyle; bakimli ve giiler yiizlii calisanlar olmasi ve egitim ve aragtirma
hastanesi olmas1 nedeniyle de 3. basamak hizmet vermesi, bu hizmeti de zamaninda

ve eksiksiz vermesi olabilecegi diistintilmiistiir.

Anket sonuglarina gore; kurum kimliginin algilanmasina yonelik analizler

asagidaki tabloda sunulmaktadir.
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Tablo 15: Kurum Kimligine Yonelik Aritmetik Ortalamalar

L Genel
KURUM KIMLIGI Ort. S.S Ort
Hastane iist diizey saglik hizmeti vermeyi hedeflemistir. 3,9 0,92
c
% . |Hastane, hasta ve yakinlariin giivenligini ve 3.7 1.07
@ & |[memnuniyetini 6n planda tutmaktadir. ! !
3 £
[%2)
- = - o . .. .
P E Cagdas se'1g1.1k hizmetini zamaninda vermeyi 3.8 0.97 3,86
5p |hedeflemistir. ! !
£
S <«
E Cevreye saygili bir kurumdur. 4,0 0,97
Diiriist, ilkeli ve etik degerlere bagl bir kurum olma 39 0,92
yolundadir.
= Hastalara nazik, kibar, saygili davranilr. 3,9 1,07
7
S _ |Hastalara yardimsever davranilir. 3,9 0,90
- 72
S
5 g Hastalarin problemlerini ¢oziicii davranislar sergilenir. 4.0 0,78 3.86
s = '
z &
g < |Hastalar karst bilgilendirici davranislar sergilenir. 3,7 0,92
Z
Yerel kiiltiire saygili davranislar sergilenir. 3,8 0,79
Hastane binas1 temizdir. 4.0 0,83
=
‘E Hastane ismi uygundur. 4,0 0,84
= . . 1. R . .
= % |Calisanlarin kiyafetleri tertipli, temiz ve hastane i¢in
‘g g uygundur. 41 0,76
&) E Hastanenin dis gériiniimii ve mimari yapisi 3.9 0.76 3,9
§ 51 |etkileyicidir. : '
g <
2 Hastanenin i¢ dekorasyonu ¢agdas ve moderndir. 3,7 0,83
¥,
Hastanenin renk tasarimi uygundur. 3,7 0,84
Calisanlar hastalarla acik,net ve saygili bir sekilde
. konusur. 38 0,80
‘= Calisanlar hasta ve hasta yakinlarinin duygularini
= 3,8 0,87
2 anlayarak iletisime gegebilme yetenegi gelistirmislerdir. ! !
N
S _ |Hastalarin sikayetleri etkin bir sekilde dinlenilmekte ve
'% & |cevaplandirilmaktadir. 38 0.73 3,78
E’ E Hastane yoneticilerinin yaptig1 konugmalara hastalara 37 0.81
5 S |destek niteligi tagimaktadir. ! !
h p—
5 20 Medyada yapilan aciklamalar, konugmalar hasta
M < odaklidir. 38 0,74
TOPLAM 3,85
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Tablo 15’te kurum kimligine yonelik anket sorularinin analizine bakildiginda
genel ortalamanin 3,85 oldugu goriilmektedir. Hastalarin kurum kimligine yonelik
algilamalarinda ortalamanin gayet iyi oldugu yani “katiliyorum” segenegine es

oldugu goriilmektedir.

6. KATILIMCILARIN KURUM iMAJI ALGILARI

Tablo 16: Kurum imajina Yénelik Sorularin Analizi

E § 8 8
S S < £ R
£3 g : g 53
T N < < o =
NT % [ N[ % N [ % N [ % N[ %

KURUM IMAJINA YONELIK SORULAR
Bu hastane, benim su andaki
beklentilerimi karsiladh.
Gelecekteki beklentilerimi de 3 2.4 5 4.0 15 12,1 81 653 20 16,1
karsilar.
Bu hastanenin hizmetlerinden
memnunum. 2 1,6 4 3,2 10 8,1 78 62,9 30 24,2
Bu hastaneye tekrar gelmeyi 3 24 5 40 9 73 80 64.5 27 218
diistintiriim. ' ' ' ! !
Bu hastaneyi baskalarina tavsiye
ederim. 2 1,6 7 5,6 8 6,5 69 55,6 38 30,6
Bu hastane saygin bir kurulustur. | 1 0,8 5 40 7 5,6 82 66,1 29 23,4
{E?u hc'zs'tanenm hasta oncelikli bir 3 24 5 40 13 10,5 75 60,5 28 226
isleyisi vardir.
Bu hastane modern bir tesise
sahiptir. 2 1,6 6 48 14 11,3 76 61,3 26 21,0

Tablo 16’y1 inceledigimizde; katiliyorum ve tamamen katiliyorum olumlu
cevaplarinin toplamlar1 alindiginda ankete katilanlarin bakis agisiyla ortalama %
81’1inin hastanenin beklentilerini karsiladig: diisiincesine sahip oldugu goriilmektedir.
Ankete katilanlarin % 87’sinin hastanenin hizmetlerinden memnun oldugu, %
86’sinin bu hastaneye tekrar gelmeyi diislindiigii, % 86’sinin bu hastaneyi
bagkalara tavsiye edecegi, % 90’min hastanenin saygin bir kurulus oldugunu
diistindiigli, % 83’iiniin hastanenin hasta dncelikli isleyisi oldugunu diistindiigii ve %
82’sinin hastanenin modern bir tesis oldugunu diisiindiigli goriilmektedir. Sevket
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Yilmaz Egitim ve Arastirma Hastanesi’nden hizmet alan hastalarin goziinde bu
kurumun imajinin iyi oldugu kanisina varilabilir. Cikan sonuglara gore; hastanenin
hastalarin beklentilerini karsiladigi, hizmetinden memnun olundugu, tekrar hizmet
alinmak istenen ve baskalarina da tavsiye edilebilecek bir kurum oldugu
goriilmektedir. Hastanenin olumlu ve iyi bir kimlige sahip olmasinin bunun nedeni
oldugu goriilmektedir. Hastanenin Tablo 15’te belirtilen kimlik algilamalarina
yonelik maddeleri saglamak icin ¢aligmasi hastalarda olumlu kimlik algilamasina ve

dolayisiyla olumlu imaj algisina neden olmustur.

Tablo 17: Kurum Imajina Yénelik Aritmetik Ortalamalar

KURUM iMAJI ort. ss | Genel
Ort.
Bu hastane, benim su andaki beklentilerimi
karsiladi. Gelecekteki beklentilerimi de 3,88 0,80
- |karsilar.
s
E Bu hastanenin hizmetlerinden memnunum. 4,04 0,77
=
%ﬂ Bu hastaneye tekrar gelmeyi diistiniiriim. 3,99 0,82
2 3,99
i Bu hastaneyi bagkalarina tavsiye ederim. 4,08 0,86 ’
=
£
E Bu hastane saygin bir kurulustur. 4,07 0,72
=
g Bu hastanede hasta oncelikli bir isleyisi 3.96 0,84
vardir.
Bu _ha§tane cagdas ve modern bir tesise 3,95 0,81
sahiptir.

Tablo 17°de kurum imajina yonelik sorularin aritmetik ortalamalar
verilmistir. Bu sonuglara gore genel ortalamanin 3,99 oldugu goriilmektedir.
Sonucun “katiliyorum” segenegine es oldugu goriilmektedir. Hastanenin saygin bir
kurulus oldugu, hizmetlerinden memnun olundugu ve baskalarina tavsiye edilecegi

gOriisii On planda goriilmektedir.
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Hastalarin kurum kalitesinin iyi oldugunu diistinmeleri, kurumsal kimligin
olusmasina ve sonrasinda da hastalarda olumlu kurum imajmin olusmasina neden
olmaktadir. Anket sonuglarinda da bu durum goriilmektedir. Hastanede verilen
kaliteli hizmetin hasta goziinde olumlu olmasmin hastanenin kimlik olusumunda
etkili oldugu ve sonugta iyi bir imaj olusumuna neden oldugu goriilmektedir.
Sonuglara gore, Sevket Yilmaz Egitim ve Arastirma Hastanesinde kaliteli hizmetten,

olumlu kimlik ve imaj olusumundan s6z etmek miimkiindiir.

7. SEVKET YILMAZ EGIiTiM VE ARASTIRMA HASTANESI’NDE
KURUM KALITESI, KURUM KiMLiGi VE KURUM iMAJI iLiSKiSi

Hastalarin kurum kalitesi ile kurum kimligi ve kurum imaji algilamalari
arasindaki iligskinin varligini, giiclinii ve yoniinii tespit edebilmek i¢in korelasyon

analizi, ikili ve ¢oklu regresyon analizleri yapilmistir.

Tablo 18: Kurumsal Kalite ile Kurum Kimligi Arasindaki Regresyon

Analizi Sonuclar

i Std. Error of the
R R Square Adjusted R Square Estimate
0,824a 0,680 0,677 0,34790

a. Predictors: (Constant), kurumsal kalite

Tablo 18’deki model 6zeti tablosuna bakildiginda; kurumsal kalite bagimsiz
degiskeninin, kurum kimligi bagimli degiskenine ait varyansinin % 68 oldugu, baska
bir ifade ile hastalarin kurum kimligi algilamalarmin % 68’inin kurum Kkalitesi
algisina bagli oldugu goriilmektedir. Hastanenin kimlik olusturma ¢abasinda verdigi
kaliteli hizmet ve hasta memnuniyeti saglama cabasi, hastalarin kimlik algisinda

Oonemli yer ifade etmektedir.
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Tablo 19: Kurumsal Kalite ile Kurum imaji Arasindaki Regresyon

Analizi Sonuglari

. Std. Error of the
R R Square Adjusted R Square Estimate
0,802a 0,643 0,640 0,41854

a. Predictors: (Constant), kurumsal kalite

Tablo 19°da kurumsal kalite bagimsiz degiskeninin, kurum imaji bagiml
degiskenine ait varyansinin % 64 oldugu goriilmektedir. Yani hastalarin kurum imajt
algilarinin % 64’iiniin kurum kalitesi algisina bagli oldugu goriilmektedir. Hastalarin
zihninde olusan kurumsal imaj1 sekillendirmek i¢in kurumsal kalite ¢alismalarinin
biiyiik dlgiide etkisi oldugu goriilmektedir. Imajin siirdiiriilebilirligi i¢in kalite

calismalarina 6nem verilmelidir.

Tablo 20: Kurumsal Kalite ve Kurum Kimligi Arasindaki Regresyon

Analizi Anova Tablosu

Model Sum of Squares |df g/lqza;re F Sig.
Regression (31,322 1 31,322 258,789 |0,000a
Residual [14,766 122 |0,121
Total 46,088 123

a. Bagimsiz degisken: Kurumsal kalite

b. Bagimli degisken: Kurum kimligi
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Tablo 21: Kurumsal Kalite ve Kurum Imaji Arasindaki Regresyon

Analizi Anova Tablosu

Model ggumaﬁzs df gfqia:re F Sig.
Regression |38,466 1 38,466 219,587 |0,000a
1 |Residual |21,371 122 |oa7s
Total 59,837 123

a. Bagimsiz degisken: Kurumsal kalite
b. Bagimli degisken: Kurum imaj1

Tablo 20 ve 21’deki anova tablolarina bakildiginda kurumsal kalite ile kurum
kimligi ve kurum imaj1 arasindaki iligkinin anlamlilik p < 0,01 diizeyinde istatistiksel

olarak anlamli oldugu goriilmektedir.
Tablodaki iliskiler formiile edilecek olursa;

. F1 (1,122) = 258,789; p < 0,01 (kurumsal kalite ve kurum kimligi

arasindaki iliski formiilii)

. F2 (1,122) = 219,587; p « 0,01 (kurumsal kalite ve kurum imaji

arasindaki iligki formiilii) denklemleri olusturulabilir.

Tablo 22: Kurumsal Kalitenin ve Kurum Kimliginin Kurum Imaji

Uzerindeki Coklu Regresyon Analizi

. Std. Error of the
R R Square Adjusted R Square Estimate
0,877a 0,769 0,766 0,33768

a. Bagimsiz degisken: Kurumsal kalite kurum kalitesi, kurum kimligi
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Tablo 23: Kurumsal Kalitenin ve Kurum Kimliginin Kurum Imaji

Uzerindeki Coklu Regresyon Analizi Anova Tablosu

ANOVA®
Model gguma‘r’gs df g’('ia;re F Sig.
Regression 46,039 2 23,020 201,880 |0,000a
1 |Residual |13,797 121 |0114
Total 59,837 123

a. Bagimsiz degisken: Kurumsal kalite kurum kalitesi, kurum kimligi

b. Bagimli degisken: kurum imaji

tizerindeki coklu regresyon analizinde kurum imaji bagimsiz degisken, kurum
kimligi ve kurumsal kalite bagimli degisken olarak alinmistir. Hastalarin kurum imaji

algilarinin % 76’smin kurumsal kalite ve kurum kimligi algisina bagli oldugu

Tablo 22 ve 23°’te kurumsal kalite ve kurum kimliginin kurum imaji

goriilmektedir.
Tablo 24: Korelasyon Analizi Tablosu
Kurum Kurumsal  |Kurum
Kimligi Kalite Imaji
Pearson Correlation |1,000 0,824** 0,862**
Kurum Kimligi |Sig. (2-tailed) 0,000 0,000
N 124,000 124 124
Pearson Correlation |0,824** 1,000 0,802**
Kurumsal Kalite |Sig. (2-tailed) 0,000 0,000
N 124 124,000 124
Pearson Correlation |0,862** 0,802** 1,000
Kurum imaji  |Sig. (2-tailed) 0,000 0,000
N 124 124 124,000

**0.01 diizeyinde anlamli (2-tailed).
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Tablo 24’te kurum kimligi, kurumsal kalite ve kurum imaji arasindaki
korelasyon analizi verilmistir. Bu analize gore degiskenlerin birbirleri arasinda

pozitif dogrusal bir iligki oldugu goriilmektedir.

Tablo 25: Kurumsal Kalitenin Kurum Kimligi ve Kurum imaj

Uzerindeki Korelasyon Analizi

Control Variables Kyru.rvn' Kurym
Kimligi Imaj1
Correlation 1,000 0,595**
Kurum — -
Kimligi Significance (2-tailed) . 0,000
Kurumsal df 0 121
Kalite Correlation 0,595%* 1,000
Kurum g onificance (2-tailed) 0,000 |
Imajx
df 121 0

*#0.01 diizeyinde anlamli

Tablo 25’te kurumsal kalite degiskeni kontrol altinda tutularak yapilmig
korelasyon analizinde kurumsal kalite ile kurum kimligi ve kurum imaji arasinda

pozitif yonde giiclii bir iliski oldugu goriilmektedir.

Calismanin bu boliimiinde bagimsiz 6rneklem tek yonlii varyans analizleri ve
t testi yapilarak calismaya katilan hastalarin demografik 6zellikleriyle kurum kalitesi,

kurum kimligi ve kurum imaj1 algilarinin karsilastirmalart yapilmistir.
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Tablo 26: Demografik Ozelliklerle Kurum Kalitesinin Karsilastirilmasi

T Testi
Demografik Gruplar N Ort S.S t Anlamhhk
Ozellikler e
. Kadin 76 4,02 0,69
Cinsiyet Erkek 8 3.93 0.57 1,98 0,161
Varyans Analizi
gigﬁgj:'k Gruplar N Ort S.S. t Anlamhihk
18-25 29 4,09 0,58
26-35 29 3,80 0,69
Yas 36-45 19 4,09 0,72 1,05 0,384
46-55 21 4,06 0,40
56-65 26 3,92 0,76
Okuryazar 4 3,70 0,82
Egitim Ilkokul 54 4,02 0,65
Diizeyi O_rtaokul 26 4,05 0,64 1,07 0,375
Lise 26 4,03 0,54
Universite 14 3,69 0,78
Ev hanimu 59 4.00 0,72
Emekli 22 4,01 0,52
Ogrenci 4 3,66 0,56
Meslek Memur 9 3,53 0,94 1,296 0,270
Isci 19 4,13 0,31
Serbest 11 4,04 0,57
meslek

Tablo 26 incelendiginde; kadinlarin erkeklere

kalitesinin daha

yiiksek oldugu goriisiinde

gbre hastanenin kurum

oldugu goriilmektedir. Diger

degiskenlerde anlamli bir farklilik goriilmemektedir. Arastirmaya katilan hastalarin

cogunlugunun kadin olmasi nedeniyle, kadinlarin memnuniyet algilamalarini daha

acik dile getirmeleri nedeniyle ve ilkokul mezunu ve ev hanimmi kadinlarin

beklentilerinin daha kolay karsilanmasi nedeniyle hastanenin kalite algisinin yiiksek

oldugu ortaya ¢ikmistir.
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Tablo 27: Demografik Ozelliklerle Kurum Kimliginin Karsilastiriimasi

T Testi
Demografik Gruplar N Ort S.S t Anlamhhk
Ozellikler e
. Kadin 76 3,87 0,66
Cinsiyet Erkek 8 3.95 0.52 1,313 0,254
Varyans Analizi
gigﬁgj:'k Gruplar N Ort S.S. t Anlamhihk
18-25 29 4,02 0,63
26-35 29 3,75 0,66
Yas 36-45 19 4,03 0,60 0,948 0,439
46-55 21 3,90 0,30
56-65 26 3,85 0,70
Okuryazar 4 3,45 1,26
Egitim Ilkokul 54 3,90 0,57
Diizeyi O_rtaokul 26 3,97 0,54 0,749 0,560
Lise 26 3,95 0,66
Universite 14 3,81 0,58
Ev hanimu 59 3,83 0,69
Emekli 22 3,88 0,46
Ogrenci 4 3,82 0,33
Meslek Memur 9 3,87 0,71 0,645 0,666
Isci 19 4,07 0,37
Serbest 11 | 40909 | 0,75
meslek

Tablo 27 incelendiginde; kadin ve erkeklerin kurum kimligi algilarinda

onemli bir fark gortilmemistir. 18- 20 yas grubu ile 36- 45 yas grubu yani geng ve

orta yas grubu hastalarin ve is¢i olarak ¢alisan hastalarin, hastanenin kurum

kimligine sahip oldugu algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bunun nedeni

bu hasta gruplarinda kurum kimligine ait sorularla ilgili beklentilerin ¢ok yiiksek

olmamasi ve memnuniyetlerinin daha yiiksek olmalarina bagli oldugu olarak ortaya

cikmustir.
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Tablo 28: Demografik Ozelliklerle Kurum Imajinin Karsilastiriimasi

T Testi
Demografik Gruplar N Ort S.S t Anlamhhk
Ozellikler e
.. Kadin 76 4,02 0,76
Cinsiyet Erkek 8 3.95 0.58 2,170 0,143
Varyans Analizi
gigﬁgj:'k Gruplar N Ort S.S. t Anlamhhk
18-25 29 4,08 0,77
26-35 29 3,85 0,70
Yas 36-45 19 4,18 0,74 0,892 0,471
46-55 21 4,02 0,26
56-65 26 3,91 0,80
Okuryazar 4 3,64 0,91
Egitim Ilkokul 54 4,06 0,62
Diizeyi O_rtaokul 26 4,03 0,65 1,055 0,382
Lise 26 4,03 0,73
Universite 14 3,70 0,89
Ev hanimu 59 3,98 0,82
Emekli 22 3,96 0,53
Ogrenci 4 3,85 0,20
Meslek Memur 9 3,88 0,74 0,247 0,941
Isci 19 4,14 0,40
Serbest 11 4,02 0,82
meslek

Tablo 28’¢ bakildiginda; kadinlarin erkek hastalara gore kurum imaji

algilarinin daha ytiksek oldugu goriilmektedir. Yas dagilimlar1 arasinda 36- 45 yas

arasinin yiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmektedir. Bu sonuglardan da

anlasilacagi lizere kadinlar arasinda imaj algisinin yiliksek oldugu ve bu algmin

kadinlar arasinda ve toplumda daha gabuk yayildigi kanaatine varilabilir. Universite

mezunlarinin - kurum

imaj1

algilarinin  diistik oldugu goriilmektedir. Egitim

seviyesinin artmasi, kisilerin beklentilerinin yiikselmesine neden olmaktadir. Bu

nedenle imaj algis1 egitim seviyesinin yiikselmesine bagl diismiistiir. Isci ve serbest

meslekte olanlarin kurum imaj1 algilarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
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SONUC

Saglik hizmetlerinin alt sistemini olusturan hastaneler, lilkemizde saglik
hizmetinin sunulmasinda en énemli rolii oynamaktadirlar. Ozellikle hastalarin artik
istedikleri hastanelere sevksiz gidebilmeleri hastane se¢iminin Onemini giindeme
getirmigtir. Saglikta meydana gelen teknolojik, bilimsel ve yasal gelismeler
hastaneler arasinda rekabetin artmasimna neden olmustur. Tip bilimindeki yeni
yaklasimlar, teknolojik gelismeler, uzmanlasma, yasal diizenlemeler, saglik
kuruluglarinin artis1, hastalarin bilinglenmesi, maliyet artis1 ve yogun rekabet saglik
hizmetlerinin kalite odakli bakis acisiyla profesyonel bir sekilde degerlendirilmesini

zorunlu kilmistir.

Yogun rekabet ortaminda hastalar tarafindan tercih edilebilmek i¢in; hizmet
isletmesi olan hastanelerin tiiketici odakli galigmasi ve rakiplerden daha yiiksek
kalitede hizmet iiretmesi ve sunmasi gerekmektedir. Hastanelerde ise kurum kKimligin
belirleyicisi o hastaneden hizmet alan hastalardir. Hastalarin kurumsal kimlik
algilamalari, ayni zamanda hastanenin basar1 gostergesi ve tercih edilebilirlik

nedenidir.

Kurum imaj1 ve kurum kimligi giiniimiizde isletmelerin en 6nemli rekabet
aracglarindan biridir. Saglikta meydana gelen bilimsel, teknolojik ve yasal gelismeler
hastaneler arasinda rekabetin artmasina neden olmustur. Artan maliyet baskilar1 ve
rekabetin yogunlagsmasi saglik hizmetlerinin de daha profesyonel bir yonetim bakis

acisiyla kalite odakli bir sekilde degerlendirilmesini zorunlu kilmaktadir.

Isletmelerin varolus amaci kar elde etmek ve siireklilik olduguna gore, ¢agin
gereklerinden olan toplam kalite yonetimi ve kurumsal kimlik ve imaj olusumu
amaclara ulasmada kaginilmaz ve bir o kadar da gerekli hale gelmistir. Bu calismada
kalite yonetiminin kurum kimligi ve imaj1 iizerine etkisi arastirilmistir. Bursa Sevket
Yilmaz Egitim ve Arastirma Hastanesinde yapilan bu calismada hastalarin bakis
acistyla, kurumsal kalite, kurum kimligi ve kurum imajinin pozitif olarak

algilanmustir.

Bayan hastalar erkek hastalara gore hastaneye daha ¢ok basvurmaktadirlar.

Orta yas grubu, ev hanmm, is¢i ve disik egitim seviyesinde olan hastalar
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hizmetlerden daha kolay memnun kalmaktadirlar. Memnuniyetin yiiksek olmasi
kurum kalitesinin algilanmasinin olumlu olmasina, kalite algisinin olumlu olmasi
kurum Kimligi ve imaj algisinin olumlu olmasma neden olmaktadir. Olumlu imaj
algis1 toplumda ve 6zelikle bayanlar arasinda hizli yayilmakta ve bir sonraki hizmet

se¢iminde etkili olmaktadir.
Bu ¢aligma ile asagida belirtilen varsayimlarin dogrulugu kanitlanmigtir.

i. “Kurum Kimligi ile kurumsal Kkalitenin arasinda pozitif bir iliski vardir.”
Bu varsayim tutarli ¢ikmistir. Cilinkii arastirma sonuglarina gore hastalarin kurum
kimligi algilamalarimin % 68’inin kurum kalitesi algisina bagli oldugu ortaya
cikmigtir. Hastanenin kimlik olusturmak i¢in verdigi kaliteli hizmet saglama cabasi

kimlik algisinda 6nemli yer olusturmustur.

ii. “Hastalarin Kkalite algilamalar: ile kurum imaji algilamalar1 arasinda
pozitif bir iliski vardir.” Bu varsayim tutarli ¢ikmistir. Ciinkii hastalarin kurum
imaj1 algilarinin % 64’liniin kurum kalitesi algisina bagli oldugu ortaya ¢ikmuistir.
Hastalarin kalite algilamalarinin yiiksek olmasi, kurum imaji algisinin yiiksek

olmasini saglamistir.

lii. “Hastalarin  kurum kimligi algilamalar1 ile kurum imaji olusumu
arasinda pozitif bir iliski vardir.” Bu varsayim tutarli ¢ikmistir. Clinkii hastanenin
kurum kimligi olusturmak i¢in harcadigi cabalarin olumlu sonuglandigr ve bu

nedenle kurum imajinin olumlu algilandig1 goriilmiistiir.

iv. “Hastalarin kurum Kkimligi algilamalar1 demografik ozelliklere gore
farkhhk gostermektedir.” Bu varsayim tutarli ¢ikmistir. Clinkdi farkli demografik

ozelliklere sahip hastalarin kurum kimligi algilarinin farkl oldugu gortilmiistiir.

v. “Hastalarin kurum imaj1 algilamalar1 demografik ozelliklere gore
farkhhk gostermektedir.” Bu varsayim tutarli ¢ikmustir. Ciinkii demografik
ozelliklere gore hastalarin beklentilerinin farklilastigi ve bu durumun kurum imaji

algisii etkiledigi goriilmiistiir.
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Bu sonuglar 15181inda kurumsal kalitenin ve kimligin yonetilmesi gerektigi, bir
tesadiif olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Bu nedenle iist yonetim kurumun iyi bir imaja
sahip olmasini istiyorsa kalite yonetimine 6nem vermesi gerekmektedir. Calisanlarin
da kalite c¢alismalarina katilmasi, calisan memnuniyeti ve hasta memnuniyeti
acisindan etkili olacaktir. Yonetimlerin belli periyotlarla kalite ¢aligmalarim
degerlendirmeleri ve gerekli iyilestirici c¢alismalari yapmalar1 hastane kalitesi
acisindan ¢ok onemlidir. Kurumun c¢evre diizenlemesi, logo tasarimi, ¢alisanlarin
iletisim becerileri hasta memnuniyetini arttiracaktir ve kurum ‘marka’ olma yolunda

ilerleyecektir.

Hastane yonetim sisteminde kurum kimligi, kalite kiiltiirii birbirini
tamamlayici birer unsurdur. Olumlu kurum imaji, kalite kiiltiirii kurum kimliginin bir
pargast oldugunda miimkiin olabilecektir. Kalite ¢aligmalar1 kurum kimligi ve imaji
icin rehber olacaktir. Bu c¢alismanin saglik hizmetlerinde kalite kavramlarmin
anlasilmas1 ve tartisilmast agisindan faydali oldugu diistiniilmektedir. Bu ¢alismada,
kurum kimligi olusumu agisindan yoneticilere katki yapmasit hedeflenmistir.
Bireylerin bir kurumu algilayis bi¢cimi olarak nitelendirilen kurumsal imaj, rekabette
basarili olmanin temel unsurlarindan biri olarak kabul edildiginden; imaj1 iyi olan
kurumlar, hedef kitlelerin tizerinde saygin, giivenilir, birlikte is yapilabilir ve gelecek
vaat eden bir kurum goriintiisii olusturmaktadirlar. Bu nedenle faaliyet alam1 ne
olursa olsun olumlu bir imaj yaratmak ve bunu kalict hale getirmek kurumlar

acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir.
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EKLER

Ek-1: Arastirmada Kullanilan Anket Formu

Sayin Hasta;

Bu anket calismasi Beykent Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii isletme

Yonetimi Ana Bilim Dali Hastane Ve Saglik Kurumlari Yonetimi Yiiksek Lisans

Tezinde kullanilacaktir.

Anket formunu doldurarak bilimsel ¢alismamiza yaptiginiz katkidan dolay1

tesekkiir ederim.

Emine SARIOGLU

A- DEMOGRAFIK OZELLIKLER

1. Cinsiyetiniz 2. Yasiniz
O Kadm
O Erkek
3. Egitim diizeyiniz 4, Mesleginiz
O Okuryazar O Ev hanimi
O Tlkokul O Emekli
O Ortaokul O Ogrenci
(] Lise O Memur
L Universite O Isci
O Serbest meslek
Sosyal Giivenceniz
Yok / Ucretli
SGK
Yesil Kart

OO0O0O0OoOooo0Oe oooge

18 yas alt1 glivencesi

Sevket Yilmaz Egitim ve Arastirma Hastanesini ni¢in segtiniz?
Hastanenin taninmis olmasi

Hastanede uzman doktorlar ¢alisiyor olmasi

Hastanenin modern bir donanima sahip olmasi

Tavsiye iizerine

Daha 6nceki hizmetlerden memnun kalmaniz

Baska kurumdan sevk edilmis olmak

Acil hasta olarak zorunlu gelmeniz

Diger
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B- KURUM KIMLIGINE YONELIK SORULAR

B.1- KURUM FELSEFESININ
ALGILANMASI

Hastane iist diizey saglik hizmeti vermeyi
hedeflemistir.

Hastane, hasta ve yakinlarinin giivenligini
ve memnuniyetini 6n planda tutmaktadir.

Hastane ¢agdas saglik hizmetini
zamaninda vermeyi hedeflemistir.
Hastane ¢evreye saygili bir kurumdur.
Hastane diiriist, ilkeli ve etik degerlere
bagli bir kurum olma yolundadir.

B.2- KURUMSAL DAVRANISIN
ALGILANMASI

Bu hastanede hastalara nazik, kibar,
saygili davranilir.

Bu hastanede hastalara yardimsever
davranilir.

Bu hastanede hastalarin problemlerini
¢oziicli davranislar sergilenir.

Bu hastanede hastalara karsi bilgilendirici
davraniglar sergilenir.

Bu hastanede yerel kiiltiire saygil
davraniglar sergilenir.

B.3- KURUMSAL GORUNUMUN
ALGILANMASI

Bu hastanenin binasi temizdir.

Bu hastanenin ismi uygundur.

Bu hastanede calisanlarin kiyafetleri
tertipli, temiz ve hastane i¢in uygundur.

Bu hastanenin dis gériinlimii ve mimari
yapist etkileyicidir.

Hig

Katilmiyorum

O

O

O

Hig

Katilmiyorum

O

O

O

Hic¢

Katilmiyorum

O

O
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Katilmiyorum  Kararsizim  Katiliyorum

a

a

a

a

Katilmiyorum  Kararsizim

a

a

a

a

Katilmiyorum  Kararsizim

a

a

a

a

O

O

Katiliyorum

O

O

Katiliyorum

O

O

Tamamen
Katiliyorum

O

O

O

Tamamen
Katiliyorum

O

O

O

Tamamen
Katiliyorum

O

O



Bu hastanenin i¢ dekorasyonu ¢agdas ve
moderndir.

Bu hastanenin renk tasarimi uygundur.

B.4- KURUMSAL ILETISIMIN
ALGILANMASI

Bu hastanede calisanlar hastalarla acik,net
ve saygili bir sekilde konusur.

Bu hastanede ¢alisanlar hasta ve hasta
yakinlarinin duygularini anlayarak
iletisime gegebilme yetenegi
gelistirmislerdir.

Bu hastanede hastalarin sikayetleri etkin
bir sekilde dinlenilmekte ve
cevaplandirilmaktadir.

Bu hastanenin hastane yoneticilerinin
yaptig1 konusmalar hastalara destek
niteligi tasimaktadir.

Medyada yapilan agiklamalar,
konusmalar hasta odaklidir.

Hig

Katilmiyorum

O

O

Hig

Katilmiyorum

O

O

Katilmiyorum  Kararsizim  Katiliyorum

a

a

a

a

O

O

Katilmiyorum  Kararsizim  Katiliyorum

a

a

a

a

C- KURUMSAL KALITENIN ALGILANMASI

Bu hastanede hastalara dogru teshis
konulmakta ve uygun tedavi
yapilmaktadir.

Bu hastanede hizmetlerin tiimii
zamaninda(gecikmeden) yapilmaktadir.

Bu hastanede hizmet en ekonomik sekilde
karsilanmaktadir.

Bu hastanede verilen hizmet belirli
standartlara uymaktadir.

Bu hastanenin destek hizmetleri (kayit,
yemek, tagima...) yeterlidir.

Bu hastanede calisanlar, bilgili, becerikli
ve saygilidir.

Hig

Katilmiyorum

O

O
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Katilmiyorum  Kararsizim
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a
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Katiliyorum

O

O

Tamamen
Katiliyorum

O

O

Tamamen
Katiliyorum

O

Tamamen
Katiliyorum

O

O



D- KURUM IMAJINA YONELIK SORULAR

Hi T
Katllmllglorum Katilmiyorum  Kararsizim  Katiliyorum Ka?HE?r?ﬂn
Bu hastane, benim su andaki beklentilerimi 0 m m n 0
karsiladi. Gelecekteki beklentilerimi de
karsilar.
oo . O O O O l
Bu hastanenin hizmetlerinden memnunum.
. O O O O O
Bu hastaneye tekrar gelmeyi diigtintiriim.
) ) ) O O O O O
Bu hastaneyi baskalarina tavsiye ederim.
_ O O O O O
Bu hastane saygin bir kurulustur.
Bu hastanenin hasta oncelikli bir isleyisi O O O O O
vardir.
Bu hastane ¢cagdas ve modern bir tesise O U U O O
sahiptir.
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Ek-2: Anket Calismas i¢in Egitim Planlama Koordinasyon Kurulu Kabul Dilekgesi

T.C.
SAGLIK BAKANLIGI
TURKIYE KAMU HASTANELER KURUMU
Bursa [li Kamu Hastaneleri Birlii Genel Sekreterligi
Sevket Yilmaz Egitim ve Aragtirma Hastanesi

Say1 : 66519339-900-01
Konu  : Dilekgeniz Hk.

Sim8  y9sg3

Sayin:Emine SARIOGLU
Hemgire

11gi:22,10.2013 tarih ve 16315 sayih dilekgeniz.

ligi tarih ve sayih dilekgeniz , Hastanemiz 04.11.2013-130 taribli Egitim Planlama
Koordinasyon Kurulu tarafindan degerlendirilmis olup , Saglikta kalite ydnetiminin kurum
kimligi Ozerine etkisi konulu yiksek lisans tezinde anket galigmas: yapabilmeniz igin Etik
kurul onayim aldiktan sonra yapmamzin uygun oldugiuna karar verilmistir.

Geregini rica ederim,
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Ek-3: Anket Calismas i¢in Etik Kurul Onay1

KLINIK ARASTIRMALAR ETIK KURULU KARAR FORMU

- ETIK KURULUN ADI | SEVKET YILMAZ EAH KLINIK ARASTIRMALAR ETIK KURULU
= g ™ AGIK ADRESL: MIMARSINAN MH. EMNIYET CD. YILDIRIM BURSA
= 2 TELEFON 0224 295 50 00
= & FAKS 0224 366 55 53
E-POSTA etikkurul@sevketylimaz.gov.tr
- GORDINATORSORUMLU |
A:ASTIRMACININ UZMANLIK | Hemgire Emine SARIOGLU
Wuw T
Beykent Universitesi
= DESTEKLEYICH
2 DESTEKLEYICININ YASAL
g TEMSILCIS]
= FAZ | m)
= FAZ2 o
2 FAZ3 [u]
= msnnwmmm FAZI VE — 5
E Gozlemsel ilag caliymas: o
ilag digt Klinik aragtirma 9]

ARASTIRMAYA KATILAN TEK MERKEZ QOK MERKEZLI ULUSAL | ULUSLARARASI

MERKEZLER ] o @ a |
Versiyon
Ads Tarihi il
Belge = Numaran
" O o Tonge () logitzce (] Diger(]
g FOITIM PLANLAMA KOORDINASYON
3 |umivousvam Toige [ ngiimee (] Digec[]
g w“nsll,m.m 'ARASTIIMMI Tekge (3 lngilie[]  Diger [
= ARAY THMA BOTC FORMU
2 Terkge () Ingitizoe (] Diger[]
g DANISMAN OZGECMLY FORMU “!ﬂ!!!!ﬂ Diger )
< CALISMA AKTS SEMASI ilzce Di;
= ASGART BILGILENDIRILMIS GONOLLL
gty o Todge B lngiizce (0 Diger
IR0 VE HECSINKT BILDIRGESININ
OKUNDUGUNA DAIR TAAHHUTNAME Torkge 0 Ingitizce ] Diger ]
; etge A Mm.
g “ Lisersntr Oencklert, | Adet CO
ggﬁ DIGER. 8
58
r 4
Kursr No:20132058 Tarih: 18122013
=%
&g Mwmmnmmnmmmm“mmumunumw
2_, ve uygun bukaeny olsg magtrmann galgmanin bagy erkerlerds perpeklegtindmennds etk ve bilimuel wkincn
= &mwhmhhﬂwmnw.MEm-rhﬂv
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KLINIK ARASTIRMALAR ETIK KURULU KARAR FORMU

KLINIK ARASTIRMALAR ETIK KURULU

ETIK KURULUN CALISMA ESAs)

Klinik Aragtermatar Hakkinds Yooetmesk, Iyl Kiksik Uygulamalan Kilaviau

| BASKANIN UNVANI/ADE/ SOYADI:

DOC.DRSERDAR KAHVECIOGLUNEFROLOJ] EGITIM SORUMLUSU
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OZGECMIS

11 Temmuz 1982 tarihinde Istanbul’ da dogdum. ilk ve Orta 6grenimimi
Istanbul’ da tamamladiktan sonra, Liseyi Bursa Ili Mustafa Kemal Pasa ilgesinde
tamamladim. 2000- 2004 yillar1 arasinda Uludag Universitesi Saglik Yiiksek Okulu
Hemsirelik bolimiinde egitim gordiim. 2004 yilinda Bursa Sevket Yilmaz Egitim ve
arastirma Hastanesinde hemsire olarak gérev yapmaya bagladim. Halen bu kurumda
calismaktayim. 2012 yilinda Beykent Universitesi Isletme Yonetimi Ana Bilim Dali

Hastane ve Saglik Kurumlar1 Yonetimi alaninda yiiksek lisans egitimine basladim.

Yabanci dilim Ingilizce olup, evli ve bir cocuk annesiyim.

Emine SARIOGLU
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