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OzET

Bireylerin sagliga verdikleri 6nemin artmasi, saglik hizmetierinde
kaliteli bakim isteginin yayginlasmasi ve saglik hizmetleri gereksinimi
duyduklarinda ilgili hastaneler arasinda daha segici davranmalari, hastaneler
arasindaki rekabeti giindeme getirmistir. Artan rekabet ile birlikte, imaj
olusturma gabalarina biiyik 6nem affediimeye baglanmistir.

Imaj, en genel bicimiyle bir kisi, isletme ya da durum hakkinda tim
gorislerin toplami olarak izah edilebilir.

GlOnlmiizde "hastane imaji" kavrami, rekabette hastaneleri
rakiplerinden farklilastirici, toplum ile hastane arasinda iki yonlt iletigim
saglayici, gugll bir hastane kltirli olugmasina yardimei olucu ézellikleriyle,
hastanelerin yonetim ve pazarlama konulanyla yakindan iligkili bir kavram
haline gelmistir.

Bu calismada, Ankara merkez ilgelerindeki bireylerin hastanelerle ilgili
gorusleri, hastane imajini belirleyen unsurlar ve olumlu bir hastane imaji nasil
olusturulacagi  incelenmigtir. Arastirmanin sonucu 575 kisi Uzerinde
duzenlenen anket sonuglarina gére hazirlanmigtir. Elde edilen sonuglardan,
bireylerin en baganh gordiikleri hastaneler sirasiyla; Hacettepe Universitesi
Tip Fakuiltesi, Ozel Bayindir Ankara Hastanesi ve Ankara Numune Egitim ve
Aragtirma  Hastanesidir. Bireylerin bu hastaneleri segme nedenlerinin
baginda, basarnh doktorlanin olmasi, hastanelerin bilimsel ve teknolojik
gelismeleri iyi takip etmesi, hastanenin kullandigi cihazlann ve teknolojinin
modern olmasi ve hastanelerin temiz olmasi yer almaktadir. Yine elde edilen
sonuglardan, bireylerin akillarina ilk gelen hastaneler ise sirastyla; Ankara
Numune Eg§itim ve Aragtirma Hastanesi, Hacettepe Universitesi Tip Fakultesi
ve SSK Ankara Hastanesi' dir. Bireylerin bu hastaneleri secme nedenleri ise,
kalite tibbi bakim yapiimasi, hastanelerin isimlerinin gok duyulmasidir.
Bireylerin hasta olunéa gittikleri hastaneyi belirlemelerinde en 8nemli etkenin
sosyal glvence kapsaminin tirt oldugu tespit edilmigtir. Buna gére hasta



ii

olundudu zaman en ¢ok gidilen hastaneler sirasiyla; Ankara Numune Egitim
ve Aragtirma Hastanesi, SSK Ankara Hastanesi, Hacettepe Universitesi Tip
Fakultesidir.

Aragtirmada, hastanelerde bireyleri rahatsiz eden unsurlarin baginda ;
muayene siralarinin uzun olmasi, tedavi islemlerinin karmagik olmasi, doktor
ve personelden yeterli bilgi alinamamasi ve personel davraniglarinin iyi
olmamasi yer almaktadir.

Elde edilen sonuglardan gorilecegi gibi, hastanelerin toplumda olumliu
bir imaj birakmasi, hastalara daha ¢ok ilgi géstermesi , hasta memnuniyetini
on planda tutmasi, hastanedeki burrokratik iglemleri azaltmasi, kalite doktor
ve personel ile kaliteli hizmet vermesi, hastanenin fiziksel ortaminin temiz,
- bakiml olmas: ve bilimsel, teknolojik geligmeleri takip etmesi ile mimkandir.
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SUMMARY

The increase in importance attached to health by individuals, the
spread of demand in high quality health care services and the trend of
preference of the most suitable among hospitals when in need of health
services have led to competition between hospitals. Upon the increase in

competition, image formation attempts have gained significance.

The general definition of image can be given as the sum of all views
concerning a person, enterprise or situation.

Today the concept of “hospital image” has become closely related to
the management and marketing strategies of hospitals due to its role in the
differentiation of a hospital from its competitors, the maintenance of mutual
communication between the public and hospitals and the formation of a
strong hospital culture. |

In this study, the views of residents of the central districts of Ankara
concerning hospitals, the factors which define the image of a hospital and the
method of forming a positive hospital image have been investigated. This
study was carried out by means of a questionnaire replied by 575 people.
According to results maintained, the most successful hospitals of the
questionnaire are as follows, respectively; Hacettepe University Faculty of
Medicine, Private Bayindir Ankara Hospital and Ankara Numune Education
and Research Hospital. The main reasons leading to the preference of these
hospitals by individuals are the employment of successful doctors, the
adaptation of scientific and technological developments by hospitals, the
utilization of modern equipment and technology by hospitals and. regular
cleaning of hospitals. According to obtained results the hospitals recalled by
people in the first place are as follows; Ankara Numune Education and
Research Hospital, Hacettepe University Faculty of Medicine and SSK. The
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underlying reasons of the preference of these hospitals are high quality
health care services and popularity. The most effective factor in the choice of
hospitals by individuals in case of health problems is the type of social
assurance. With regard to the type of social assurance, the most preferred
hospitals are as follows, respectively: Ankara Numune Education and
Research Hospital, SSK Ankara Hospital and Hacettepe University Faculty of
Medicine.

According to the results of the study, the main points which disturb
people in hospitals are long patient rows, the complexity of treatment
processes, insufficient information of patients by doctors and hospital
personnel and negative attitude of hospital personnel.

Hospitals can form a positive public image by means of increase in
interest shown to patients, priority of patient satisfaction, simplification of
bureaucratic processes in hospitals, presentation of high quality health
services by high quality doctors and personnel, regular physical cleaning of
hospitals and adaptation of scientific and technological developments.
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GiRis

Gunimuzde, kiresellesme ve kitle iletisim araglaninin gelisip
yayginlagmasi, tiketicinin bilinglenmesi ile isletmelerde yagsanan degisim
streci orgitler arasinda var olan rekabeti artirmigtir. Bdyle bir ortamda
igletmelerin, mevcut sosyal ve ekonomik politikalar géreceli olarak
gecerliliklerini kaybettiginden, yeni politikalara duyulan gereksinim kendini
hissettirmeye baglamistir. Imaj olugturmaya veya varolan imaji degistirmeye
ybnelik calismalar, varligini, béyle bir gereksinimden dogan arayiglara
bor¢ludur (Biber, 2001:103).

Temel amag ve yapilan farkh olsa da hem 6zel isletmelerin, hem de
kamu kuruluslarinin olumlu bir imaj olusturmadiklari durumlarda varliklarini
etkili bir sekilde surdiremedikleri gézlenmektedir. Ornegin, kamu nezdinde
olumlu bir imaja sahip olan bir bakanlk, genel biitceden daha fazla pay
alabildigi gibi, siyasi baskilardan daha az etkilenmektedir (Biber, 2001:104 ).

Bir kurum varligint ve geligimini saghkli olarak strdurebilmek igin
toplumun onay ve destegini saglamalidir. Bu onay ve destek kurumun
kendisinin, yénetiminin ve faaliyetlerinin gesitli halk kesimleri tarafindan nasil
algilandigina baglidir. Kurumun olumiu olarak algilanmasi da faaliyetleriyle
topluma sagladi§i faydaya ve beklentilere karsilik verebilmesine baghdir
(Saracel, Ozkara , Karabag ve digerleri,2001:2).

Isletmeler arasinda farklilagacak alanlarin son dénemlerde daha da
daralmasi sonucunda fiyat ve Grlin gesitienmesinin giderek benzesmesi,
musterilerin zihninde algilanan isletme imajinin stratejik bir rekabet araci
haline gelmesine neden olmustur.

Isletmelerde, olumlu bir kurumsal imajin gerekliliinin anlagiimasiyla
kurumsal kimligin dnemi artmigtir. Kurumsal kimligin, kurumsal imaj ile bir
butin olugturdugu unutulmamalidir. Kurum kimligi, kurum imajini

kuvvetlendirir. Bu bilgiler 1g1ginda, kurumsal kimligin, bir kurumun iligkide



bulundugu gruplara kendini anlatan bir iletisim araci oldugu ifade edilebilir.
kurumsal imaj ise, kurumsal kimligin ortaya koydugu yada kurum ile iligkide
olan gruplar izerinde biraktigi olumlu veya olumsuz etkiyi anlatmaktadir.

Gunumiizde musgteriler igin dnemli olan " isletmenin nasil oldugu” degil
" Igletmenin nasil oldujuna " inandiklari algidir (Arslan, Gegez, Gurdal,
2002:108 ). Hizmeti sunanlar ile kuruma disardan bakanlarin goériusleri
geneliikle farkh oimaktadir. Hatta yoneticiler ¢ogunlukla toplumun kurumia
ilgili dasgincelerini arastirma geregi duymamaktadir. Oysa ki kurumun
basarisini; tum diger etkenler yaninda toplumun beklentileriyle ne kadar
bulustukian da etkileyecektir ( Sarp, Ozdogan, 2001:227 ).

Saglik hizmetlerinde de hizmeti sunanlanin bakis agisindan
uzaklasarak, hastalarin beklentilerine odaklanan bir ydnelimin yayginlagmasi,
saglk kurumiarnini  yeni arayislara siriklemektedir. Degisen hasta
beklentilerinin zamaninda belirlenmesi ve sistemin bu dogrultuda gelismesini
esas alan slrekli iyilestime slreci, saglk o6lgim ve degerlendirme
isletiimesini zorunlu kilmaktadir. Bu anlamda toplumsal imaj, kurumun ve
verilen hizmetin nasil algilandigini, saghk hizmetlerinin degerlendirilmesinde
dénemli digtler haline getirmistir (Oglak, Glildal 2000:467 ).

Toplumsal imaj ve algilama galigmalarinin sonuglar, kurumlara bir
ayna gorevi yaparak, kendilerini her konuda degerlendirme olanag
vermektedir. Hastaneler, kurum imaji olusturma ile ilgili galigmalarin en fazla
ihmal edildigi igletmelerdir. Toplumun beklentilerinin degismesi ve
hastanelerin bir hizmet kurulugunu 6tesinde igletme olarak algilanmasinin

getirisi olarak kurum imaji ¢caligmalan da 6nem kazanmistir.

Cahgmadaki temel amag¢ imaj kavramin inceleyip, aragtirma
kapsaminda bulunan Ankara merkez ilgelerindeki tiiketicilerin hastaneler
hakkindaki goriislerini tespit edip, hastanelerin imajini belirleyen degiskenler
Uizerinde durmak ve olumlu bir hastane imajinin nasil olusturulacagini ortaya
koymaktir .



BIRINCi BOLUM

1 iMAJ KAVRAMI

1.1 Tanimi

Musteriler; klresellesmenin sonucu olarak rekabetin artigi, tranlerin
yagam sirelerinin kisaldigi ve Giriinler arsindaki farkliliklarin azaldigr boylesi
bir ortamda tercih yapmak igin, Grin ya da hizmetlerde fark yaratacak ve
kendilerine deger katacak bazi standartlar aramaktadir.

Kiresellesme ile birlikte ortaya c¢ikan, biyik degisimlerin mega
rekabetlerin yasandigi ginimiziin is dinyasinda, deder sunmanin en
geleneksel yolu; guglii, etkili ve sevilen bir marka ve kurum imajinin
olusturuimasidir (Guzelcik, 1999:140 ).

Marka ve kurum imajinin arkasindaki temel fikir; eger musteriler
rasyonel olarak Grin ve hizmetler arasindaki farki ayirt etmezlerse,
isletmenin sicak, ilgi bir ortamda marka imajini kullanarak, musteriye nasil
ayinm yapacagini 6gretmesidir (Stanley, 1982:354 ).

imaj bir insanin bir nesne ile ilgili olarak ilk intibasi ve diigtincelerinden
olusan inanglar toplulugudur ( Kotler, 1987:62 ).

Bir baska tanimiyla imaj; imgelem yoluyla zihinde canlandirilan
nesneler, durumlar, kavramlar ve semboller olarak tanimlanmaktadir. Imaj,.
reklamlardan dogal iligkilere, iginde yasanilan kiltiirel iklimden var olan
onyargilara kadar c¢esitli kanallardan elde edilen bilgi ve verilerin
degerlendirilip, yorumianmasiyla olugmaktadir (Tolungiig, 2000; nakleden;
Biber, 2001:106 ).

En genel bigimde, herhangi bir kigi, kurulus ya da durum hakkinda tim
gorislerin toplami olarak izah edilebilir ( Peltekoglu, 1998:278 ). Insanin, bir



aran, hizmet, kurum veya bir magaza ile ilgili disiincesinin resmi olarak da
tanimlanan imaj ( Stanley, 1982:354 ) halka iligkiler agisindan &nemli bir
kavramdir.

Imaj kredi biletedir, imaj tuketiciler ile iliskidir. Imaj alg, fikir ve
cevredir, imaj herseydir (Tidalworks, 2002:http :// www.tidalworks .net/
html/image.htm! ).

Imajlar, yillar igerisinde, dretilen Griiniin ve verilen hizmetin kalitesi,
kurumun {nd, politikasi ve pazarlama gabalan ile olugmustur. Bu yiizden
rakip firmalar, Griin veya hizmete gére, imaj taklit etmeyi daha zor
bulmaktadir ( Stanley, 1982:354 ).

Imaj terimi cesitli ifadelerde surekli kullaniimaktadir. Kurumsal imaj,
ortak imaji, milli imaj, marka imaji, halk imaiji, bireysel imaj ve v.b. Bu tiirden
genis kullanim onun manasini 6rtmektedir (Kotler, 1987:62). Bunun yani sira,
imaj s6zcidl pek ¢oklari tarafindan yanhs anlagilan ve tartigmaya neden
olan bir s6zclktlr. Bunun da kékeninde, imajin yaniitici ve hatta kimi zaman
gazeteci ve reklamcilann iddia ettigi gibi cilalanarak gériintisii degistirilebilir
bir olgu olduju yatmaktadir. Terimsel olarak anlam ifade etmeyen "image
maker" (imaj yapimi ) diye adlandinilan, kavramlar bile giinimuizde kullanilir
olmustur, kald: ki imaj yapilamaz. imaj, insanlarin, bilgilerine ve tecriibelerine
gore kafalarinda olugandir. Imaj, insanlanin 6nyargilarina, bilgisiziiklerine
veya herhangi bir geye bagh olabilir. Bundan dolay imaj, oldukga degisken
bir seydir, farkli insanlarin ayni sey tzerinde farkli imajlar vardir (Jefkins,
1993:21).

Bu gln, birgok 6rgit istenilen bir imajin olusumun, oldukga giic
olustugunu ancak , negatif bir isletme géruintistiniin kolaylikla olusabilecegini
anlamigtir. Bu ylizden, bir ¢ok isletme uzun dénemli bagarinin saglanmasi
igin imajinin 6nemine inanmaktadir ( Seitel, 1989:86 ).

Orgutlerin arzuladigi olumlu imaj da, ¢ok farklilik gbsterebilmektedir.
Olumluluk &rgitin turine gore degisiklik gésteren bir 6zelliktir. Ornegin bir



banka igin glcli ve givenilir olarak bilinmek 6nemli iken, bir stipermarket igin
ucuz olarak aniimak daha énemli ve islevseldir.

Toplumsal bir sistem olarak kurumlar, cevreleriyle olan etkilesim
slirecinde baz etkiler ve bu etkiler sonucu olugan bazi gériintiiler birakirlar.
Zihinlerinde olusan ve imaj olarak tanimlanan bu gérintll ginumiizde
érgutun amaclanni gergeklestirme miicadelesinde 6nemli katkilar saglayan
bir faktor olarak kargimiza gikmaktadir ( Biber, 2001: 106 ).

Kurumlarin imaji’ nasil olusuyor? diye sordugumuzda; Insanlarin
kurumu algilamalarinin temelinde, kigisel tecrlibeleri, cevreden, ailelerinden,
arkadaglarindan duyduklari ve medyadan gérdiikleri ve duyduklari vardir.
(Caywood,1997:326). Bu degigkenlere bagl olarak olusan imaj: iyi, kétu,
siradan olabilir fakat iyi bir imaj konusundaki belirgin 6zellik onun kazanildigi
ve bunun iginde ¢aba gerektigidir.

Bu baglamda, insanlarin algilart bir kurumla is yapip
yapmamalarindaki karari etkilemektedir. Bu yiizden imaj, isin kendisinden
ayrilacak bir gsey degil - Isin kendisidir (Caywood, 1997:337).

1.2 imaj Kavrami ve Tarihsel Geligimi

Imaj kavraminin ortaya gikisi ile ilgili edinilen bilgiler, bu kavramin
oldukca eskiye dayandigini géstermektedir. Imaj kavraminin; yizyillar énce
ordusunu ydneten bir kralin, kendisini tanitmak icin savasta kullanilan
kalkanlarin  Gzerine St George veya Lorraine hagi gibi bir igaret
kullaniimasiyla ortaya ciktigi stylenmektedir. Daha sonra amblemler, iilke
bayraklarina, askeri Gniformalara uygulanmigtir. Baglangigta krallarin;
ordularinin taninmasini  ve diger Ulkelerin ordularnindan ayirt edilmesini
saglamak amaciyla kullandigt bu kavram, zaman iginde tasimaciligin
gelismesiyle degisik alanlarda kullaniimaya baglanmigtir. Bu amagla posta
arabalan degigik sekillerde dekore edilmistir. Daha sonra buharl gemilere,

renklendirilmis bacalar eklenmigtir. Ayrica tramvaylar ve otobisler de trenler



gibi renklendirilmistir. Isletmeler kendilerini rakiplerinden farkhilastirmak
amaciyla, sirket arabalarin renklendirmigtir. Diger yandan hava yolu sirketleri
de, ugaklarini kendi amblem ve logolariyla sislemiglerdir. Gérlldiga gibi
ister ordularda olsun, isterse otobis sirketlerinde imaj olusturma gabalarinin
altinda yatan neden; kurumlarin, rakiplerinden goérsel acidan ayirt
edilebilmelerini saglamaktir (Glizelcik,1999:144 ).

Isletmelerde kurum imaji olugturma cabalarnini ilk olarak 1907'de bir
mimar olan Peter Behrens'in, Berlin'deki biliylk AEG Sirketi'nin binalarinin,
urinlerinin ve taniim materyallerinin tasarimdan sorunlu olarak ise
alinmasiyla basgladigi sdylenmektedir. O yillarda gigli bir kurum imaij
yaratmak igin, resim ve tasarim yoluyla isletmeye gérsel bir kurum kimligi
olusturmak yeterliydi. Uriin mikemmeliiginin dnemli oldugu 1960'larda,
Grtiniin pazardaki konumun ve marka milkkemmelliginin 8nemli oldugu 1970/l
yillarda, kurum imajinin gérsel agidan ifadesi biiyllk 6nem tasimaktadir. Bir
sire sonra rekabetin artmasiyla tek basina Griin mikemmelliginin, pazarlama
icin yeterli olamamaya baglamasiyla, isletmeler Grinlerini rakiplerinden
farklilagtirmak icin marka ismi ve Kisiligi geligtirme ihtiyaciyla
karsilasmiglardir. Pazarlamada Urlin, hizmet ve konumlandirma
mikemmelliginin  énemli oldugu 80' yilarda, vyapilan aragtirmalar
gostermigtir ki: bir igletme ne kadar yaygin taninirsa, o 6lgiide olumlu
algilanmaktadir. Bu demektir ki bir isletme, adina tagiyan her turli malzeme
Ustiinde kimligini, dogru ve degigmeyen bir standartla yansitirsa, gorildagi
her yerde hemen taninacak ve bu da hedef kitle (izerinde olumlu bir imaj
yaratacaktir.

Kuresellesmeyle birlikte diyalog miikkemmelliginin 6nem kazandigi
1990'h vyillarda, isletme hakkinda artik sadece ismi, logosu, amblemi,
sembolii ve renkleriyle bilgi sahibi olmak mimkin degildir. Bu nedenle  bir
kurum kimligine ve bunun hedef kitlelere iletilmesi icin " kurum imaji yénetimi"
adi verilen bir uygulamaya ihtiya¢ duyulmaktadir. Artik musteriler is yaptiklari,
calisanlar da caligtiklan kurum hakkinda daha fazla bilgi sahibi olmak



istemektedirler. Gunumiizde isletmenin misyonunu, amaglarini, hedeflerini,
isletme kalturiind, isletmenin yénetim tarzini kisaca igletmeyle ilgili olan her
seyi acikga yansitan bir kurum imaji anlayigina ihtiyag duyulmaktadir. Bu
nedenle yeni anlayigla kurum imaji; isletmeyi olusturan bitiin gorsel, sézel ve
davranigsal 6geleri kapsamaktadir. Sonug olarak giinimuzde igletmelerin
yonetim ve pazarlama konularnyla ¢ok yakindan iligkisi bulunan kurum imaj
kavraminin yénetiimesi gerekmektedir (Glizelcik, 1999:150 ).

1.3 Imaj Gesitleri

Gunlimizde kullanilan birgok farkh imaj gesidi vardir. Bunlar asagidaki

gibi siralayabiliriz:

1.3.1 Ayna imaj(Kurulusun Kendi Algiladigi imaj)

Bir girisimcinin kendi firmasini gérme ve degerlendirmesidir
(Peltekoglu,1998:281). Ayna imaj kurumu, diger insanlarin nasil gérdiguni
bildigini dtistinen girisimciler tarafindan ifade edilen ve genellikle yaniltici ve
hatali olan imajdir. Optimistlige, bilgi eksikligine, gézti kérluga dayal istenilen
bir digince tarzidir. Reklam ajansi veya halkla iligkiler danigmani,
ybneticilerin, toplumun kuruma bakigi hakkinda anlattiklarindan sakinmalidir.
Bu genellikle kendiliginden zorla yuklenen bir fantezidir. Bu da kurumun
gercek kimliginin arastiriimasinin nedenidir (Jefkins, 1993: 22).

1.3.2 Mevcut imaj

Toplumun gergekte kurum hakkinda bildiklerinin fikir birligidir. Ayna
imajini kullanan, Ust diizey yoneticiler igin, bu tur bir imaj sok etkisi yapabilir
(Jefkins, 1993: 22). Mevcut imaji anlayabiimek igin, imajlarin dinamik /
degisken oldugu ve zamana uyma zorunlulugu géz éniinde bulundurularak,
bilimsel analizler yapilimahdir (Peltekoglu,1998:282).



1.3.3 Cokyonlii imaj

Kurumun temsilcileri tarafindan yaratilan imajdir. Bu temsilciler, bolge
satis- miimessilleri, satig asistanlari, garson, hava hostesi vb halkia iligkide
olan tum personellerdir. Muntazam, standart bir hizmetin, davranigin ve
goéruntsun basarisi, dikkatli personel segimini, egitimini, belki giyim tarzin
gerektiren bir halkla iligkiler uygulamasidir. Eger bireysel izlenim, iyi veya
kétll olsun, personel Uyeleri tarafindan bireysel olarak verilirse, kurumdaki
personel ve temsilci kadar imaj olusur. Bu da kurumun fiziksel gérintiist
olarak bilinen, kurumsal kimlik ile baglantilidir (Jefkins, 1993:22).

1.3.4 istenen imaj

Yeni bir igletme olusurken, herhangi bir imaj yoktur ve istenilen imaj da
kurumun yapisinin ve amaglarinin anlagiimasiyla, 6ncelikle olusturulmasi
gereken imajdir (Jefkins,1993:22).

1.3.5 Kurum imaj

Kurulus veya firmanin diga yansiyan gorintisa  olarak
adlandirabilecegimiz ve igletmenin kamuoyu ile olan iligkilerinde énemli bir
yer tutan kavramdir ( Peltekogiu,1998:281). En ¢ok bilinen imaj taradar. Bir
kurumun olusum nedeni? ne oldugu? nigin var oldugudur? Yukarida
bahsettigimiz gibi ayna ve mevcut diye iki tirl vardir.

lyi de olsa kétl de olsa, imaj, kurumun nasil davrandifina ve
insanlarin kurum hakkindaki bilgi ve tecriibelerinin kapsamina bagldir.
Kurumsal kimlik, kurumsal imaja yardimci olabilir,. Ama kesinlikie
kanigtinimamalidir. Kurumsal imaj veya algilanan imaj, insanlarin kafasinda
varolurken, kurumsal kimlik insanlarin  goézlerinde  olusandir
(Jefkins,1993:22), ki bu da logo, amblem, isletmede ¢alisanlarin tniformalarn,



kurulusa ait her turli arag ve geregte, kurumu gagristiran renk, yaz karakteri
gibi kurum kimligini olusturan sembolleri kapsamaktadir.

1.3.6 Uriin Imaji

Ozellikle piyasaya yeni girecek mallann taniiminda etkin olan triin
imaji, kamuoyunda pek fazla taninmayan bir kurulusun da rettigi Griinle
alaninda oldukga iyi bir imaj edinmesine katkida bulunur (Peltekoglu,
1998:281). Bu imaj, Griinln kalitesini ve 6zelliklerini vurgulayan, karakterinin
gelistiriimesini sadlayan reklamlar ile olusturulabilir. Bir dolma kalemin
hediye imaiji, bir bagkasinin ucuz mal imaiji olabilir. Buna ragmen hepsiyle de
glizel yazi yazilabilir (Jefkins, 1993:22).

1.3.7 Marka imaji

Genellikle glnlik gereksinimlerin karsitandigi Griin ve markalardir.
Ancak ayni zamanda otomobil marklari, liks mallar ve yatirnm mallan da bir
imaja sahiptir. Marka imaiji, doyuma ulagmis bir pazarda, Griin veya hizmetin
digerlerinden siyrilmasi ve on plana gikmasina yardimci olmasi agisindan
cok dnemlidir (Peltekoglu, 1998:281).

1.3.8 Optimal imaj

Hi¢ kimse bir kurum hakkinda tamamiyla dogru bilgiye sahip degildir.
Halkla iligkilerde olabildigince dogru, makul ve optimal bir algilama
olusturulmahdir (Jefkins,1993:22).

1.3.9 Yabanci imaj

Diger kigilerin zihnindeki goris ve dustnceler olan yabanci imaj,
kurulusun kendi algiladigi imajin tersi olarak diistniimelidir. Uriin ve hizmetin
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gerceklestiriimesiyle dogrudan iligkisi bulunmayaniarin sahip oldudu yabanci
imaj, gucli markalarda kurulugun kendi algilayis bigimiyle oSrtigsmektedir
(Peltekoglu, 1998:281).

1.3.10 Transfer imaji

En yaygin bicimde transfer imaji, Porche ile glines gézlikieri, Davidoff
ile saat gibi uluslar arasi alana sunulan, genellikle liks tiketim maddelerinde
bilinen bir Grin markasinin bagka bir triine transferi seklinde goérulmektedir
(Peltekoglu, 1998:281).

1.3.11 Pozitif Imaj

lyi ve gl profillere sahip markalarin, gevreye yansiyan ve sempati
uyandiran imaji olan pozitif imaj, genellikle muhataplarin deneyimleri sonucu
olugsmaktadir (Peltekoglu, 1998:282 ).

1.3.12 Negatif imaj

Kuruluglanin agresif davraniglan sonucunda olugan negatif imaj,
profesyonel olmayan bir satis gorevlisi, kétli kargilama, kurulugun gevreye
verdigi zarar gibi genellikle kisilerin zihninde yer eden olumsuzluklar ile
ilgilidir (Peltekoglu, 1998:282).

1.4 imajin Belirlenmesi

Bir kisinin organizasyonla ilgili imajina ne karar verir? Imaj formati igin
iki tespit vardir. Birincisi genis 6l¢tide imajin nesnel boyutta tutulmasi, bunda
insanlar nesnenin gercekligini basitce kavrar ve anlar. Eder bir hastane

agaclarla donanmig, temiz bir yerde kurulsa bu gizelliiyle insanlann
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dikkatini cekecektir. Imajlarla ilgili nesnel kararlilik géristi sunian kabul
etmektedir (Kotler, Clarke,1987:65):

1-Insanlar nesnelerle olan tecriibelerini ilk elden sahip olma
niyetindedirler.

2-Insanlar gilvenilir hassas bilgileri nesneden elde etmektedirler.

3-Insanlar hassas duyumsal bilgileri farkh kigilikler ve gecmiste elde
ettigi bilgilerle sahip olma yerine birbirine benzeyen yollarla uygulama koyma
niyetindedirler. Bu tahminler ifadeye cgevrilirse organizasyonlarin kendi
kendine kolayca hatall imajlar olusturamayacag: ortaya ¢gikmaktadir (Kotler,
Clarke, 1987:65).

Bagka bir teorisi ise, imajlarin bir sekilde kisisel kararliik oldugunu
savunur. Bu gérisii savunan teoriler sunlar Gzerine tartismaktadir:

1-Insanlar nesnelerle farkl derecelerde irtibat halindedir.

2-Nesnenin 6niinde duran insanlar bu nesnenin farkli goruntulerini
secici bir gekilde algilayacaklardir.

3- Insanlar duyumsal bilgiyi kisisel kabiliyetiyle yorumlar, bu
sebeplerden 6tirll insanlar ayni nesne lizerinde ¢ok farkli yorumlar

yapabilirler. Bu su demektir ki, gercek nesne ile imaj arasinda gok zayif bir
iligki vardir.

Gergek su ikisi arasinda bulunmaktadir: Imaj olgusu, nesnenin nesnel
Ozellikleri ve algilayan kiginin 6znel o6zelliklerinin etkisiyle sekillenir. Bir
nesnenin karmasik degil, basit bir yapi sergilemesi, insanlar tarafindan sik
araliklarla ve dogrudan tecribe edilmesi ve zaman icerisinde temel
ozelliklerinin korunmasi durumunda, kisilerin kurum veya nesne ile ilgili
olarak akillarinda birbirine benzer imajlar olusturmalari beklenir. Oysa,

nesnenin karmasik bir yapi sergilemesi, sik araliklarla tecriibe ediimemesi ve



12

zaman icerisinde degisim gecirmesi durumunda kigilerin aklinda nesne ile
ilgili farkli imaijlar olugabilir (Kotler, Clarke,1987:66).

1.5 Davranig ile imaj Arasindaki iligki

Bir ¢ok isletme imajinin degerlendiriimesiyle ilgilenmektedir. Cink{
onlar imajin insan davranis ve tutumlan lzerinde ¢ok biyiik etkisi olduguna
inanirlar. Onlar sunu varsaymaktadir: Insanlarin igletmelere kargi olan
dusiinceleriyle onlara karsi olan tutumlari arasinda bir iligki vardir, bununla
birlikte imaj ve tutum arasinda gercek boyutta bir baglanti yoktur. imaij
sadece davraniglann bir pargasidir. Bir insan bir hastaneyi genis olarak
gézlemleyebilir ve genis hastaneye karsi zit gérisleri ve tutumlan olabilir.
Dahasi davranig ile tutum arasinda baglanti zayif olabilir. Bir hasta kigiik bir
hastane yerine daha biylguni tercih edebilir. Fakat evine yakin olmasi
nedeniyle kigik hastanede karar kilabilir .Cunkii hasta, doktorun kiictk
hastanede ona ©6zel imtiyazlar taniyacagini kabul etmektedir (Kotler,
Clarke,1987:67).

Yinede basitge planlamay! ve imaj olglimiini elden kagirmamaliyiz.
Ctnkl olugan imaj ve davraniglann tzerimizdeki etkilerini degistirmek zordur
ve ayni zamanda tam olarak net degildir. Bir isletmenin imajinin
degerlendiriimesi, toplum anlayigi yéniinden faydali bir adimdir ki bu topluma
kendisinin ne oldugu gdstermektir. Imaj ile davranis arasindaki bag kuvvetli
degildir. Her kurum en iyi imaj gelistirme konusunda bir yatirrm yapmak
zorundadir (Kotler, Clarke,1987:67).

1.6 Igletme Imaji Kavramina Eklenen Yeni Nitelikler

Yeni anlayigla, kurum imaji kavramina yeni nitelikler eklenmigtir. Bunlar
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pazarlamanin 5.P ' si olmasi, iletigim siirecinde filtre olmasi ve isletmelerin
degisiminde katalizér olmasidir.

1.6.1 Pazarlama Karmasinda 5.P Olarak igletme imaiji

Isletme imaji kavramina eklenen yeni niteliklerden birisi, igletme
imajinin, pazarlama karmasinda 5.P olarak yer almasidir.

Diinyadaki degisimlere paralel olarak, pazarlama faaliyetlerinde de
degisimler gézlenmektedir. Pazarlama faaliyetlerinde ortaya ¢ikan degisimleri
su sekilde siniflandirmak mimkandir (Howard, 1998; nakleden; Giizelcik,
1999: 158).

-1960’ lar pazarlamada trtin mitkemmelliginin 6nemli oldugu yillardir.

-1970’ ler pazarlamada Griniin, konumun ve marka mikemmelliginin
énemli oldugu yillardir.

-1980" ler pazarlamada hizmet mikemmelliginin énem kazandig
yillardir.

-1990’lar pazarlamada iki yonla iletigimin 6nem kazandid: ve diyalog
mikemmelliginin dnemli oldugu yillardir.

Kiresellesmenin sonucu olarak teknolojinin kolaylikla dinyanin her
yerine transfer edilmesiyle birlikte, trtinler ve hizmetler kolaylikla taklit
edilebilir hale geimigtir. Ancak iyi tanimlanmis, yonetilmis bir igletme imaj,
onemli bir farklilagma y6ntemi olarak kargimiza gikmaktadir.

Isletme imajinin pazarlama agisindan &neminin artmasiyla birlikte,
pazarlama karmasinin da yeniden gézden gegirilmesi geregi ortaya ¢ikmistir.
Gegtigimiz yaklagik otuz yil iginde pazarlamanin temel bilesenleri olarak:
aran, fiyat, tutundurma, yer kabul edilmigtir. Ancak glinimiizde pazarlama
basarisi igin yeni bir formil yaratilmistir (Glizelcik, 1999:160):
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4P + imaj (Perception) = Bagan olarak degismektedir.

Diger yandan bu formiile alternatif olarak imaj, pazarlama karmasinin 5.P' si
olarak da diistnilebilmektedir. Buna gore formiil;

Uriin + Fiyat + Tutundurma + Yer + imaj olarak degismektedir.

Yeni pazarlama karmasini sekil olarak asagidaki gibi ifade etmek
mumkindar:

Imaj, sayesinde gelecekteki pazarlama basarilari; bir Griin Uretmeye,
buna uygun bir fiyat koymaya, uygun bir yerde pazarlamaya, etkili bir gsekilde
hedef kitleye duyurmaya ve bunun hedef kitleler tarafindan dogru ve etkili bir
sekilde algilanmasini saglamaya baghdir (Glizelcik, 1999:164 ).

1.6.2 lletisim Siirecinde Filtre Olarak Kurum imaijs

Bilgi ¢aginda yasadigimiz bu dénemde, misteriler pazarlama
mesajlariyla bilgi bombardimanina ugramaktadir. Bu mesajlar bir araya
geldiginde kiside fazla bilgi yiklemesi duygusu olugturmaktadir ve bu ylizden
mesajlar sindirilememekte veya ¢ok az dikkat ¢gekmektedir. Bu ve bu gibi
ozellikler, isletmenin pazarlama iletigimleri sirasinda musterilerine
génderdikleri mesajlann algilanmadigini ya da yanhis algilandigim agikga
gbstermektedir. Bu nedenle isletmelerin mesajlarinin igeriginin neden énemli
olduunu anlatmalari, hedef kitleleriyle etkili iletisim kurmalar agisindan
6nemlidir (Glzelcik, 1999:165 ).

Sonu¢ olarak, misterilerin isletmelere olan giiveninin azalmasi,
glinimiizde pazarlama iletigimi sirasinda yeni bir filtreyi ortaya ctkarmaktadir.
Bu, alicinin bilingli veya bilingsiz bir sekilde kullandig: filtredir. Buna
"kaynagin inamirhgi filtresi" denmektedir. Mesaj, kaynak tarafindan
yollandiginda, alici o6ncelikle kaynagin glvenilir olup olmadigini
sorgulayacaktir. Ticari dinyada kaynagin inanirhg filtresi " igletme imaji "
olarak bilinmektedir. Pazarlama kammasina, 5.P olarak igletme imajini
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katiimasiyla, giinimiizde igletmenin musterileri tarafindan algilanan imajinin,
isletmenin  pazarlama iletigimi sUrecinde en &nemli filtre oldugu
gbstermektedir ( Howard, 1989; nakleden; Giizelcik, 1999:166).

Buna gére bir isletme hedef kitleler tarafindan glvenilir ve saygideger
olarak algilaniyorsa, isletmenin yolladidi mesajin hedef kitleler tarafindan
kabulil o kadar kolay olacaktir. Bu nedenle pazarlama iletigiminin etkinliginin
saglanmasi igin; igletmenin hedef kitle Gizerindeki imajinin giglendirilmesi ve
iyilestiriimesi gerekmektedir. Eger bir igletme, pazarlama faaliyetieriyle uzun
dénemli musteri ve ortakhk iligkisi gelistirmek istiyorsa, pazarlama
faaliyetlerinde bu yeni iletisim sirecini kullanmasi gerekmektedir (Glzelcik,
1999:169 ).

1.6.3 Igletmelerde degisim Katalizér Olarak Kurum imaijt

Kurum imaiji, isletmelerde degisimi telkin etmeye calisan tecriibeli
ybneticiler igin ¢ok dnemlidir. Clinki igletmenin misyonu, vizyonu ve hedefleri
hakkinda bilgilendirilen c¢aligsanlarin isletme hakkindaki imajlari glglu
olacaktir. Bu da, calisanlarin isletmeye gliven duymalarini saglayacak ve
ayni zamanda hedeflere ulagma konusunda ¢alisanlan motive edecektir.
Bunlarin altinda yatan ¢6ziim, igletme imaji yonetiminin bir pazarlama ve
yénetim disiplini olarak uygulanmasidir. Bitlin c¢alisanlar ve yénetim,
arzuladig1 degisimlerin ve gelisme stratejilerinin gergeklesmesi icin birlikte
calisacaktir. Béylece degisimin hizi artacak ve deg@isim butiin hedef kitleler
tarafindan kabul gorecektir.

Degisim ddnemlerinde kurum imaji, calisanlarin istenilen sekilde
davranmalarini ve degisime inanmalarini saglamak igin kullanilabilir. Degisim
nedenleri hedefleri hakkinda bilgilendirilen galisanlann, igletme hakkindaki
imajlan giglenecektir. Boylece galiganlar igletmeye giiven duyacaklardir ve
hedefe ulagmak ve degisimi gerceklestirmek icin bir araya gelecek ve gaba
gbstereceklerdir. .-Bu birlik duygusu da degisimin hizini artiracaktir. Sonug
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olarak kurum imaji glg¢lu olan isletmelerde degisim ¢alismalari, biiyik bir
hizla ve basariyla gergeklesecektir (Guizelcik, 1999: 171)



IKiNCi BOLUM

2 KURUMSAL KiMLIK

21 Tanim

Bir kurulusun kendisine sormasi gereken sorulardan bir tanesi de "Bir
kurum kimligim var mi? Varsa nasildir? Yoksa kurum kimligi ile kurum
imajini karigtirlyor musunuz? " Ikisi birbirinden farkli olup, etkilesim igcindedir.
Biri kurumun fiziksel agidan nasil tanindigi, digeri ise daha 6nce belirtildigi
gibi kurumun zihinsel olarak nasil kavrandigi ile ilgilidir.

Kurum kimligi kavrami kisilerin digerlerine kim olduklarini bildirmek ve
onlan Urkiitmek isteyen anlayigla ortaya ¢cikmigtir. Gemilerin yelkenlilerinin
Uzerinde Urkatict kuslarin resimlerini tasiyan Vikingler, savasta ordularini
kalkanlarinin Gzerindeki haclar ve kartallarla yéneten krallar, kullandiklan
simgelerle bir yandan yandaslan tarafindan taninirken, diger taraftan karsi
gruba mesaj génderiyorlardi.

Tarihin baglangicindan beri belirliyici olan kurum kimligi, gemilere,
yolcu vagonlarina, giderek demiryollar, otobiislere ve havayollar kisacasi
her turlti ulagim aracina uygulanmistir (Peltekoglu,1998:296 ).

Tuketicinin zihninde algilanan kurum imajinin stratejik bir rekabet araci
haline gelmesi 6zellikle son yillarda kurumsal kimlik ve kurumsal imajin
glclendiriimesi agisindan giderek daha fazla 6nem kazanmaya baglamistir.
Ancak halen, pazarlama ve halkla iligkiler literatlrlerinin bulgularina gére,
isletmeler kurumsal imaji goz ardi etmektedir. Aslinda bu igletmelerin
tuketiciler ile isletmeler arasinda bir iletisim araci gérevini Gstlenen kurumsal
kimligi tam olarak &zimseyememis olmalarindan kaynaklanmaktadir.
Kurumsal kimligin, kurumsal imaj ile bir bitin olusturdugu gercegi dikkate
alinirsa, kurumsal imajin kurumsal kimlikten soyutlanmasi gerektigini
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diisinmek yanlig bir tespit olacaktir. Bu bilgiler 1s1ginda kurumsal kimligin, bir
kurumun iligkide bulundugu gruplara kendini anlatan bir iletisim araci oldugu
ifade edilebilir (Ayhan, Karatepe,1999:112).

Kurum yonetiminin sekli hakkinda bize bilgi veren g farkl tip kurumsal
kimlik vardir (Wragg, 1992: 96 ).

llk olarak gelenekse! kimlikten baslanabilir. llk duyusta korku ve saygi
uyandiran, ama gergekte is diinyasinda pek gok basanl isim tarafindan en iyi
sekilde temsil edilen kimliktir. Geleneksel kimlige sahip igletmeler tamamiyla
tek yapida bir bitiin olarak buydrler, bunu yaninda nispeten, disarida bazi
secilmis alanlarinda farklilagmalar olabilir. Amerika da IBM, Bati Almanya da
BMW, UK de Marks&Spencer , bu kimlige iyi 6rnekledir.

Birden fazla alanda hizmet veren sirketlerin biytk bolima,
calisanlarinin oldugu kadar yatinmcilarin ve misterilerin akillarinda ana
sirket ve yan kuruluslan arasindaki iliskinin gergekgi oldugu izlenimi birakmak
tizere, ¢ogunluk tarafindan kabul gormils kimligi olusturmak yéntnde tercih
kullanirlar. Amag, bir taraftan ydnetim sekline etki etimeye tesebbls ederken,
diger taraftan yillar boyunca yan kuruluglar tarafindan olugturulan iyi niyeti
kaybetmemektir. Bu, firmanin iyi Gniintin yeni kazanilan ile silinip atiimasi
anlamina gelebilir ama yani zamanda tiketiciye firmanin tamamini ve yaptigi
aktiviteleri gostermek igin bir tesebbiis olabilir. Bu gekilde tanimlanan ikinci
tip kimlige, Ingiliz endustrisinden bir gok érnek verilebilir, P&Q, BOC Tl VE
Thorn-EMI. Amerika da ise United Technologies ve General Motors 6rnek
olarak verilebilir.

Ugtinct tip kimlik ise ana firmanin kimliginin gérinumden uzak oldugu,
marka kimligidir. Beecham ve American General Foods gibi firmalar bu
sisteme &rnektir. Burada inang, ayni pazarda rekabet yapabilen markalarin,
daha kisa 6émirli olmalarina ve ortadan kalkma olasiiiklarinin olmasina
ragmen,firmadan daha dnemli oldugudur (Wragg,1992:97 ).
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Markanin gelisimi, o6zellikle rekabetgi ortamda, kurumsal kimlige
nazaran reklam ve promosyon fikirlerine borgludur. Bu kimligi segmenin bir
cok nedeni vardir. Bunlardan bir tanesi rekabet etme yetenedi kazandirmak,
digeri ana firmaya buglinkii firma planlarina uymayan aktiviteleri elden
cikarma sansi vermektedir. Ayrica yan kuruluslara, eger ana firmanin igleri ile
birlegtirilirse, ise yaramayan tesir etkileri diginda calisma sansi verir. Bu
yontem ozellikle tutin firmalanna saklanmak igin uygundur. Ayrica bazi
pazarlarda diistik kara adapte olan, milliyet¢i duygulan yiiksek olan, denizler
arasi tagimacilik firmalarina da uygun olabilir.

Kurumsal kimlik yalnizca bir uzman tarafindan olugturulup sunulamaz.
Tam kurum ve nasil algilandigini yansitmalidir. Kurum kultra hakkinda da
bir seyler séylemelidir.

Kurumsal kimlik calismalari konusunda tecriibesi olmayanlarin, kimlik
aragtirmasini genigletmede memnun edici sonuglara ulagamayacagini
s6ylemek dogru olabilir (Wragg, 1992:99 ).

2.2 Misyon ve Hedefler

Kurumsal kimlik calismalarinda ilk o6nce, igletme misyon ve
hedeflerinin agik bir bigimde belirlenmesi gerekir. Misyon igletmenin kendisi
icin tanimladigi rol ve goérevierdir. Misyon bir organizasyonun varolug
nedenini ifade eder. Aralarinda benzerlikler bulunsa bile her igletmenin
kendisi igin tanimladigi rol ve gérevler az veya ¢ok birbirinden farkh olacag
icin misyonlar igletmeleri birbirinden ayinr, farklilagtinr (Karafakioglu,
1998:31 ).

Agcik bir misyonun planlama bakimindan éneminin hayli fazla olmasina
kargin, isletmelerin onu belirlemekte hayli zorlandiklan goérdlur. Misyon e
belirlenirken en azindan temel i¢ boyutun; f ‘

1-Hedef musterilerin kimler olacagt,
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2- Hangi arzu veya ihtiyaglarinin kargilanacags,
3-Bu arzu ve ihtiyaglara nasil cevap verilecegi,

tanim iginde bulunmalidir. Ornegin bir hastane misyonunu "yasi ve geliri ne
olursa olsun herkese her tirli saghk hizmetini gétirmek” seklinde genis bir
bicimde tanimlayabilecegi gibi, "spor yapan varlikli genc niifusa kaliteli spor
hekimligi hizmetleri sunmak" seklinde ¢ok dar bir bigcimde de tanimlayabilir .

Birinci tanima gére, ikincide hedef alinan grup ¢ok daha &zel ve dardir.
Genig veya dar olsun gegerli bir misyon olabilmesi icin tanimi yapilan hasta
veya saglik sorunlarinin gergekten varolmasi ve hastanenin mevcut maddi
(6rnegin finansal ve teknolojik olanaklar) ve beseri (doktor, hemsire gibi)
kaynaklarinin, bu misyonu gerceklestirecek dlglide olmasi gerekir .
Ormnegin hizmet verilmesi dusiinilen cografi bélgedeki genclerin gelir diizeyi
yiksek degilse, "spor yapan varlikli gen¢ niifusa kaliteli spor hekimligi
sunmak” seklinde misyonunu belirlemis olan hastane yeterli bir taleple
kargilagmaz. Misyonun rekabetci bir ortama uyum saglayacak kadar esnek,
ancak igletmeyi asin 6lglide riske atmayacak kadar gergekei olmasi
zoruniudur (Karafakioglu, 1998: 31).

Hedefler mimkiin oldugu kadar éicilebilir olmahdir. Ornedin genglere
spor hekimlidi hizmetleri sunmak i¢in kurulmasi planlanan bir hastane ilk yil
icin ne kadar hasta kabul etmeyi, ne kadar gelir saglamayi planlamaktadir?
Kurulug yaptig1 yatinmi ka¢ yilda geri dondiirmeyi dustnmektedir? Eger s6z
gelisi yapmig oldugu yatinrm 100 milyar ise bunu 10 yilda geri déndirmek
istiyorsa, her yil en azindan 10 milyar kazanmalidir. Bu tur hedefler takip
edilecek olan stratejiler Gizerinde 6nemli Slgiide etkili olur. Hastane yénetimi,
ilk yil gencleri hastaneye alistirmak amaci ile distik bir Gcret politikasi
uygulamay planlyorsa, kar amacini gergeklestiremez. Dolayisi ile amaglar
belirlenirken  bunlarin  birbirfleri ile uyum iginde olmayabilecekleri
dastndimelidir. Saglik hizmetlerinin ¢odu belirli bir Gretim miktarina
ulagildidinda rantabl olurlar. Eger yeni agilacak olan klinige yeterince bagvuru
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olmayacagindan siliphe ediliyorsa, hedefe ulasabilecegi anlasildiktan sonra
harekete gegmek daha uygun olur (Karafakioglu,1998:32 ).

2.3 Kurumsal Kimligi Olugsturma Asamalan

Isletmelerde kimlik olusturmak amaciyla kullanilan kampanya
calismalan igletmeyi konumlandirma ve rakiplerden farklilagtirma yoluyla
markalama ve ambalajlama g¢abalarindan farkli bir faaliyet degildir. Bu agidan
kimlik olusturma amaglarinin temelinde, hedef kitlelerce dogru olarak
algilanmak Gzere olumlu bir firma imajinin yaratiimasinin yer aldigi
sdylenebilir.

Asagida bu agamalardan kisaca bahsedilecektir.

2.3.1 Arastirma

Kurumsal kimligin ancak planlama ve uygulama agamalarindan dnce
gelen arastirma ve inceleme sayesinde dogru olacagini s6éylemek abarti
olmaz. Bunun nedeni, kimiigin igletmenin yapisini, yapilan isi, amaclar,
stratejileri, isletmenin disardan ve igerden algilanmasini yansitmasi
gerekliligidir. Bu faktdr dyle 6nemlidir ki, bazen kimlik ¢aligmalar, igletmede
yapisal degigiklikler ile sonuglanir.

Kurumsal kimlik ¢alismalari konusunda tecriibesi olmayanlar, kolay
kolay, aragstirma ve incelemenin nasil genigletilecedi konusunda y&netimi
tatmin edemeye bilirler. Igletmenin tim santiyelerinin kullandigi her kalem,
(reklam materyalleri, yillik raporlar, halkla iligkiler faaliyetleri vs.) her bélim,
yeniden gézden gegirilmelidir.

Ideal olarak her departmanin, balimiin gezilmesi, incelenmesi gerekir,
ancak bu, zaman ve maliyet agisindan pratik degildir. Bu ylizden her tip
aktivite ve onemli cografi bolgeleri igeren, genis kapsamli arastirmalar
secilmelidir (Wragg, 1992:102).



22

Bireysel olarak danigmanlar ve yonetim arasindaki diyaloga
kanigmamak gerektigi halde, danismanlarin, onlara yol goésterecek, eslik
edecek, koordinatérliik ve rehberlik yapacak ve ana firma tarafindan
saglanacak uygun otoriteye sahip kisilere ihtiyaci vardir.

Prosese tiiketiciler, saticilar, distribitorler, ajandalar, araci kurumlar da
dahil edilmelidir. Bu insanlarin organizasyonu nasil goérdiklerini bilmek
onemlidir (Wragg, 1992:103).

Isletmenin gercek dogasi anlasildikga, danismanlar, Ust yénetime
elenerek gelen az sayida fikrin taslaklarini hazirlayip, deneylerden gegiren
tasanmcilara, isi 6zetlerler. Renkler, logo vs. yeterince esneklik sagltyor mu?
Yeterince farklilar mi? Agik bir sekilde otoriteleri belirgin mi? Bunlar, uygun
mesajin arasgtinimasinda, sorulmasi ve asiimasi gereken basmaklardir.

Kimlik secildikten sonra ikinci agsama, bu kavrami antip, sisleyip,
calisabilir forma sokmaktir. Segilen kimligin bir ikizinin olmamasindan emin
olmakta dnemlidir (Wragg, 1992:104).

2.3.2 Yiiriitme

Bir sonraki agama incelenen arastirlhp, tzerinde cahsilan kimligin
yururlige konmasidir. Isletmenin igindeki ve digindaki tutumlan etkilemenin
yolu olan, yirirlige koymanin, maliyeti olduk¢a belirgin oldugu icin, bir cok
firma yetersiz kurum kimligi ile kalmay tercih ediyorlardir .Kimligin guglu
tesirini, dnemini anlamak oldukga zaman almisgtir ve yillar boyunca yeni kimlik
olugturmanin maliyetlerini kisma yoluna gidilmistir (Wragg, 1992:105).

Prosesin tamami, aragtirma, gelistirme, yerlestime, igletmenin
kullandigt herseyi, promosyon ve reklam materyallerini, yillik raporlari,
caligan ve toketici iligkilerini ve diger kimlik géruntllerini, araclan,
Uniformalari, paketleri, ambalajlan ve hatta bazi durumlarda Urlintin kendisini
kapsamalidir. Bu proses tiim departmanlara, subelere genisletilmelidir.



23

Asagida verildigi gibi yeni kimlik calismalar yuritalebilir (Wragg,
1992:105-106 ):

- Halkla iligkiler tarafindan idare edilen proje takimi kurulmali, bu takim
pazarlamadan, insan kaynaklarindan, nakliyeden ve santiyelerin stoklarini ve
promosyon materyallerini tedarik eden herkesi icermelidir.

-Proje takimi ve danigman ile tartigildiktan sonra, yratmek ve uzun
doénemli hedefleri belirlemek igin zaman cetveli hazirlanmalidir.

-Toplum igin, fazla ilgi ve hizmet bekleyen kritik bélgeleri kapsayarak
yapilan, gelismelerden ve ilerlemelerden bahseden  bildirgeler
hazirlanmalidir.

-Yeni kimligi yansitici reklam yapilmaya hazir olunmali ve igletmenin
,reklam kampanyasi, daha ¢ok tiiketici ve yatirrmcinin dikkatine ¢ekmeye
yarayacak mi? diye distnilmelidir.

-Calismanin basarnisi i¢in, kurum kimligi danismanlarinin plan
hazirlamasi gereklidir. Bu, yapilan dogru ve yanls islerin érneklerini, énemli
kimlik uygulamalarini kapsamali ve logolarin, renklerin &rneklerini
g6stermelidir.

-Uygulamalar Gzerinde deneyler yapilmalidir. Mesela baskida; farkh
yapidaki kagitlar ayni mirekkebi farkli sekilde emer ve farkh gésterebilir.

-Personele, katihmin hissettirmek, onlara danigiidigini géstermek igin
mini bir plan uygulamasi yapilimaldir.

-Personel iligkilerinde, halkla iligkilerde, yilhik raporlarda, medyada
olusturulan kimlik tavsiye edilmeli ve kimlik aragtirmasini, c¢alismasini,
yurattimesini iceren video kaset ¢ikariimalidir.

-Kimligi izlemek ve reklamin yapmak igin, halklar iligkiler

departmaninda, bir danigma noktasi saglanabilir. Ozellikle yiriitmenin ilk
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zamanlarinda danigsmanlar tarafindan yapilan ig, zaman gegtikge ve insanlar

yeni kimlik ve caligmalara alistikga, danigmanlarnin tizerinden alinmahdir.

2.3.3 izleme

Yeni veya 6nceden kurulmus olsun, kurumsal kimlidi izlemek halkla
iligkilerde en glig islerden birisidir ve eger kimlik calismalari da izlenip kontrol
edilemez ise, yapilanlarin timi boga gitmis olur. Kimligin izlenmesi icin
onemili finansal nedenler vardir.

Toplumla olan iyi iligkiler, kimlik konusunda, halkla iligkilere bildirilen
sorunlarin saptanmasinda gereklidir. Béylece yanlis uygulama bir kere fark
edildiginde kolaylikla diizeltilir (Wragg,1992:106).

2.4 Kurumsal Kimligin Onemi

Oins'in dedigi gibi "6rgitin stili agiksa tutarl,mantiksal ve olasi
musterileri 6rglite gekecegi, karmagiksa drgutiin jenerik érgit, diger anlatimla
belirgin olmayan orgit kimligi ile karigtirlacag! ve bagsarma sansinin ¢ok az
olacad: agiktir (Wilson, 1992; nakleden; Arslan, Gegez, Girdal, 2002:108).
Ayrica orgut kimligi, en etkin sinerji yaratan igletmenin cesitli iletigim
faaliyetlerinden biri olup orgttiin kanstirima riskini en aza indirmektedir.
Gugli ve tanimlanmis bir kimlik, érglitsel imajin tam ve dogru olarak
algilanmasina yardimci olur. Gergekten de olumlu bir imajin strdirdlmesi
tum isletmeler icin dnemli bir amagtir. Imajin olumlu olmasi durumunda
tuketiciler orgutle ilgili tim yasadiklarini olumlu olarak yorumiar, olumsuz bir
imaja sahip olunmasi durumunda ise gergek digi da olsa, bu olumsuz algidan
oérgitin timiyle =zararlh ¢tkma olasihigr artar (Arslan, Gegez,
Girdal,2002:108).

Her isletmenin bir kimligi bulundugu kabul edilmekle birlikte, burada
6nemli olan kimligin nasil olumlu yénde gelistirilip, olumlu imaj
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yaratabilecegini ortaya konmasidir. Bu agidan bakildiginda kurumsal kimligin
aslinda semsiye gorevi Ustlenerek imaj ve igletmenin soéhretini orttaguna
sdylemek olasidir. Kimlik ve imaj, isletmenin yagaminda 6nemli unsurlar olan
(Arslan, Gegez, Girdal,2002:108);

-ylksek fiyat

-marji koruma

-nitelikli elemanlari igletmeye ¢cekme ve uzun siire tutabilme
-satiglari artirma

-ayricalikli olma vb. olumlu etkilere sahiptir.

Bir igletmenin adini yazilig bigiminden, kurulusa ait her arag ve geregte
hakim olan renge kadar genig bir yelpazeyi (faturalar, brostrler, kurulug
gazeteleri, reklamlar, yilhk raporlar, antetli kagitlar, kartvizitler, kalem, kul
tablosu, takvim gibi hediye olarak segilen materyal) iceren kurumu ¢agrigtiran
renk, yazi karakterleri gibi kurum kimligini olusturan semboller, igletmenin
imajinl etkileyen boyutu ile halkla iligkilerin alani iginde algilanmaktadir
(Peltekoglu, 1998:297).

2.5 Kurum Kimligini Olugturan Unsurlar

Kurum kimligini olusturan unsurlan asagidaki gibi siniflandirabiliriz:

2.5.1 Niteliksel Ozellikler

Bu ozellikler sunlan icermektedir; isletme felsefesi, temel degerler,
tutumlar, misyon, vizyon, amag¢ & strateji & hedefler igletme yonetimi,
hizmetin kalitesi, 6rglitsel iletisim,kurumsal kisilik, kurumsal kilttir, kurumsal
iklim, kurumun tarihi ( Arslan, Gegez, Girdal,2002:109).
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2.5.2 Gorsel Ozellikler

Gorsel 6zellikler ise tutundurma amaciyla kullanilan yazili ve gérsel
malzemeler, resmi evrak ve formlar, yayinlar, tanitm amagh promosyonel
Urtnler, binalarda dis cepheler, ic mekanlarin désemesi, mimari tasarimlar,
(irtinde, ambalajda, logoda, binalarda, etiketlerde, reklamlarda vs.), giyim
tarzlan/ giysiler, tutum&davraniglar, kullanilacak logo/sembol ( Arslan,
Gegez, Girdal,2002:109)

2.5.3 Fiziksel Ozellikler

Fiziksel 6zellikler ise, hizmet Grini, mal varliklan, bilimsel Grinler,
hizmet Grinl sunumu, yerleskeler, alt yapi (bina, arag-gereg, ekipman,
teknoloji, insan vb.), ulagim ve sevkiyat vb amagh araglar ( Arslan, Gegez,
Girdal,2002:109).

2.5.4 Duyusal Ozellikler

Duyusal ézellikler ise, tasarrmda kullanilacak ana tema, yaratilacak
duygular, bunlan yansitacak stil, renk ve bicim butlinlagl, estetik ( Arslan,
Gegez, Giirdal,2002:109).

Ancak son dénemlerde yapilan kimlik belirleme g¢aligmalarinda giderek
daha fazla duyusal &zelliklerin agirflik kazandigi géralmektedir. Firma
kimliginin belirlenrﬁesinde tuketicilerin bes duyusuna hitap etmenin gerekli ve
renklerin igletme kimligi {izerindeki etkisinin 6nemli oldugunu soyleyebiliriz.
Ornegdin Coca Cola' nin kirmizi, IBM'in koyu mavi, Kodak' in sari rengi
firmalarin kimlik belireme cabalan sonucunda ortaya g¢ikmis renklerdir.
Ayrica firma icindeki ambiyansin da dogru kimlik algilamasi {izerinde 6nemli

bir etkiye sahip oldugu ¢esitli caligmalarda vurgulanmaktadir (Arslan, Gegez,
Girdal,2002:109).



UCUNCU BOLUM
3 HASTANELERDE iMAJIN ETKILERI

3.1 HASTANELERDE iMAJIN ETKILILIGE DOGRUDAN VE DOLAYLI
KATKILARI

Saglik kavrami tim uluslann temel gelismiglik diizeyini gdsteren ve
ayni zamanda toplumlarin ekonomik kalkinmasinda da rol oynayan bir
kavramdir. Ayrica tim Qlkelerde saglik sektdrii, reel ekonomi igerisinde
oldukga yilksek pay alan bir sektérdiir. Dolayistyla saglik sistemlerinde
kaynaklarin etkin ve verimli kullanimi ve bu baglamda da kaliteli hizmet
Uretimi 6n plana c¢ikmaktadir (Sahin, Toker, Ates,2002 :http :// www.
stratejiydnetimi .com/umitsahin36.htm).

Hizmet sunumunda; fiziki yapi, ara¢ gereg, insan gicu ve para gibi
kaynak ozellikleri yanisira, hizmetin sunulus sekli ve hizmet alanlarin
memnuniyetleri, hasta ve yakinlarinin hafizasinda kaliteli saglik bakim
hizmetleri yaratmak, kurumlar arasi rekabette en belirliyici 6zellik olarak
ortaya ¢ikmaktadir (Biri, 2002: http:// www.gazi .edu.tr /duyuru /hastane
_hizmetleri.htm ).

Artan rekabet ile birlikte, bu siiregcte imaj olusturma ¢abalarina biyiik
6nem affedilmeye baglanmistir. Bu nedenle igletmeler marka, triin ve hizmet
tanitimi yaptiklari harcamalarin yani sira, imaj olugturma c¢abalarina da bilyiik
biitceler ayirmaya baslamislardir. ABD 'de Ulusal Reklam Birligi'ne gore,
Amerika'da igletmelerin yaridan fazlasi Grline yonelik reklam kadar imaj
gelistirme ¢aligmalarina da agirlik vermekte ve bu galismalar i¢in ¢ok yitksek
harcamalar yapmaktadir (Peltekoglu,1998 :280).

Kurumsal amaglarin gergeklestiriime derecesi olarak tanimladigimiz
etkililikle olumlu bir imaj arasinda dogru orantili bir iligki oldugunu ¢ok genis
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caph aragtirmalara gerek duymaksizin yasantimizdan da c¢ok kolaylikla
gbzlemleyebiliriz. Gelinen noktada, Tiurkiye'de kamu hastanelerinde Dbile
yeniden yapilanmadan, toplam kalite yénetiminden ve halkla iligkilerden s6z
edilmektedir. Herhangi bir rekabet veya kar sorunlari olmamasina karsin
kamu 6rgltleri bile bu tir gcalismalara gereksinim duymaya baglamiglardir.
Olumlu bir imaja sahip kamu 6rgiitleri kendilerine kolaylikla kamuoyu destegi
saglayabilmekte ve daha rahat bir hareket alani elde etmektedir.

Ancak bdylesine genis ve heterojen bir hedef kitlenin begenisini
kazanacak olumlu bir imaji ortaya gikarmanin ve bunu siirdiirmenin zoriugu
ortadir. Bu nedenle imaj olusturmak ve sirdiirmek sadece halkla iligkiler
birimin degil, bu birimin koordinasyonunda tiim igletme birimlerinin katiimiyla
ve cabalanyla kesintisiz yerine getirilecek bir gérev olarak algilanmalidir.
Dolayisiyla bu koordinasyonu saglayacak halkla iligkiler birimine gerekli
olanaklarin saglanmasi ve bu birinde konusunda uzman kigilerin
calistinlmasina 6zen gésterilmesi gerekir (Biber, 2001:110 ).

Cagdas zihniyetle y6netilen modern igletmelerde ¢evrenin, daha dar
anlamda "hedef kitlenin" blylk 6nem tasidigi kabul edildiginden, igletme
amagclarnni gergeklestirmeye yonelik yapilan planlarda ve tespit edilen
stratejilerde belirliyici faktdrlerden birisi olarak g¢evre ©ne ¢ikmaktadir.
Cevreyle kurulacak duzenli iliskiler sonucunda olusturulacak olumlu imaj
isletmeye; hizmetlerine talep yaratma, hissedarlarda ve finans gevrelerinde
gliven yaratma, isletmeye kaliteli igglicii gekme, personeli motive etme gibi
rekabet silirecinde 6nemli kabul edilebilecek baz oransal Ustlnllkler
saglayacaktir (Biber ,2001:110 ). lsletmeyle arasinda bir kdpri gérevi
gbrecek bu ustinlikler tek tek ele alinarak érneklerle agsagida agiklanmigtir.

3.1.1 Talep Yaratma

Ayni hizmeti sunan birgok igletmenin varligi isletmeler arasinda yogun
bir rekabetin yagsanmasina neden olmaktadir. Béyle bir rekabet ortaminda
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hizmete yaratabilmek sadece digerlerine oranla daha ucuz fiyat belirlemekle
mimkin olmamakta, hizmete ayrica bir deger katmak gerekmektedir (Biber,
2001: 110-bv 111). Ornegin bir hastanenin hizmetleri, yiksek tedavi
masraflarina ragmen asirn talep gérmektedir. Bu ilginin nedeni olusturulan
imajdir. Bu imaji olusturan unsurlann igerisinde hizmet fiyatlarinin katkisi
oldugu sdylenemez. Hastanenin sagladigi standart ve modern gériinim,
hastanin menfaatinin korunmasi, hasta yakinlarinin tatmin edici sekilde

bilgilendiriimesi, bu imajin olusumuna katki yapan unsurlardan bazilaridir.

3.1.2 Giiven Yaratma

Cevrede olusacak giiven hastaneler agisindan onemlidir. Bireylerin
dogustan sahip olduklan saglikla ilgili haklarin korunmasi dustunuldugi
zaman, bu 6nem daha iyi anlagilir.

Hastaneler temel iglevi olan hasta bakimi tim toplumlarin potansiyel
musterisi konumunda oldugu hizmetlerdir. Bu baglamda hastanéler,
toplumun her kesiminden, her yas ve cinsiyetten kisiye hizmet géturen, diger
deyisle s6zl edilen kitlelerin ilgili olduklari kuruluglardir. O anda ihtiyag
duyulsun ya da duyulmasin hastanelerle ilgili olumlu veya olumsuz bir haber
kigilerin ilgisini ¢gekmektedir. Gunkili zamani geldiginde, ihtiya¢ oldugunda
hastaneye bagvurmak gerektiginde tim insanlan ilgilendiren yasamsal bir
sorundur (Sahin, Odaciogiu, 2002: hitp: // www. geocities . com
leducation2000 / saglk _ kuruglarinda _ toplam _ kalite.htm). Bu agidan
bakildijinda olumlu bir haber olumiu bir imaji, olumlu bir imaj da,
beraberinde glven duygusunu getirmektedir. Misteri de buna bakarak
hastane seg¢imini yapmaktadir.

3.1.3 Nitelikli Personelin Orgiite Katihmini Saglama

Hastanelerin sahip oldugu kaynaklari temel olarak; mali kaynaklar,
fiziki kaynaklar ve insan kaynaklari olmak Uzere Ui¢ grupta inceleyebiliriz.
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Bunlardan insan kaynaklan saglk igletmelerinin verimiiligini dogrudan
etkileyebilmekte dolayisiyla. Saghk isletmesi g¢alisanlarinin becerileri,
kapasiteleri, egitim diizeyleri igletmenin amaglarina ulagabilmesi agisindan
buylk 6nem tagimaktadir (Aykag,1990:91; nakleden; Biber,2001:111).

Isletmenin sagladigi girdiler ne kadar degerli olursa olsun sonugta
bunlari igleyerek isletmeye kazandiracak insan faktdrudur. Bu nedenle
isletme kendisini amaglarina tagiyacak nitelikli personeli bulmak zorundadir.
Nitelikli personelin hastaneye kazandiriimasi ve hastanede tutulmasi, bireyin
hastaneden saglayacagi doyumun en Ust diizeye gikariimasiyla mimkin
olmaktadir (Newman ,1985:447; nakleden; Biber,2001:112 ).

Insanlar yasamsal gereksinimlerini kargilayabilmek icin maddi
anlamda kazang elde etmek zorundadir. Bu nedenle igletmenin uyguladigi
Ucret politikasi bireyin temel gereksinimlerinin kargilanmasinda en 6nemli
roli oynamaktadir. Ancak insan gereksinimleri ¢ok cesitlilik gdstermekte ve
Maslow 'un belirttigi gibi birisi karsilandiginda, hiyerarsik olarak bagka bir
gereksinim .ortaya ¢ikmaktadir. Ornegin, temel gereksinimler karsilaninca
bireyde saygi ve kendini gergeklestime gereksinimi ortaya ciktigi
bilinmektedir. Olumlu imaja sahip bir igletme Uyesi olmak, bireyin maddi
gereksinimlerinin yanisira kendini gergeklestirmeye yénelik gereksinimlerinin
de kargilanmasini saglayacagindan, igletmenin nitelikli personel bulma ve
bunlarin isletmede kalmasini saglamada bir zorluk yasanmayacaktir
(Odabag1,1996:50;nakleden; Biber,2001:112).

Calisanlarin igletmelerine olan baglliklar, her Oyenin igletmesi
hakkinda edindigi imajdan dodar. Bu imajlardan ilki, ¢calisanlarin isletme
hakkinda inandiklari kalici, farkli ve merkezi 6zellikler ile ilgilidir ve imaj tart
algilanan kimlik (perceived identity) olarak tanimlanir. ikinci imaj ise, isletme
disindakilerin igletmeyi nasil goérdiiklerine dair caliganlarin zihinlerinde
olusandir ve bu imaj tirl yapilanmig digsal imaj (construed image) olarak
tanimlanir (Cengiz,2002:http:// www.stratejiyonetim.com/aytulayse.htm) .
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Algilanan hastane kimliginin daha g¢ekici olmasi, dijer hastanelere
nispeten imajinin farkiiliginin daha ¢ok olmasi, bireyleri isletmeye ¢ekmeyi ve
bireylerin isletmeyle bitiinlesmesini kolaylastirir.

Personelin kendine giiveni ne kadar ¢ok artirirsa, igletmeye baghlk o
kadar artar. Iggérenlerin gidilenmesi, karar verme sireglerine katiimasi
algilanan isletme kimliginin gekiciligini artinir. Hastanenin yapilanmig digsal
cekiciligi artigi strece, lGyenin hastane ile bitlinlesmesi daha kuvvetli olur.

3.1.4 lsletme Personelinin Motivasyonu

Isletme personelinin  gérevierini amaclanan diizeyde yerine
getirebilmesi icin motive edilmesi gerekir. Motivasyon kaynagi harekete
geciriimig gereksinimlerdir. Kisinin ~ bir gereksinimi uyarildiginda bu
gereksinimi gidermek icin belirli bir davranista bulunacaktir. Bu davranig
gereksinimi karsilayacak bir ama¢ ya da istek dogrultusunda olacaktir.
Ornegin ag bir insanin gereksinimi yiyecektir ve davranisi yiyecek bir sey
bulma yénunde olacaktir (Jamieson,1996:46 ; nakleden; Biber,2001:112).

Yoénetsel etkinlik, temelde insan 6gesinin c¢abalarina dayanir. Ayni
isletme iginde olsa bile, degigik gruplarla degisik bigimlerde iletigim kuruimasi
s6z konusudur. Yine, kurulug diginda olumlu imaj olusturabilmek, ancak
calisanlarla yaratilan olumlu imaj ile gergeklestirilebilir.

Panel, konferans, soylesi, sempozyum gibi egitimsel amagh etkinlikler
hem yetenekli igsgbrenleri hastaneye ¢ekemeye yarayan, hem de yetenekli
isgorenleri igletmeden ayrilmasini 6nleyen motivasyon galigmalandir.

Hastanelerde toplumsal, ekonomik, egitsel ve mesleki 6zellikler
acisindan birbirinden farkli bireyler yakin bir iletisim ve isbirligi icinde
cahgirlar. Béylesine karmasik bir is géren boyutuna sahip hastanelerde ¢ok
farkl 6zelliklere sahip 6rgit igi hedef kitlelere yonelik ikna edici yada etkin
iletisim strecinin érgitlenmesi, etkin calistiriimasi ve hizmet isletmelerinin en
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6énemli sorunu olan iggéren misteri arasindaki iletigsimin érgitsel performansi
artinci yonde yénlendirilebilmesi hastanelerde halkla iligkileri ve bununla
beraber motivasyon galigmalarini dnemli kilmaktadir (Sahin ,Odacioglu ,2002
-http://www.geocities.com/education2000/saglik_kuruslarinda_toplam_kalite.
htm). Hastanenin sahip oldugu olumlu imaj sayesinde Un, saygi, prestij gibi
bazi gereksinimlerini karsilayabildigini fark eden 6rgit personeli, bu imajin
surdirilmesi ve gelistiriimesi i¢in kendi kigisel cabalarini da ortaya
koyacaktir. Bu ¢abalar da dolayl olarak hastanenin varligint etkili bir sekilde
strdirmesine katki saglayacaktir.

3.2 Hastane imajinin Olusumunu Etkileyen Unsurlar

Bir fotografi bilgisayar ortamina aktarip monitérde buyUuttiguimuzde,
fotografin bir gok farkli renklerdeki noktalarin bir araya gelmesiyle olusmus
bir butiin oldugunu gorariiz. Ayni sekilde herhangi bir nesneye, kisiye veya
isletmeye iligkin bir imaj da bir gok &zelligin algilanip bir araya getiriimesiyle
olugsmaktadir. Ornegin tanidi§imiz bir insani zihnimizde canlandirirken onun
bizde biraktigi tiim etkilerden yararlaniriz. Giyim tarzi, davraniglari, konusma
sekli, yasam felsefesi, diger insanlarla iligkileri onun bizde olusan imajinda
belirleyici olmaktadir. Bir igletmenin imajinin olugsumunda ise, igletmenin ne
drettigi, nasil Urettigi, cevreyle nasil iligki kurdugu gibi bir ¢gok faktér 6nemli
roller oynamaktadir (Dean,1995: 28 - 29; nakleden; Biber, 2001: 113).
Dolayisiyla igletme imaiji, igletmenin yapisindan, iglevinden, politikalarindan,
felsefesinden bagimsiz dastiniimemeli, bir ¢ok unsur g6z oniinde
bulundurulmalidir.

Hastane imajini etkileyen unsurlarin bazilarimi  agagidaki gibi
siralayabiliriz:
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3.2.1 Hizmet

Hastanelerin gevresine sundugu saglk hizmeti onun Grinudur.
Hastanelerin temel islevi; musterilerinin hizmet taleplerinin olugum nedeni
olan hastaliklann tedavisidir. [nsan viicudunda hastaliklar farkh organlarda ve
farkli nedenlere bagh olarak meydana gelmektedir. Hastaliklarin ortadan
kaldinimasi ile ilgili hizmetler ise tedavi plam olup, hekimler tarafindan
belirlenir ve yine hekimier ile birlikte tim hastane personeli tarafindan
uygulanir ($ahin,' Odaciogliu,2002: http://www. geocities .com/ education2000
/saglik_kuruslarinda_toplam_kalite.htm).

Hastanelerde kalite galigmalan altinda, verilen hizmetlerin &zelliklerini
alti performans boyutunda siralayabiliriz (national health group: www.
nhg.com.og ):

-Saghk bakimina kolay ulagilabilirlik; hastalarn ihtiyaci olan uygun
bakimin hazir bulunma derecesi.

-Saghk bakiminin devamliigi;; hasta bakim koordinasyonunun,
doktorlar ve saglk kurumlarinca, bakim sonuna kadar saglanma derecesi.

-Uygun saglik bakimi; hastanin klinik ihtiyaglarina uygun, yeni bilgiler
Isiginda, bakimin saglanma derecesi.

-Guvenli saghk bakimi; hasta igin midahale risklerinin ve bakim
cevresinden kaynaklanan riskleri en aza indirgeme derecesi.

- Saglik bakiminin ve hizmetin etkililigi; saglik bakiminda dogru usulle,
yeni bilgiler ve teknoloji ile, arzu edilen sonucu alma derecesi .

- Hizmetlerin etkinligi; kaynaklarin paranin deger kazanmasi igin
kullaniimasi.

Hastanenin ne sundugu, nasil sundugu ve bunu hangi kosullarda

cevreye sundugu yasamsal 6nem tagimaktadir. Eger hastane gevrenin talep
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ettigi hizmeti, talep edilen zamanda ve kogullarda sunamiyorsa imajinin
yanisira varligi da tehlike altinda demektir. Bu nedenle hizmete iligkin
asagidaki noktalar g6z éntinde bulundurulmalidir (Biber,2001:1 13).

3.2.1.1 Fiyat Uygunlugu

Hizmet fiyatinin rakiplerine oranla daha dusiik olmasi, &deme
sartlarninin kolayhg talebi artiran en 6nemli 6zelliklerden birisidir.

Hasta y6netiminin amaci en yiksek nitelikteki hizmeti, en dustk gider
ve maksimum nicelikle topluma sunmaktir.

Olumlu bir hastane imaji saglamak icin, degisik fiyat programian
uygulanabilir. Mesela, sabit fiyat garantisi veren paket ameliyat tcretleri ile,
hasta gorecedi tedavi igin ne kadar Ucret 6deyecegini dnceden bilecek ve
daha sonra herhangi bir nedenle ortaya cikabilecek fiyat artigindan
etkilenmeyecektir. Bu sayede hastada given duygusu olusacaktir (Karahan,
2002: http: //www.merih.net/m1/womekar22.htm).

3.2.1.2 Hizmet Sunum Sekli

Saglik hizmetleri bazi agilardan diger hizmet alanlarindan farklidir.
Hastalanin hizmeti 6nceden deneme sanslan yoktur. Ayrica hastalar
kendilerine verilen hizmetin kalitesini de bilingli bir sekilde denetleyemezler,
zira boyle bir denetim igin gerekli bilgi donamimina sahip degildirler. Yani
normal tuketim mallan aliminda gegerli olan satici ve alic iligkileri s6z
konusu degildir. Saglk hizmetinden vyararlanmada tamamen saglik
personeline bagimlilik séz konusudur. Bu bakimdan hasta ve yakinlarinin
hastaliklan ve tedavileri konusunda bilgilendirilmeleri ve egitimleri son derece
onemlidir(Biri, 2002:http://www.gazi.edu.trlduyurulhastane_hizmetleri.htm ).

Personelin, hasta ve yakinlarina nazik davranmasi, bilgi ve
becerileriyle hastada giiven uyandirmasi, sunduklan hizmeti kisa sirede
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vermeleri, her hastaya yeterince zaman ayirmasi hastane imajina sagladigi,
pozitif etki agisindan énemlidir.

Doktorlarin, tutumilar, davraniglan, bilgileri ve tecriibeleri hastane
imajinda ¢ok onemlidir. Meselda, doktorlarin séyledikleri ile yaptiklari
arasinda c¢eligki varsa, hastalarin gliveni sarsilabilir veya sorulan sorunun
cevabinin yetersiz olmasi yahut yanlis olmasi, hastanin doktora duydugu
saygly! azaltir. Bir de hasta ilgisiz, soguk bir doktorla muhatap olursa, gittigi
hastane ile iligkisini tamamen kesebilir. Sonugta, pozitif bir hastane imaj igin,
doktorun, hastasinin kendini nasil algiladigini kesfedip, hastalarini tatmin
etme yoninde hareket ve davraniglarini degigtirmesi, kendi yararina yapmasi
gereken bir tutumdur (Samra, 1993: 347).

Bu ylizden, musteri odaklt kalite yaklagimlarinin ortaya koyduklari
tuketici tatmin aragtirmalan saglik hizmetlerinde de giderek kullanilan énemli
bir aragtirma seklidir.

Tiketici tatmini, tibbi bakimin kalitesinin degerlendiriimesinde
kullanabilecek &nemli bir kriterdir. Bu nedenle tiketici tatmini ile ilgili
aragtirma ve inceleme sonuglan bir pazarlama araci olmaktan cikarak,
hizmet kalitesini degerleme 6lgita niteligi kazanmigtir.

Tatmin edilmig bir hasta saglik hizmetlerinden yararlanma konusunda
olumlu bir yargiya sahip olabilecegi i¢cin hizmet kullanimi da etkilenecektir.

3.2.1.3 Kullanilan Teknoloji ve Bilimsel Geligim

Hizmetin gerceklestirildigi teknolojinin yeni olup olmamasi Gnem
tagimaktadir. Diger igletmelerde oldugu gibi hastaneler igin de,
profesyonellesme ve iyi bir yapi olugturma zorunluluk haline gelmistir. Ctinki
bir igletmenin rekabet avantaji saglamasi, iyi hizmet sunmasi yaninda
bilimsel yontemlerle yonetiimesine ve gelismis teknoloji kullanmasina
baglidir. Hizla yenilenen ileri teknoloji olanaklarinin hastalar igin kullaniimast,
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tibbi sempozyum ve konferanslarin yakindan takip edilmesi hastanenin imaiji
icin olumlu etki saglamaktadir.

3.2.1.4 Hizmete Ulagabilirlik ve Sevk Sistemi

Hastanelerde toplumsal, ekonomik, egitsel ve mesleki 6zellikler
agisindan birbirinden farkli bireyler yakin bir iletisim ve ig birligi icinde
calgirlar.  Siki igbirligi ve dayanigma gerektiren bu tir gorevier bagka
higbir érgtitte bu kadar yogun bigcimde yer almaz. Hastanelerdeki igb6lumii ve
uzmanlagma duzeyinin bu denli ylksek olmast herhangi bir bd&limin
islevlerini yerine getirebilmesinde diger bélimlere bagiml kilmaktadir. Bu
nedenle hastanelerde kaliteli ve verimli hizmet Gretimi iglevi ancak etkin
iletisim sistemlerinin kurulup strdiralmesine baghdir (S$ahin,Odacioglu,
2002:http://www.geocities.com/education2000/saglk_kuruslarinda_toplam_
kalite.htm).

Saghk hizmetlerinde hizli ve dogru karar verme ¢odu kez yagsamsal
6nem tagimaktadir. Bu nedenle hastane yoneticileri ve caliganlar arasinda
karsihkh bilgi aligverisi igin gerekli yogun bir iletisim ortaminin saglanmasi
adeta zorunluluktur. Basta hastaya uygulanacak tani, tedavi ve bakim ile ilgili
karar alma suregleri olmak Uizere idari stregler de dahil hastanedeki tim
streclerde gliglt ve hizli bir iletisim ortaminin saglanmasi tim birim
yoéneticilerinin en dnemli gérevlerindendir (Songér , 2002 : http://www .med.
gazi. edu.tr/gazihast/1.kalite gtnleri2.html).

Hizh bir iletigim ile kisa slirede tedaviye baglanip, hasta kabul, taburcu
gibi burokratik islemler hizlh bir bicimde yapilir. Hastane iyi bir imaj igin,
poliklinik muayenelerinin bekletimeden yapilmasini, burokratik islemlerin
basit oimasini ve zaman almamasini, yeterli personel bulundurulmasini ve
hastanenin vyeterli teknik donanima sahip olmasint saglamahdir

(Toktamisoglu, 2002: http://www.med.gazsi.edu.tr/gazihast/2 kaliteglnleri
2.htm).
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3.2.1.5 Tedavi Sonrasi Kontrol

Toplum, Kkiiltirel seviyesindeki gelismeye paralel olarak saglk
hizmetlerini de sorgular zor tatmin olur hale gelmistir. Gegmiste hekimin
verdigi karari oldugu gibi kabul eden, hasta, yerini giderek saghg hakkinda
daha cok bilgi isteyen ve bu bilgiyi sorgulayan, tedavi sonrasi kontrollerinin
duzenli sekilde yapimasini isteyen hastaya birakmigtir. Bu da hastalan
memnun etme bakimindan saglik isletmelerinin igini giin gegtikce daha da
zorlagtrmaktadir (Biri, 2002: http:// www.gazi .edu.tr/duyuru/ hastane
_hizmetleri.htm ).

Bazi saglik isletmecileri, hastanelerinin yakinlanina agtiklari medikal
klinikler ile, tedavi sonrasi kontrol hizmetlerinin ve bazi profesyonel tibbi
hizmetlerin veriimesini saglamaktadir. Boylelikle hastanin igini kolaylastinp,
hastane imajina olumlu etkide bulunmuglardir (Kenkel, 1990:22).

3.2.2 Orgiitsel Goriiniim

Orgitsel gériniim kapsaminda; 6rgutin fiziki yapisiyla ilgili olan logo,
kurumun ismi, yaz karakteri, binalarin mimarisi, ¢evre diizenlemesi ve
temizligi, renkler, standlar, ilanlar, basii materyaller, personelin kiyafeti gibi
ozellikler ifade edilmektedir (Peltekoglu, 1998:278) .

Saglik isletmelerinde orgitsel gérinimi olusturacak 6geleri soyle
dzetleyebiliriz;(Jefkins, 1994:329;nakleden; Glizelcik,1999:185)

-Isletme araglarinin, ambulanslann tizerinde yer alan igletmeyi tanitan
renkler ve yazilar

-Faturalar, hasta dosyalan ,kartlan, haber bultenleri, kataloglar
-Personel Giniformalari
-Hizmet noktasinda yer alan gdrsel materyaller

-Gorsel medyadaki bitin reklamiar
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-Yillik raporlar, muhasebe raporlari
-Yemek hizmetleri ve ménileri

Hastane personelinin kilik kiyafetinin temiziigi, nasil giyindigi,
hastanenin nasil goérundugunta iceren o6rgitsel goériinim, potansiyel
misterilere o igletmeyle is yapmalan ya da igletmeyi hemen terk etmeleri
konusunda yardimci olacaktir. Buna gore kisi , yer ya da herhangi bir sey
hizla gézden gegcirimekte ve hemen hizmet alinip alinmamasina karar
verilmektedir. "

Orgiitsel gorunimle, digsal imaj birbirleri ile ilintilidir. Digsal imaj,
misterinin gérdagu, kokladigi, duydugu, dokundugu ve tathdi her seydir.
Kisaca musterinin ilk izlenimidir. Digsal imaj alaniar, logodan igletmenin
bulundugu yere kadar her seyi icermektedir. Isletmenin ismi ve logosu, imaj
sistemi icerisindeki en 6nemli gérsel elemanlardir. Igletmenin ismi ve logosu
hedef kitleye isletmenin kimligini géstermesi agisindan énem tagimaktadir.
Isletmelerin isimleri gorsel etkilere sahiptir. Isim kisaldikga, etkisi artacaktir ve
daha kolay hatirlanacaktir (Guzelcik, 1999:186).

Hastaneler isimlerini birgok nedenden dolay! degistirmektedir. Bazisi
daha genis hizmet sunan yeni kimligini belitmek igin, bazisi yeni bir bélamin
acihg! icin, bazilan da igletmenin eski problemlerini silmek i¢in yeni isim
arayiglarina girmektedir. Neden ne olursa olsun, temel sebep hepsinde
toplumda olumlu bir imaj olusturmaktir ancak bu iglem rekabet icin avantaj
sagladi§i gibi maliyeti ylksek bir imaj olugturma stratejisidir ( Burns,1992:
76).

Dis imaj olugturmada hastanenin bulundugu yer de dnemlidir. $Sehir
merkezine yakin olmasi, ulagim imkanlarinin fazla olmasi, otoparkinin,
glrlltiden uzak olmasi istenilen bir 6zelliktir.

Renklerin de igletme imaji yaratmada 6nemi vardir. Renkler duygu
yaratmaya yardimci oldugundan, hastane dekorunun renk tasarimi bayiik bir
dikkatle ve 6zenle diistiniimelidir ( Glizelcik,1999:186).
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Imaj olusturmada, batiin duyulara buytk dikkat goésteriimelidir. Bu
konuda en etkili 6rnek; Kanada'da bir dis hekimi olan Dr Ron Bentham’in,
bes duyuyu bilylk bir yaraticilikla kullanarak, kendi isi igin ¢ok etkili bir imaj
olusturmay! bagarmasidir. Disgiler igin bir numarah imaj problemi, korku
faktorudiar. Ayni durum hastanelerdeki birgok servis iginde gegerlidir. Insanlar
disciye gitmekten ve aci gekmekten ok korkariar. Insanlarin korkularini
azaltmak amaciyla Dr. Bentham, ofisini insanlarin gelmekten hoglanacaklarn
sekilde dekore etmistir. llk olarak ofis binasi g¢ok glizel bir kdy evine
benzemektedir .Ofis glizel manzara ve agaclarla g¢evrilmis bir arazide yer
almaktadir. Ayni zamanda evin igi de klasik steril diggi ofislerine
benzememektedir. Dr Bentham, i¢ dizayn igin biraz mimarlik psikolojisi
kullanmigtir. Evdeki en tehlikesiz odanin mutfak olmasi ve genellikle
misafirlerin agirikli olarak toplanmak istedikleri yer olmasi nedeniyle,
misterilerin kapidan ilk girdigi oda, mutfak ve kabul odasi gibi birlegtirilmistir.
Taze pigiriimis ekmek kokusu evi sarmaktadir. Yeni gelenlere bayan
Bentham tarafindan kahve ve pasta ikram ediimektedir. Bu arada butin
binada hos bir mlzik c¢alinmaktadir. Goérildagid gibi Dr Bentham,
muayenehanenin dekorasyonuyla ve manzarasiyla hastanin géziine, yeni
pisen ekmek ve pasta kokulanyla burnuna, ¢alan miizik sayesinde kulagina,
sunulan yiyeceklerle tat alma duygusuna hitap ederek gucli bir imaj
olusturmay bagarmistir (Guzelcik, 1999:187).

3.2.3 Orgiit Ktiltiirii

Orgutler, mikro diizeyde toplum 6zelligi gosteririer ve toplumlar gibi bir
kuiltire sahiptirler. Bir 6rgutll olugturan unsurlan birbirine baglayan ve érgltce
paylasilan normlar, tutumlar, beklentiler, inanglar, degerler, ideolojiler ve
felsefeler o 6rglittin kiiltiirtinii olugturmaktadir ( Biber, 2001:115).

Orgut kiltir; calisanlarin  yoénetilmesi, istenilenlerin  kolaylikia
yaptinimasi, yeni deger ve anlayislarin benimsetilmesi igin onlarn, érgutteki
kalturel degerleri ve ilkeleri bilmelerini gerekli kilan bir strectir. Bu anlamda
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ozellikle yoneticiler, gerek 6rgit icinde yer alan gerekse bu érgtti cevreleyen
bireylerin davraniglarini ve kulturlerini bilmek zorundadir (Sahin, Odacioglu,
2002:http:/iwww.geocities.com/education2000/saglik_kuruslarinda_toplam_k
alite.htm).

Orgute gelirken kultirel degerlerini de beraberlerinde getiren bireyler,
yada benzer kulttriin Gyeleri iseler, 6rgitsel faaliyetlerin yuritilmesi daha
kolay ve daha uyumlu olabilecektir. Ancak, orgiite gelen bireyler arasinda
kaltir birligi yoksa yada zit kaltUrlerin varligi s6z konusu ise 6érgit i¢i uyumu
sadlamak guclesir. Bu nedenle, yoneticiler orgitte galisan bireyleri iyi
tanimali ve onlari érgit amaglarina gére yonlendirmelidir.

Hastanelerde farkli kultirel ve mesleki 6zelliklere sahip isgérenler
hizmet sunum sirecinde kalite baglaminda sifir hata hedefine ydnelik olarak
karsilikh islevsel bagimhlikla yer ahrlar. Is bélimi sonucunda olusan
bélimler yada gruplar farkh algilama tarzlan, farkh davraniglar ve farkl
normlar geligtirerek kendi orijinal 6zelliklerini benimserler. Bu baglamda,
orgutierdeki farkll gruplarin 6nem kazanma egilimi, gériis ve dil farkilikiar(
s6zgelimi, kaliteye, yoneticilerle tip profesyonellerinin bakis farkhliklan), kendi
gorevierini daha ¢ok benimsemeleri ve kendi gorevlerinin amaciyla diger
bélimlerinkinden daha uyumlu olduguna inanabilirler. Tim bu tespitler
karmagik bir orgltsel yapisi ve isgéren boyutuna sahip hastaneler icin
aglimasi ve orgitsel imajin yukseltiimesi baglaminda énem kazanmaktadir
(Sahin, Odacioglu, 2002: http://www.geocities.com/education 2000/
saglk_kuruslarinda_toplam_kalite.htm).

Organizasyonlarin bagh olduklan deger, tutum, inanig, aliskanhk,
gelenek ve benzeri kultur o6zelliklerinin sosyal faaliyetlere de yansidigi
gérultr. Organizasyon ({yelerinin birbirleriyle ve dis cevre ile iligkilerini
yogunlagtiran, toplanti, téren, benzeri faaliyetler, ayni zamanda bireyin drgit
kiltard ile butiinlesmesini saglar.



41

Ozetle, oldukca karmasik isgdren boyutuna sahip hastanelerde,
isgorenlerin kulturel degerleri ile drgitun bildirdigi kiltur arasindaki ¢catisma
noktalarinin belirlenmesine ydnelik arastirma sirecinde, orgutsel kaltarin
olusturulma siirecinde ve iggdrenlere bildiriimesinde halkla iligkiler siirecinin
kullaniminin érgatsel performansi artirici dolayisiyla da 6rgiit imajini artirici
bir yaklasim olabilecegi séylenebilir (Sahin, Odacioglu, 2002: http://iwww.
geocities.com/education2000/ saglik_kuruglarinda _toplam_kalite htm).

3.2.4 Orgiit iklimi

Orguit iklimi kavramiyla, orgitlerin bireysel, 6rgitsel ve cevresel
nitelikleriyle orgitlerdeki insan davraniglarinin  olusturdugu bir ortam
anlatimaktadir. Orgiit iklimi, érgut igerisindeki bireylerin davraniglarini
etkileyen, orgutiin farkhiigini ortaya koyan ve onu tanimlayan 6zellikler dizisi
toplamidir (Biber, 2001:116).

lyi duygular uyandiran ortam olumlu bir hastane iklimini, sikici
bunaltici bir ortam ise olumsuz bir hastane iklimini ifade etmektedir. Bilgi ve
becerileriyle hastalara glven vermeleri, dogru teshis koyup, agik , icten
davranmalari, hasta ve yakinlarina kargi nazik ve yardimsever davranmalari
ideal 6rgiit kimligi olusturmada gereklidir.

Negatif toplum imaji 6zellikle saghk hizmetleri gibi glivene dayal
hizmetler igin problem olusturmaktadir. Misterinin glivenini yikan herhangi
bir gey, igletmenin ayadinin kaymasina neden olabilir .Gliven saglamanin ve
toplumda iyi bir imaj olugturmanin anahtari, hastalara bekientilerinin izerinde
hizmet vermek ve bu hizmeti gliven ve i¢tenlik duygularinin yogun oldugu bir
orgut ikliminde vermektir. Bunun da gergeklesmesi, tim personelin kisisel
yardimi ile olur (Gorman, Dudas, 1997:328-329 ).

Hastane yoénetimi personele, arkadasgi ve neseli bir kimlik
kazandirmak igin, i¢ misteriye de tatmin etmelidir ( Kenkel, 1990:26).
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Bazi hastanelerde hemsirelere ve diger personele pazarlama dersi
verilmektedir. Bu dersler, personele igletmenin kimligini, filozofisini anlamaya
ve desteklemeye yardimci oldugu gibi sicak bir 6rgiit iklimi yaratir (Super,
1987:100).

Béyle bir iklim érglte moral ve motivasyon diizeyi yliksek personel
saglayacaktir. Dogal olarak boyle bir érgit ortaminin sagladigi olumlu
atmosfer, orgiite iligkin olumlu tutumlar olugacakir.

Hastanedeki doktorlar, hemsireler ve diger personel, hastanenin
karakterini ve iklimini belirler. Bazen hastane koridorundaki bir ylraylus sekli
bile, hastanenin, sizinle ilgilendigi duygusunu verebilir. Bir baskasi soguk ve
hissiz gelebilir. Bu yluzden hastanenin iklimi, alinan hizmetin begdenilmesi
acisindan énemilidir (www.babyzone.com/drnathon/medref/hospgen.asp).

3.2.5 iletisim

Bilgi kaynaklarinin gok gelisip yayginlastig glinumuziin modern
toplumlarinda igletmelerin kendilerini gevrelerinden izole edebilmeleri
mumkin degildir. Insanlar, evierinden ¢ikmadan bagka bir tlkedeki herhangi
bir hastane hakkinda internet arciigiyla gereksinim duydugu bir cok bilgiye
rahatlikla ulagabilmektedir. Dolayisiyla hastaneler hakkinda bir ¢ok bilgi,
degisik kanallardan orgit gevresine mutlaka ulasacak ve gevre bu bilgiler
sayesinde orgite yonelik tutumlar gelistirecekti. Bu nedenle iletisim
kanallarini kapali tutup dedikodu kaynaklarin1 devreye sokmak yerine, orgit
ve cevre arasinda kullanilabilecek tum iletisim kanallarini agik tutarak
¢evrenin bilgilenmesini saglamak hastane agisindan daha yararli olacaktir.
Ayrica gevre ile kurulacak iletisim sayesinde geribildirim saglanacak ve
hastane, olumsuz olarak degerlendirilen yénlerini gbérme olanagi bulacaktir
(Biber, 2001:116).

Toplumia iyi, hizi bir iletigim kurmak igin, hedef hizmet pazarinin

tespiti igin ayrintii pazar aragtirmasi yapilmalidir. Bu, hizmet alicilarinin ve
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treticilerinin gorus bilgi ve becerilerindeki degisikliklerin, hizmet geligtirme ve
fiyatlama kararlarini olumsuz etkilememesi igin, periyodik araliklarla
tekrarlanmalidir. Arastirmada; doktor ve hasta talebi ile onlarin gegmisteki
tutum, istek ve davraniglan tespit edilmelidir. Ayrica rakip hastanelerin
pazardaki durumu incelenmeli, doktor ve hastalarla strekli iletisim kurularak

gorusleri alinmaldir (Karahan, 2002:http://www. merih.net/ m1/womekar
22.htm ).

lletigim séglamak acisindan halkla iligkiler biriminin gb6revlerini
asagidaki gibi 6zetleyebiliriz.

1-Egitici ve tanitici brosurler hazirlamak.

2-Tbbi sempozyum ve konferanslar diizenlemek.

3-Hastane teknolojisini ve hizmetlerini tanitmak.

4-Hastanedeki doktor ve personele yonelik biiltenler hazirlamak.

5-Periyodik araliklar ile miuisteri ve personel tatmin anketleri
diizenlemek

6-Gazete ve dergilere reklam vermek.
7-Sponsorluk faaliyetleri dizenlemek

8-Medyada olumlu bir yer alabilmek i¢in, medya ile olumlu iligkiler
kurmak.

Toplumiarin egitim dazeyinin ylkselmesi ve O6zellikle elektronik
ortamdaki iletisim kanallarinin  yayginlagsmasi, toplumun saghginin
ybnlendiriimesinde hastanelere ¢ok 6nemli yeni olanaklar saglamaktadir.
Toplum ile saglk konusunda kurulacak iletisim ve igbirligi, cok pahali bir
siire¢c olan hastalann tedavi edilmesi yerine, hastalik olugmadan veya ¢ok
erken dénemlerinden 6nlemlerin alinabilmesini saglayacaktir
(Yuksel:http://www.med.gazi.edu.tr/gazihast/1.kalitegunleri 2.html).



3.2.6 Sosyal Sorumluluk

Sosyal sorumluluk anlayisi, isletmenin gérev ve yikumliltklerinin
sosyal refahi etkilemesinden kaynaklanan ve igletme ile toplum arasinda
kargilikli ortak bir anlagmaya dayandinlan sosyal bir sézlesme olarak ifade
edilebilir (Robin ve Reidenbach, 1987; nakleden; Ayhan,1999:115).

Kiresellesmenin sonucu olarak igletmelerde yaganan degisimler,
igletmeleri sadece dretim yapan ve bunun sonucunda kar elde eden
kuruluglar olmaktan cikarmaktadir. Kuresellesmeyle birlikte yasanan
degigimler, glinimizde igletmelerin ekonomik oldugu kadar, ayni zamanda
sosyal bir misyonu bulundugu gergegini ortaya gikarmaktadir.

Sosyal bilincin arttigi glinimiizde; guglii, uzun vadeli ve etkin bir
isletme imaji yaratmak igin, sosyal sorumluluk anlayigina sahip bir isletme
olmak gerekmektedir. Sosyal sorumluluk anlayigina sahip isletmeler, hem
calisanlan, hem de musterileri tarafindan saygiyla s6z edilen, giiven duyulan
isletmeler  olarak algilanacaktir. Bu algilamalar sonucunda, isletmeler
hakkinda gii¢lii bir imaj elde edilecektir. Bu amagla isletmeler, eger cevreye
karg! sorumlu organizasyonlar olarak (in kazanarak gucli bir kurum imaji

olusturmak istiyorlarsa, (¢ c¢esit ¢bzim uygulamaldirlar. Buna gbre
(Glizelcik,1999:225-226 );

-Birinci olarak; st yonetim, cevreye kargl hassas olacaklarina ve
gevre icin birtakim girisimlerde bulunacaklarina dair dogru taahhutlerde
bulunmalidir.

-lkinci olarak; gevrecilik buttin isletme tarafindan bir i$ yapma yolu
olarak benimsenmelidir. Bir triniin yasam déngiisii boyunca, saglk, gtivenlik
ve gevreye yaptidi etkileri goz 6nlinde bulundurmak gereklidir.

-Son olarak isletme, ¢evreyi geligtirecek ve korumaya yardim edecek
yeni GrGnler ve yeni ydntemler geligtirmelidir.
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ABD 'de en biiyuk saglik isletmelerinden biri olan Kaiser Permanante ,
California'daki birgok tretim girketlerinden olusan bir takim olusturarak, San
Diego'daki ana tesislerinin yaninda bir antma tesisi yaptirmaktadir. Kaiser
Permanante bu tesisle, standart imha teknikleri kullanarak, atiklar izin verilen
bélgelere atmak yerine, plazma teknolojisiyle etkisiz hale getirmeyi
ummaktadir. Bu teknoloji su anda pahali bir teknoloji olmasina ragmen,
gelecekte karl bir hale gelecek ve avantaj yaratacaktir. Islet(ne, bu tesisle
cevreye karsi olan sorumlulugunu yerine getirmis olacaktir. Diger yandan,
cevreye kargl sosyal sorumlulugunu yerine getiren igletmenin, hedef kitleleri
Uzerindeki imaji da glglenecektir (Costley ,1994; nakleden; Gizelcik,
1999:229 ).

3.3 imaj Olglimii

Hastalarin hastane veya saglik igletmesi tercih karar sireglerinde
isletme imajinin 6n planda oldugu gériiimektedir. Onun igin saglik isletmesi
toplum tarafindan nasil algilandigini ve imajinin ne oldugunu &igmek
durumundadir (Kotler,Clarke,1987;61).

Eger igletme mesaj ve stratejileri konusunda, emin degilse, éncelikle
bunlan agiga kavusturmasi gerekir. Toplumda olusturduklan imaij,
bulabildikleri tim kaynaklardan kesfetmeleri lazimdir. Bu maliyetli bir pazar
aragtirmasi olabilir. Ancak zamani olan igletmeler igin bu tur bir aragtirma
yapmak ¢ok da dnemli degildir. Sadece insanlara gidip isletme hakkinda ne
duslnduklerini sormak yeterlidir (Fairbrother, 1993:15).

Saglik igletmelerinde bdyle bir proses agagidaki gibi dért temel musteri
grubuna uygulanabilir;

Hastalar- Hastanenin hangi hizmetlerinden = memnunsunuz?
Hangilerinden memnun degilsiniz?
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Tibbi ve idari personel- Caligtiginiz isletmeden memnun musunuz?
Hosunuza gitmeyen yonleri var mi? Varsa neler ?

Toplum- Hastane toplum tarafindan ne oigiide taniniyor? Hastane
hakkinda sahip olunan imaja goére ulagilan yargi nedir ? Eger yargi
olumluysa, hastanenin musterisi olunacak mi, yoksa olunmayacak mi?

Medya-Hastanenizi nasil gorityor?

Sorulan sorulardan, alinacak cevaplar, hastanenin zayif ve glgli
yonlerini bulmaya, varolan problemlerini ¢oziip, daha ileriye gitmesi igin
firsatlarini gelistirmeye yarar (Wilcox ve digerieri, 1989:468 ).

Eger aragtirmadaki amag zayif noktalarin duzeltilip, iyi bir imaj sahibi
olmak ise, calisma halkla iligkiler programlar ile beraber tekrarlanmali ki
degisikliklerin kaydi ve programin etkilerinin degerlendiriimesi yapiisin
(Jefkins, 1993:24 ).

Alinan cevaplardan fikirlerin 6lgiimt igin iki asamah bir yaklagim
tamimlayabiliriz. Birincisi, igletmenin dustincesinin ne derece elverigli ve
uygun oldugunun Sl¢lilmesi, ikincisi igletmenin konuyla ilgili ana boyutlarinin
yaninda bulundugu mevkiinin 6lgtilmesidir (bu anlamsal farkliliklar olarak ta
tanimlanir ) (Kotler, Clarke, 1987:63).

3.3.1 Benzerligin ve Uygunlugun Olgiimii

Bu konuda ilk adim Gzerinde galigilan her bir toplumun igletmeyle ne
derece benzerlik sagladiyi ve ne derece uygunluk gésterdiginin tespit
edilmesidir. Bu benzerli§i saglamak i¢in muhataplarinin asagidaki konular
gbzden gegirmeleri 6nerilir ( Kotler, Clarke, 1987:63 ).

Hig Duydum Biraz Olduk¢a Cok lyi
Duymadi Biliyorum Biliyorum biliyorum
m
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Sonuglar toplumun o isletmeden ne derece haberdar olduguna isaret
etmektedir. Ik iki ve Ggiincii kategoride organizasyonlann yerini muhatap
sahislar almaktadir ve daha sonra kurulus baskalarinca izlenme gibi bir
problemle kargi karsiya kalmaktadir ( Kotler, Clarke, 1987:63).

Cok uygunsuz Biraz Farksiz Biraz uygun Cok uygun
uygunsuz

Eder cevap verenlerin g¢ogu ilk iki ve Uglncu kategorileri
isaretlemiglerse iste o zaman kurumun ciddi sekilde imaj problemi var
demektir.

Bu élgiileri sekillendirmek icin bolgedeki insanlara burada bulunan A,
B, C ve D hastanelerini puanlandinimalanni isteyelim. Onlarin verdikleri
ortalama cevaplari ve sorulan sekil-1 deki gibi ortaya koyalim. A hastanesi en
kuvvetli imaja sahiptir, insanlarin gogu onu taniyor ve de seviyor. B hastanesi
daha az taniniyor olmasina ragmen onu taniyanlar hastaneyi seviyor. C
hastanesi onu taniyanlarca olumsuz yénde biliniyor ve de gok az kisi bu
hastaneyi taniyor. D hastanesi ise en zayif konumda, hastaneyi herkes
taniyor ve onu fakir oldugunu biliyor ( Kotler, Clarke, 1987:63).

Uygun davranig iginde

Diisiik derecede olan aginalik

o]
>

Yiiksek derecede olan

C D

Uygun olmayan davramg iginde

Sekil -1- Asinalik ve uygunluk analizi

Acikcasi her bir hastane degisik gérevierle kargi karsiyadir. A
hastanesi toplumun billylik kesimine bilinen taninmishgini ve hizmetlerinin
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kaliteli oldugunun herkesce bilinmisligini muhafaza etmek icin caligmalidir. B
hastanesi daha fazla insanin ilgisini gekecedi duruma getiriimelidir, ta ki
taninincaya ve de iyi bir duruma gelinceye kadar . C hastanesi 6ncelikle
bitin insanlarin  nigin onu sevmedigini arastinp bulmasi ve o yénde
yaralanni sarmasi gerekmektedir. D hastanesi ise yaralarini sarmasi
yéninde daha duguk profilli bir yol izlemesi tavsiye edilebilir ve hastane
olarak daha iyi bir konuma geldiginde toplumun dikkatini ¢ekebilme yolunda
adim atmaya baglayabilir (Kotler, Clorke, 1987:64 ).

3.3.2 Anlamsal Farkhhk

Her saglik igletmesinin daha ileriye gitmeye ve imajinin igeriklerini
yeniden gézden gegirmeye ihtiyaci vardir. Bunun igin en bilinen araglardan
birisi anlamsél farkhhk yaratmaktir. Bu ise asagidaki basamakiari
icermektedir (Kotler, Clorke, 1987:64 ).

1-Konuyla ilgili boyutlarin yapisinin geligtiriimesi. Arastirmacinin
insanlara soracagi ilk soru, insanlarin nesnelerle ilgili diiginme yoluyla elde
edecedi boyutlarin taninmasidir. Insanlara su sorulabilir "bir hastaneyi
disiindiginizde ne tar seyler akiiniza geliyor "Sayet birisi" tibbi bakimin
kalitesini" sorarsa igte bunu bir tarafa "gok iyi tibbi bakim" diger tarafa ise
"kalitesiz tibbi bakim" olglleriyle ¢ift kutuplu bir 6l tanimlamasina
déndurebiliriz. Genellikle bu bes veya yedi dereceli bir dlgl birimi olarak
yorumlanabilir. Bir hastane igin konunun boyutlariyla ilgili yapilanma gekil-2-
de gdésterilmektedir.

2-ligili  boyutlarin yapilanmasinin azaltimasi. Boyutlarin sayisi
muhatap olunan sahislarin yorgunlugundan sakinmak igin diigtik tutulmalidir.
Ug tane temel &gt birimi vardir: Olglilerin degerlendiriimesi (iyi-kétu kalite
olarak ), élgiilerin gticti ( kuvvetli-zayif kaliteli olarak ) ve derecelerin aktifligi
(aktif, pasif kaliteler olarak ). Bu derecenin rehber olarak veya bir faktér
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analizi olarak kullaniimasi dereceyi ortadan kaldirmasiyla yeni bilgilerin
saglanmasinda basarisizlija sebep olur.

3-Muhatap olarak alinan sahis icin vasitanin idare edilmesi .Muhatap
alinan sahislara bir organizasyonu degerlendiriimesi sorulur. Cift tarafl
tanimlamalar her iki tarafa da ayni oranda yerlestirilir. (Béylece sahislar
konuyla ilgili olarak c¢ok uzak veya gok farkli segimden uzak durmus
olacaklardir. )

Buglinki imaj Istenilen imaj

Kalitesiz Tibbi Bakim * . Kaliteli Tibbi Bakim

Ozellestiriimis Hastane Tum  servisleri bulunan

Hastane
Tarihi belilenmig hizmet Modem imkanlar
Sahsa ait olmayan hizmet Giileryiizli Hizmet

Kigiik Genig

Aragtirma-Oriyente Edilmig Cemiyet Oriyente olmus

Sekil -2- Anlamsal degisiklikler
(C hastanesi i¢in buglnk ve istenilen imaij)

4- Imaj degisikliklerinin gbézden geciriimesi: Her imaj profili, bir
metotlar, manalar hattidir, cizgisidir. Boyle olmasina ragmen bir imajin
gercekte ne derece glvenilir olacagini ortaya koymaz. Sayet elimizde yuz
kisi olsayd, bunlar B hastanesini fark ederler miydi? Tam olarak gosterildigi
gibi dustndric bir farklihk var miydi? Birinci durumda olay tamamiyla net
ve belli, ikinci durumda ise imaj oldukga ayrintilidir. Bir kurulus ¢ok fazla belli
bir imaj ister veya istemeyebilir. Bazi organizasyonlar daha ayrintil bir imaji
tercih edebilir. Boylece bir organizasyonla ilgili olarak degisik gruplar
ihtiyaglarina gére proje uretebilirler

Organizasyon, degigebilen bir imaj, alt gruplarin bir organizasyoniar
ilgili deerlendirmelerin sonucu mu? beraberinde her bir imaj grubu net bir
imaja sahip mi? diye aragtirma yapmalidir (Kotler, Clorke, 1987:64 ).
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Anlamsal farkliik esnek bir imaj olup ¢cok faydali bilgile icerebilir.
Ornegin, bir isletme belirli bir halk gézlemini ve onun ana rakibini ortaya
ctkarabilir. Bir kurulug ciddi ve gerekli tedavilerini, sahip oldugu degerleri
yargilayarak ve yarigmacinin imajini kuvvetligini ve zayifigini gézlemleyerek
saglayabilir. Bu organizasyon ayni zamanda farkh topluluklarin ve pazar
boliumin onu gézlemledigini kegfedebilir. Bunun yaninda organizasyon
zamana bagh olarak kendi imajinda meydana gelen degisiklikleri
goérintileyebilir. Imaj calismalarinin periyodik olarak tekrari, organizasyonun
ne derece imaj farklihgi yasadigl ve gelistirdigini tespit eder (Kotler, Clorke,
1987:65).

3.4 Giigli Bir Hastane imaji Gelistirmenin Yontemi

Bugiinin pazarlama kosullarinda , etkili bir pazarlama stratejisinin,
anahtari hastane imajini gelistirilip, uygun goriliyorsa degistiriimesidir
(Kassaye, Mirmira, 1994:33).

Gegmigte hastane imaji ¢aligmalari, sadece misterilere, bir bagka
deyigle dis hedef kitlelere yénelik olarak planlanmaktaydi. lyi bir imaj
olusturmak igih, gorsel agidan bir hastane kimligi yaratmak ve bunu
misterilere tanitmak yeterliydi. Ancak giinimizde isletmelerde yasanan
degigimler, insanin birey olarak de@erini artirdig1 gibi, igletme agisindan bir
"caligan" olarak ta, degerinin anlagiimasina yol agmigtir. Béylece dig hedef
kitlenin yaninda, bir de galisanlardan olusan i¢ hedef kitle anlayisi ortaya
cikmigtir. Caliganlarin i¢ hedef kitle olarak 6neminin artmasiyla birlikte,
hastane imaji galigmalarn da artik dis hedef kitlenin yani sira, i¢ hedef kitleyi
de gbz 6nline alarak planlamaya baglamigtir. lyi bir dis imaj olusturabilmek
icin; i¢ hedef kitlenin destegdini alma geregi, i¢c hedef kitlenin énemini gin
gectikce artirmaktadir (Glizelcik,1999:172 ).

Kiresellesmeyle birliktie bilgi bombardimanina ugrayan ve segim
yapmakta zorlanan musteriler, saglik hizmeti sunan igletmelerin hizla artmasi



51

sonucunda, birbirinden pek farki olmayan segenekler arasinda karar
vermede daha ¢ok duygularina ve deneyimierine goére davranmaya
baglamiglardir. Bu da hastane imaji olusturmada, hedef kitlelerin duygusal
intiyaglarina énem verilmesi gerektigini gindeme getirmistir. Bdylece "soyut
imaj” adi verilen, hedef kitlelerin duygular ve tecriibeleriyle olusan bir imaj
turti daha ortaya gikmaktadir. Iste giinimiizde gugli bir kurum imaiji;

-lg imaj,
-Dig imaj,

-Soyut imaj kavramlarninin toplaminda bugiinkli anlamina
kavusmaktadir (Guzelcik,1999:172 ).

Guclu bir imaj olugturmak igin 6ncelikle bir alt yapi olusturmak gerekir.

3.4.1 Alt Yap: Kurmak

Yeni anlayigla bir hastane imaji olusturmanin ilk asamasi, igletmede
gerekli olan degisimleri gergeklestirmek ve bu yolla, olusturulacak imaij
saglam bir alt yapi sttine kurmaktir. Bir bina inga edilmeden énce, alt yapi
kurulmasi gerekmektedir. Benzer bigimde, gliglti bir hastane imaji galigmasi
uygulamaya konmadan 6nce, gicli bir alt yapi kurulmasi gerekmektedir.
Hastane iginde, isletme ici degisimi gergeklestirmeden ve uygun bir alt yapi
olugturmadan yapilacak imaj ¢aligmalan, kisa vadeli sonuglar getirecektir.
Hastane imajinin uzun vadeli sonuglar getirebilmesi igin; imajin isletmenin
aynada goruntisii olmasi, kisaca igletme ne ise imajin da onu yansitmasi
gerekmektedir (Glizelcik,1999:173 ).

Hastanenin yaptig! her seyin isletme imaji Gizerinde dogrudan ve ya
dolayh olarak etkisi oldugunun anlagiimasiyla birlikte, isletmede
gerceklestirilen degisimlerin de hastane imaji tizerinde biyik etkisi olacaktir.
Mesel4, hastanenin dojum departmaninda digtk Ucret uygulamalari, agik
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ziyaret saatleri, egini yaninda bulundurma gibi uygulamalara yer veriimeye
baglanmasi imajinin olumlu yénde gelismesine yardimci olur.

Hastanelerin glgli bir igletme imaji yaratmalarn icin 6ncelikle
kendilerine bir vizyon olugturmalan gerekmektedir. Vizyon isletme
geleceginin resmidir ve insanlarin neden bu gelecedi yaratmak zorunda
olduklarini Ustll kapall ya da agik olarak anlatmayi gerektirmektedir. Bilginin
O6neminin artmasiyla, musteriler igletmeler hakkinda daha fazla bilgilenmek
istemektedirler. Hastanenin gelecekte ne yapmak istedigini, bir bagka deyisle
hedefleri ve amaclarini agikga gosteren bir vizyon, migterileri igletme
hakkinda bilgilendirip, ¢aliganlan da motive edecektir (Guzelcik,1999:172 ).

Daha o6nceden belirttigimiz gibi misyon da; bir gorev ya da
sorumluluktur. Bir igletme ici ybnetim gucudur. Misyon tarifi genel
olmamalidir, aksine spesifik olmaldir. lyi bir misyon, hastanenin ideallerini ve
mikemmellik standartlanni yansitacagindan, hastane personeli bu ideallere
ve standartlara ulasma yolunda motive olacaktir. Cunkii hastane misyonun
cekiciligi arti§i silirece, personelin igletmeyle bitiinlesmesi o kadar gicli
olacaktir.

lyi bir hastane misyonu belirlenirken, asagidaki U¢ soruya yanit
aramalari gerekmektedir ($ahin,2002:http://www .stratejiydnetim .com/
makale.htm).

-Musteriler kimlerdir?
-Musterilerin gereksinim ve beklentileri nelerdir?

-Bu gereksinim ve beklentileri diger hastanelerden (rakiplerimizden)
daha etkin bir gekilde yanit verebilmek igin neler yapmaliyiz ?

Guntmuzde iyi bir imaj yaratmada alt yapi olugturmanin bir diger
kosulu, hastanenin yapisinda ve yénetim anlayiginda degisimler
gerceklestirmek ve bunu hedef kitlelere iletmektir. Yalin ve yatay isletme
yapisi; hiyerarginin ve kademelerin azaldi§i, iletisime acik, takim
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caligmalanina yatkin, calisanlarin fikirlerine saygi gosteren, kademeler
azaldig igin kararlarin daha gabuk ve suratle alindigi bir 6rgiit yapisidir.
organizasyon ne kadar yahn, dinamik ve akiskan olursa; iletigim karar verme
ve ekip calismasi o kadar bagarih olur (Guzelcik, 1999: 78 ).

Toplumun tim bireylerinin hedef kitlesi oldugu hastanelerde
birbirinden oldukca fark tutum ve degerlere sahip hedef kitleler ile etkin
iletigim kuruimasi ve strduriimesi 6nemlidir.

Hasta bakim iglevi Uretim siirecinde ¢ok sayida farkli meslek ve
kulturel degerlere sahip iggoren gruplarindan olusan hastane béliimlerince
agrnt iglevsel bagimh olarak yerine getirilmektedir. Bu tespite ek olarak hizmet
stirecinin karmagikligi ve asin islevsel bagimhilikta eklendiginde, hastanenin
bilgi teknolojisine uygun olarak profesyonelce yénetilmesini zorunlu
kilmaktadir ($ahin,Odacioglu,2002:http:// www.geocities.com/education2000
Jsaglk_kuruslarinda_toplam_kalite.htm).

Amaglar, katkilar ve davraniglar konusunda herkesin ortak sorumluluk
yuklenmesini gerektirmektedir. Ustlenilen sorumluluk nedeniyle astlar ortadan
kalkmakta ve herkes yonetici olmaktadir. Bu tir yonetim anlayisi sayesinde,
personel arasindaki iletisim kopuklugu ve karar alma hizindaki sorunlar
ortadan kalkacaktir. Yénetim kademelerinin ortadan kalkmasiyla, ortaya
¢ikan liderlik anlayisi, personeli ekipler halinde etkili calismaya ve daha
girigimci, daha kendini yonetir ve daha &ézerk olmaya heveslendirecek ve
onlar motive edecektir (Gluizelcik,1999:178 ).

Hastane y6netiminde 6nemli bir ede insan kaynaklandir .Hastaneler
gelismis  teknik donamimlara  sahip olmalarina ragmen hizmetlerin
profesyonel, teknik ve profesyonel olmayan iggorenleri aracihgi ile
vermektedir. Sadhgin ertelenemez bir hizmet olmasi, Uretildigi anda
kullaniliyor olmas, stoklanamamasi da insan kaynaklarinin 8nemini daha da
artirmaktadir. Insan kaynaklan yonetimi hastane yoneticilerinin dikkate
almasi gerektigi dnemli bir konudur. Insan kaynaklarinda rasyonel yaklagim
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gerekli sayt ve nitelikte iggéreni istihdam etmek, is tanimlarini yapmak ve
isgbrenlerin niteliklerini tamimi1  uygunlugunu dikkate almakla mimkin
olmaktadir. Bunun igin is analizleri yapilmali, tim islerle ilgili bilgiler
toplanmall, igin yapildigi1 ortam ile ilgili bilgiler ile birlikte degerlendirilmelidir
(Kitap¢1,2002:http://wvww.med.gazi.edu.tr/gazihast/2.kalitegiinleri2.html).

Insan kaynaklar yénetimi, personeli yaraticiliklarint kullanabilecegi bir
calisgma ortami saglayip, onlari yaptiklari isten tatmin olmalarina imkan
taniyacaktir. Bu da uzun vadede iyi bir imaj olarak hastaneye geri dénecektir.

3.4.2 Dig imaj Olusturma

Dis imaj, hastane disindaki hedef kitlelerin, hastane hakkindaki fikrileri
ve algilandir.

Hastanelerin temel hizmeti; misterilerinin hizmet taleplerinin olugum
nedeni olan hastaliklarin tedavisidir. Insan viicudunda hastaliklar farkl
organlarda ve farkli nedenlere bagh olarak meydana gelmektedir. Hastaligin
ortadan kaldirilmasi ile ilgili hizmetler ise tedavi plani olup, hekimler
tarafindan belirlenir ve yine hekimlerle birlikte tim hastane personeli
tarafindan uygulanir. Bu hizmet hasta bakimi olarak nitelendiriimektedir
($ahin,Odaciogliu,2002:http:// www.geocities.com/education2000 /saghk _
kuruslarinda _ toplam_kalite. htm).

Digsal imaj olugturmada saglik hizmetlerinin belli bir standartta olmasi
ve hizmet sunulan kitlenin ihtiyaglarina uygun olmasi esastir. Bunun
saglanmasinda klinik uygulama kilavuzlarinin gikariimasi, uygulanmast,
gelistirilmesi  yararh olacaktir. Tibbi stregler kanita dayah uygulamalar
olmali, belli bir standartta sunulmali ve bunlara uygun kod sistemleri
geligtiriimelidi. Kod sistemlerinin  geligtiriimesi hem uygulamalari
kolaylagtiracak hem de birimler arasi yanlig anlagiimalan onleyecektir. Bu
sistemleri kullanarak tibbi slreglerin performans analizi yapilacadi gibi
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verimlilik ve maliyet analizleri de yapilacaktir (Biri,2002:http:// www. gazi.
edu.tr/duyuru/hastane_hizmetleri.htm).

Hastaneler artik hizmet kalitelerini gercek anlamda kanitlamak ve
iyilestirmek amaciyla karsilagtirmali performans élgiimlerine giderek daha
fazla 6nem vermek zorundadir (Kitapgl, 2002: http:/www. med.
gazi.edu.tr/gazihast/ 2.kalitegiinleri2.html).

ABD 'de saglik kuruluglarinin akreditasyonunu yapan bagimsiz
kurulus JCAHO saglikta standartlarin ve akreditasyonun dnemli bir pargasi
olarak saglk kuruluglarinin performanslarini élgmeye ve iyilegtirmeye
yardimci olmak amaciyla "Indicator Measurement System (IMS)" adi verilen
ulusal kargilastirmali bir sistemi uygulamaya koymustur. Sistemde klinik
slreglere ve sonuglara odakli 42 gosterge bulunmaktadir. Bu gdstergeler;
perioperatif, obstetrik, kardiyovaskuler, onkoloji, travma, ila¢ kullanimi,
enfeksyon kontrolil olarak 7 temel konuya odaklanmaktadir.

Bu indikatorlerin yani sira hastane kendi performansini dlgmek igin
geligtirdikleri indikator sistemleri de ©nemli yararlar saglamaktadir
(Kitap¢t,2002:http://www.med.gazi.edu.tr/gazihast/2.kalitegiinleri2.html).

Hastaneler, rekabet ettikleri igletmelere goére, zayif yénlerini tespit
etmelidir. Tespit ettikten sonra bu yo6nlerini geligtirip, topluma duyurmaldir.
Eger, personelin sefkat ve ilgisi yetersizse, bu konuda egitim is gérenlere
benimsetilmelidir. Eger, verilen saglk hizmetlerinin kalitesine gipheli
bakiliyorsa, sayginlik ve glivenin kaybetmemek igin bunun nedenleri
arastirilip, ¢6zim bulunmalidir (Gooding, 1995 : 30 ).

Hastanenin pazarlama vyoneticileri algilama haritalan yardimiyla,
rekabet i¢inde oldugu her bir hastane tarafindan verilmekte olan hizmeti en
iyi tanimlayan ozelliklerin neler oldugunu belirleyerek, tiketicilerin hizmeti
satin alma kararinin hangi temele dayandigini tespit edebilir (Uner , Alkibay,
2001:81 ). Bu sayede tiketiciye yonelik hizmet sunumu kolaylasir ve
hastane imaji olumlu yénde geligir.
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Hastanelerde finansal kaynaklarin harcamasi sirasinda &ncelik
misteri memnuniyetini artiracak kalemlere verilmelidir. Yeni yatinmlann
yapilabilmesi ve stirekli hizla yenilenen ileri teknoloji olanaklarinin hastalara
sunulabilmesi icin finansal kaynaklar planli ve programh arastirmalar
yapilarak, amaca ulagtirlacak nitelikte etkin sekilde yénetiimelidir. Tip
dunyasinda yaganan hizli teknolojik gelismelerin izlenmesi icin kaynak
ayriimalh bilimsel aragtirmalar desteklenmelidir (Songtr, 2002: // www. med.
gazi. edu. tr/ gazi hast/ 1. kalitegunleri 2.html).

Hastanedeki hizmet yogunlugunun azaltimasi icin dispanserler
agiimasi, yatis ve ameliyat gina ile ilgili sézlere sadik kalinmasi, saglk
personelinin, hastalara bekletmeden hizmet sunmasi, hasta memnuniyet
duzeylerinin artinlmasi hastalarin muayene sonrasi karsilasabilecekleri
problemierle ilgili olarak bilgilendirilmesi, komplikasyon oranini dustrtilmesi,
bilimsel teblij sayisinin artinimasi hizmete olan talebi artinp imaji olumlu
yénde etkileyecektir.

Dig imaj olugturmanin ikici yolu, bes duyu ile hissedilebilen somut imaj
olusturmaktir. Somut imaj: Hastanenin isminden logosuna, muayene
odalarinin dekorundan regete kagidina kadar, gérsel kimlik olusturmaya
yarayan her geyi kapsamaktadir.

Hastanenin iyi igiklandinimasi, mevsime uygun isitiimasi, i¢ ve dig
mekanlarin temiz ve dizenli olmasi, vyeterli otopark ve yesil alanin
bulunmasi, hasta dinlenme ve ziyaretgi odalarinin bulunmasi, gurdltiden
uzak, spor imkanlarina yer verilmesi, yerlesim alani icinde yeterli ulagim
imkanlarinin bulunmast, hastanenin gtizel kokulu olmasi, hasta odalarinin
konforlu ve dinlendirici nitelikte olmasi (Aktan, 2002:http:/ www.med.gazi
.edu.tr /gazihast/2.kalitegtnleri2.htm).

Muayene odasini kirmizi renkte dekore eden bir hastanenin, hastalari
Uzerindeki imaji pek iyi olmayacaktir. Renklerin psikolojisi hakkinda bilgi
sahibi olan herkes bilir ki kirmizi, heyecan yaratan bir renktir, kalbin atig
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hizini ve kan basincini artinr. Bu nedenle muayene odasina giren bitiin
hastalar, korkudan titremeye baglamaktadir. Kirmizi yerine teskin edici bir
atmosfer yaratan bir rengin muayene ve hatta bekleme odalarinda
kullaniimasi (Glizelcik,1999:186 ) .

Yilhlk raporlar, muhasebe raporlarinin misterilere ulagtiriimasi,
hastane ile ilgili video kasetler ve slayt gosterileri, yemeklerin temiz ortamda
hazirlanmasi, ¢ok secenekli bir méni sunulmasi gibi etkinlikler soyut imajin
olusturulmasinda énemli faktérlerdir.

Hastanenin tiom ekipmani, aracglarr ve ambulanslar {izerinde
kullanilan, igletmeyi tanitmaya yarayan renkler ve yazilar tek érnek olmah ve
musteriler GUzerinde iyi duygular olusturmalidir.

Dis imaj olusturma yolu olarak reklam, musteriyi ¢ekmek igin
hastanede kullanilabilir. Ancak eder musteri sunulan hizmetten tatmin
olmamigsa, reklamla yaratilan imaj pek uzun 6murli olmayacaktir
(Guzelcik,1999:189). Arastirmacilar reklam faaliyetlerinde yiiksek sayginhigin
inandirici etkisini saptamiglardir. Ornegin, saglkla ilgili strekli bir mesaj, bir
doktoria iligkili kiindiginda daha inandirici olmaktadir. Sayginlik kaynagin
belli bir konudaki uzmanhg: ile ilintilidir. Kaynak o konuda ne kadar uzmansa
dinleyicinin ona duydugu saygi o kadar artmakta, béylece sayginhg yuksek
kaynaktan gelen mesajin kabul edilebilifigi de yiksek olmaktadir
(Ertekin, 1986: 20).

Gazete ve dergilere duyuru niteliginde, yasalara ters dismeden
reklam verile bilinir. Olugturulacak reklam kampanyasi, gorsel kimligin hedef
musterilere ulagtinlmasi agisindan buyllk 6nem tagimaktadir.

Hastaneler hedef kitlelere ulagmak amaciyla, sosyal ve kuiturel
alanlar gibi geligtiriimeye ihtiyag duyulan alanlardaki kisi ve organizasyonlar
igin, para ve arag gere¢ desteginde bulunabilir (Giizelcik,1999:189). Mesela
tibbi sempozyum ve konferanslar diizenlemesi, hastanenin defalarca
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tekrarlanan logosu, renkleri, igletmenin kimliginin taninmasina yol agacak, bu
yolla da hastane imajinin olusturulmasina katkida bulunacaktir.

Dernekler, vakiflar gibi sivil toplum orgutleri, hastane yoneticilerine
toplumda iyi bir yer edinmeleri igin 6nemli olanaklar sunar. Hastanelerin, bu
tur kurumiar ile i yapmalari, hem kendi, hem de toplum yarari igin gereklidir
(Johnson, 1992 : 64 ).

Hastanelerle ilgili meydana ¢ikan haberler, hastanelerin hedef kitleler
tarafindan algilanan imajini olumlu ya da olumsuz sekilde etkilemektedir.

Medyada olumlu bir yer elde edebilmek igin, yardim calismalari
icerisinde yer almak gerekmez. Sadece iyi iligkiler kurmak, onlara
kullanabilecekleri Dbilgileri ve basin biltenlerini yollamak yeterlidir.
(Guzelcik,1999: 192). Haber niteligindeki her turlii olay, hasta ve yakinlarinin
onayl ile hastane imajini uygun bir bigimde verimelidir (Karahan,
2002:hitp://www.merih.net/m1/womekar22.htm).

3.4.3 I¢imaj Olusturma

Hastane imaji yaratmanin tglncd unsuru: Ig hedef kitlelere yonelik
imaj yaratma caligmalarndir. Dig imajin gérevi, musteriyi satin almak igin
isletmeye getirmektir. Eger musteri iceri girer ve olumlu bir ortamia
kargilagirsa, dis imaj amacina ulagsmis sayilir. Dis imajdan etkilenen bir
potansiyel migteri, hizmet almak igin hastaneye geldiginde, onunla ilgilenen
personelin davraniginin hastanenin dig imajiyla nasil uyustugu konusunda bir
karar verecektir. Bu karar, hastane agisindan misteriyi kazanmay: ya da
kaybetmeyi tayin edecektir (Guizelcik, 1999:193).

I¢ imaj, hastane igindeki atmosferdir. Olumsuz bir i¢ imaj, kaybedilen
misteriler ve olumsuz bir Un demektir. Ig imaj programlarn, calisanlarin

isletmeye baglihgini ve sadakatini arttirmayr amaglamaktadir (Guzelcik,
1989:194).
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Her galisan hastaneye iyi bir imaj kazandirmada, hastanenin ortagidir.
Galisanlanin yaraticihgi ve katihmi, istenilen hastane imajinin olugmasi igin
gerekli ilk agsamadir. Hastane personelinin imaj gelistirme, degisim
faaliyetlerine katiimt garttir. Degisim oncesi ve degisim sirasinda onlarla
iletisim kurmak ve bu yolla fikirlerini almak: caligsanlarin saygi gérme, takdir
ediime ve o6nem verilme gibi ihtiyaglarini kargilayacagindan, personeli
hastanenin gelecegi icin birlikte caligmak lizere motive edecektir (Guzelcik,
1999:194).

Guglu bir imaj yaratabilmek igin; personelin gerekli olan ihtiyaglarinin
karsilanmasi gerekmektedir.

-Personelin, ¢caligtiklari hastanenin gelecekteki vizyonunun, bir bagka
deyigle hastanenin misyonunun ve amaglarninin neler oldugunu bilmeye
ihtiyaglari vardir. Paylagilan bir vizyon, personelin hastanenin hedeflerini
gerceklestirmede tek bir viicut olarak caligmalarini saglayacaktir.

-Hastanede gig¢lii bir i¢ imaj yaratabilmenin bir diger unsuru,
personelin hastane iginde saygi gérme ihtiyaclannin karsilanmasidir.
Caligsanlarin manevi agidan mutlulugu ve baghhgdi, musterilerin géziinde
olumlu bir imaj olusturmada biylk rol oynamaktadir. Boylesi bir ortamda
caliganlar, kendilerini iyi hissedecekleri ve i yapmak icin enerjiyle
yikleneceklerdir. Bu enerji, misteriye dost¢ca ve olumlu bir tavir olarak
yansiyacaktir (Guzelcik, 1999:196).

-Caliganlar arasinda sosyal iligkilerin geligtiriimesi, iyi biri iletisim
kurulmasi mutlaka saglanmalidir. lyi bir haberlesme sisteminin kurulmasi,
hastane faaliyetlerinin bir bllten ya da gazete gibi bir aragla ¢rgit icine ve
digina iletilmesi ve burada iyi performans gésteren kisi, takim ve bélumlerin
6vilmesi hastanede rekabet olusturarak, caligsanlarin motivasyonunu
artirarak igleriyle gururlanmalarini saglayacaktir ( Akgcah,2000 :http:// www.
geocities. com/education2000/makale2.htm).
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-Calisanlarin gelismesine ve ilerlemesine imkan taninmahdir. Bu
nedenle Ust yonetim dahil olmak izere bitin ¢alisanlara egitim verilmelidir
(Akeali,2000:http://www.geocities.com/education2000/makale2.htm).

Hastaneler caliganlarinin ihtiyag ve beklentilerini ne olglide tatmin
ettigini anlamak, 6lgmek ve degerlendirmek igin galiganlarindan strekli bilgi
saglamalidir. Calisma ortam, iletisim, kariyer beklentileri, degerlendirmek igin
dnemli kriterlerle ilgili bilgiler duzenli olarak gergeklestirilen anketler
yardimiyla saglanabilir. llerleme ve terfi galisanlann, kendilerini onemli
hissetmeleri igin gereklidir.

-Ustiin performans gésteren calisanlar diizenlenen cesitli torenler ve
verilen cesitli édillerle takdir edilmelidir (Songlr, 2002: http://www .med
.gazi.edu.tr/gazihast/1.kalitegtinleri 2.html ).

Odiillerin karmagik ya da pahal olmasi gerekmez. Beklenmeyen bir
gunlik izin, bir buket gicek, bolime verilen bir pizza partisi olabilir (Guzelcik,
1999:198).

Hicbir sey mutlu ve galigtiklani hastaneyle gurur duyan caliganlarin,
hastane imajina yapabilecegi katkidan daha fazlasini yapamaz.

3.44 Soyut imaj Olusturmak

Etkili bir hastane imaji yaratmak igin, hastanelerde bir alt yapi
kurduktan, gorsellie dayanan dis imaj olusturduktan ve galigsanlara yénelik i¢
imaj caligmalan yaptiktan sonra yapilmasi gereken en énemli ve en son
asama, musterilerle duygusal baglanti kurmayl saglayan “soyut imaj’
olugturmaktir.

Karar vermede 85-15 adi verilen formiile gére: ginimiizde genellikle
kararlar %85 oraninda duygularia, %15 oraninda ise mantikla alinmaktadir.
Kararlar alinirken gerceklerde kullaniimaktadir ancak genellikle kararlari
duygusal nedenlerden yana alinmaktadir. Giiniimizde basarli hastane
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ybneticileri bu prensibi ¢ok iyi anlamakta ve uygulamaktadir (Guzelcik,
1999:199).

Eger gercekten glcli bir soyut imaj yaratiimasi ve misterilerin
hastaneye duygusal olarak baglanmasi isteniyorsa, yonetim ve calisanlarin
misterilere nasil nazik ve kibar davranilacagt konusunda egitiimeleri,
musgteriyle yapilan ig iliskilerinde misterilerin taktir edilme ve kendini énemli
hissetme ihtiyacina cevap vermeleri gerekmektedir (Glizelcik, 1999:201).

Musteri tatmini ve sadakati yoluyla soyut imaj yaratabilmek igin,
6ncelikle musteriyle iliski kurmak gerekmektedir.

Musterilerin ihtiyag ve beklentileri, sikayetleri dikkate alinmalidir .Bu
bilgiler hastalardan gesitli araglar yardimiyla alinabilir. Ornegin: mevcut ve
muhtemel hastalara yéneltilen bir hastaneden beklentileriniz nelerdir?
sorusuna verilen cevaplar énemli ip uglan verebilir, Hasta memnuniyeti
anketleri: ilgi, saygi, bilgilendirme, profesyonel bilgi, zamaninda hizmet,
yemek ve servis kalitesi, diyet hizmetler laboratuar hizmetleri, hemsirelik
hizmetleri gibi gesitli kriterlere gére hem yatan hem de poliklinik hastalarina
uygulanabilir. Anket uygulamalari tim hizmet siireglerini kapsamali ve elde
edilen verilerin merkezi olarak degerlendiriimesini saglayacak sistem bir ekip
tarafindan olusturulmaldir. Anketler dutzenli olarak uygulanmal, veriler
istatistiksel olarak analiz edilmeli ve sonug¢ raporlan tum birimlere
dagrtiimalidir. Hastalann ve yakinlannin hastanede karstlastiklar sorunlar
aksakliklan, sikayet ve Onerilerini ifade etmeleri hem sorunun giderilmesi
hem de sorunun tekrarlanmasini o6nleyecek sekilde ilgili surecin
iyilestiriimesini saglamak igin oldukga dnemlidir. Bu nedenle, hasta sikayet ve
memnuniyetini degerlendirmek igin sistemler olusturulmalidir (Songfr,
2002:http:/iwww.med.gazi.edu.tr/gazihast/ 1.kaliteginleri 2.html ).

Hastane memnuniyeti konusunda yapilan 6lgme ve degerlendirme
caligmalarinda direk ve indirek ydntemler kullanilabilir. Direkt yontemler,
tatmin diizeyini, 6nceden belirlenmis parametreler bazinda hastaya dogrudan
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soruldugu anket, ylzylize gérigme, telefon anket, gibi ydntemlerdir. Indirekt
yéntemler ise, memnuniyet diizeyinin hastaya dogrudan sorulmadigi, ancak
gerek hasta sikayet ve tesekkirleri gibi hastanin kendiliginden verdigi
geribildirimler, gerekse “hasta bagina digsen hemsire sayisi” gibi hastay
etkileyen ama hastanin bilmedigi degerlerin elde edildigi yéntemlerdir
(Tarkdz, 2000:hitp://ww.geocities.com/education2000/ makale2htm).

Misteri ozellikleri, ihtiyaglan ve istekleri cesitlilik gosteriyorsa
sunulacak hizmet gesitleri de farkh olmalidir. Saglk tarama merkezi, uyku
merkezi, diyabet merkezi gibi. Musterilerin kurulusa sagladiklarn yarann
farkhhk igerdigi durumlarda, 6ncelikli musteri grubu belirlenmeli ve hizmet
Ozellikleri bunlar tizerinde odaklanmalidir (Biri, 2002:http: //www.gazi.edu.tr
/duyuru/hastane_hizmetleri.htm).

Musteriye gére hizmet vermek, musterinin kendini énemli ve 6zel
hissetmesini saglayacaktir, musteri de kendini 6zel hissettiren hastaneyle
isbirligi yapmaya hevesli hale gelecekti. Zamanla bu duygu sadakate
doniigecektir. Musterinin sadik hale gelmesiyle olusacak soyut imaj,
hastanelerin gitnimiizde gugla bir kurum imaji olugturabilmelerinde buyuk rol
oynamaktadir.

Hastane ydnetiminin en 6nemli gérevi: musteriye daha iyi ve daha
fazla de§er sunmanin yollarini bulmaktir. Bu amagla hastaneler kendilerine
iki énemli soruyu sormalan gerekmektedir. Bunlardan birincisi: misteri
degerini artirmak igin ne yapabiliriz? bunu nasil diger rakiplerin yaptigindan
iyi yapabiliriz? (Glizelcik,1999:215)

Bu amagla hastaneye deger katan niteliklerin bir kismini agagidaki gibi
siralayabiliriz:

-Hastalarin tibbi teshis ve tedavi streci ile ilgili olarak doktor ve
hemgireler tarafindan strekli bilgilendiriimesi, sorunlarinin dizenli takip

edilmesi ve ¢6zimlenmesi (Toktamisoglu, 2002:http ://www.med .gazi.edu.tr
/gazihast/ 2 kalitegtinleri2.htm).
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-Bireylere yénelik sadlk paketi olugturulmasi: yas ve cinsiyete goére
degisen check-up paketleri geligtirilip, 6zel fiyatlarla bireylerin kullanimina
sunulmasi.

-Randevu saatinde, gecikmeden muayene odasina alinmasi.

-Muayene sirasinda hemsire ve diger personelin yeterli hizmeti
vermesi ve ilgi gdstermesi.

-Muayene sonrasi 6demelerde gosterilen anlayis, cesitli 6deme
alternatiflerinin sunulmas! (Akegali,2000:http ://www.geocities .com /
education 2000/ makale2.htm).

-Taburcu sonrasi hasta takip sistemi kurulmali ve hastalara hekim
secme serbestligi taninmalidir (Toktamisoglu, 2002:http://www .med.gazi
.edu.tr/gazihast/ 2.kalitegiinleri2.htm).

-Hastanede verilen telefon ve santral hizmetlerinin yeterli olmasi
(Akgall,2000:http://www.geocities.com/education2000/makale2.htm).

Hastanelerin uzun vadeli bir kurum imaji olusturmak igin, sosyal
sorumluluk anlayisina sahip igletme olduklarim her faaliyetlerinde
gostermeleri gerekmektedir (Glizelcik,1999:229).

Bunun igin tibbi atiklarin ¢evreye zarar vermeyecek sekilde imha
edilmesi, mevcut binalann 1si, 11k, glraltt ve hijyen kosullarinin durumu,
saglik ve ig glvenligi risklerinin azaltiimasi, mimkin oldugunca geri donuslu
maizeme kullaniimasi, sivil toplum kuruluglarina ve derneklere aktif katilimi
oérnek olarak verebiliriz (Songor,2002:http:// www.med .gazi.edu. tr/
gazihast/1.kaliteglinleri2 .htm).

Hastane saglhk gunleri programi gergevesinde halkin buylik
cogunlugunu ilgilendiren konularda halka agik konferanslar duzenlemesi
(Gocuk hastaliklari ve agilar, alkol, sigara ve kilo sorunlarinin tedavisi, kaip
durmalarinda acil yardim, prenatal-dogum 6ncesi bakim) ile hem bir toplum



hizmeti vermekte, hem de konferans nedeniyle hastaneye gelenlerin,
hastaneyi tanimasini saglamaktadir (Karahan, 2002 :http://www.merih
.net/m1/womekar22.htm).

Gortildiigu gibi iyi bir hastane imajina sahip olmak, sosyal sorumluluk

bilincine sahip bir igletme olmaya baghdir.



4 HASTANELERDE iMAJ VE IMAJ GELISTIRME KONUSUNDA BIiR
ARASTIRMA

4.1. Materyal Ve Metot
4.1.1. Amag

Aragtirmanin temel amaci, Ankara merkez ilgelerindeki bireylerin
hastaneler hakkindaki géruglerini ve hastanelerin  imajini belirleyen
degigkenleri tespit etmek ve bu bilgiler isiinda olumlu bir hastane imajinin
nasil olusturulacagini ortaya koymaktir.

4.1.2. Hipotezler

H1- Hastane imajini etkileyen ifadelere verilen cevaplar cinsiyet
degiskenlerine gére farklilik gdstermektedir.

H2- Hastane imajini etkileyen ifadelere verilen cevaplar yag degiskenlerine
gore farkhilik géstermektedir.

H3- Hastane imajini etkileyen ifadelere verilen cevaplar egitim durumu
degiskenlerine gore farklilik gdstermektedir

H4- Hastane imajini etkileyen ifadelere verilen cevaplar mesiek degiskenlerine
gore farkhiik géstermektedir.

H3- Bireylerin cinsiyeti ile bir hastanenin en taninmis olmasinin nedenleri
arasinda iligki vardir.

HB- Bireylerin yasi ile bir hastanenin en taninmis olmasimn nedenleri arasinda
iliski vardir.



H7- Bireylerin egitimi ile bir hastanenin en taninmis olmasinin nedenleri
arasinda iligki vardir.

H8- Bireylerin meslegi ile bir hastanenin en taninmig olmasinin nedenleri
arasinda iligki vardir.

H9- Bireylerin cinsiyeti ile hasta olduklarinda gitmek durumunda kaldiklarn
hastaneyi tercih nedenleri arasinda iligki vardir.

H10- Bireylerin yasi ile hasta olduklarinda gitmek durumunda kaldiklan
hastaneyi tercih nedenleri arasinda iligki vardir.

H11- Bireylerin egitimi ile hasta olduklarinda gitmek durumunda kaldiklar
hastaneyi tercih nedenleri arasinda iligki vardir.

H12- Bireylerin meslegi ile hasta olduklarinda gitmek durumunda kaldiklar
hastaneyi tercih nedenleri arasinda iligki vardir.

H13- Bireylerin cinsiyeti ile Ankara da en basarih gérdikleri hastaneyi secme
nedenleri arasinda iligki vardir.

H14- Bireylerin yagi ile Ankara da en basarih gérdikleri hastaneyi secme
nedenleri arasinda iligki vardir.

H15- Bireylerin egitimi ile Ankara da en basarili gérdikleri hastaneyi segcme
nedenleri arasinda iligki vardir.

H16- Bireylerin meslegi ile Ankara da en basarili gérdikleri hastaneyi segcme
nedenleri arasinda iligki vardir.
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H17- Hastanelerde bireyi rahatsiz eden unsurlar ile cinsiyetleri arasinda lligki
vardir.

H18- Hastanelerde bireyi rahatsiz eden unsurlar ile yaglan arasinda lligki
vardir.

H19- Hastanelerde bireyi rahatsiz eden unsurlar ile egitimleri arasinda lligki
vardir.

H20- Hastanelerde bireyi rahatsiz eden unsurlar ile meslekleri arasinda lligki
vardir.

H21- Bireylerin iyi bir hastane imajiyla ilgili distnceleri ile cinsiyetleri
arasinda iligki vardir.

H22- Bireylerin iyi bir hastane imaijiyla ilgili disiinceleri ile yaslan arasinda
iligki vardir.

H23- Bireylerin iyi bir hastane imajiyla ilgili diigtinceleri ile egitimleri arasinda
iligki vardir.

H24- Bireylerin iyi bir hastane imajiyla ilgili dustnceleri ile meslekleri
arasinda iligki vardir.

4.1.3. Aragtirmanin Evreni ve Orneklem Segimi

Aragtirmanin  evrenini Ankara ili merkez ilgelerinde yasayanlar
olugturmaktadir. 2000 yihi nifus sayimina gére Ankara Merkez ilgelerinin
nufusu 3 203 362 dir. Omekleme alinan bireylerin tespitinde, ilk asamada
6rneklem formiilu ile tespit edilen miktar, tabakali agirlik ‘yéntemine gére
belilenen merkez ilgelerin nufusuna dagitilmigtir. lkinci asamada ise
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dagitilan miktardaki bireyler merkez ilgelerden rastgele éreklem yéntemi ile
secilmigtir. Orneklem biyiiklugiinin saptanmasinda asagidaki formil
uygulanmistir.

2
Orneklem hacmi; »-—2:P4 D=(£) Burada:
(N—l + pg t

N: Evrenin hacmi

n: Orneklem hacmi

p: incelenen birimin evrendeki hacmi ve p+g=1 eger oran bilinmiyorsa &rneklem
hacmini en bilyik yapmak icin p=g=0,5 alinir.

E: Hata payi

t: Istenilen given diizeyinde student t degeri (Arikan, 1995: 160 )

Bu aragtirmada evren N = 3 203 362 bireyden olugmaktadir. % 5 hata payi
ve % 95 glvenirlikle , 5rnek hacmini tahmin etmek istedigimizde E= 0,05 ve
t=1, 96 olacaktir. Bu degerleri formulde kullanirsak :

2
D= 905 = 0,00065
1,96
3203362*0,5*0,5

"= B203362-1)* 0,00065+ 0,5* 0,5

=385

Orneklem miktar olarak 385 birey hesaplanmistir. Ancak galigmada, bu
miktar 575 bireye ¢ikariimisgtir.

4.1.4. Veri Toplama Araci ve Verilerin Degerlendirilmesi

Veri toplami araci olarak gelistiriimig anketler kullanilmistir. Anket
sorular, bu alanda yapilmig, literatirde yer alan benzer arastirma ve
goriglerden faydalanarak hazirlanmistir.

Anket yoluyla toplanan veriler icin frekans ylizde ve ortalama- standart
sapma tanimlayici istatistikleri kullaniimigtir. Bunlarin diginda asagida
tanimlari ile verilen istatistiksel testler kullanilmigtir.



Ki Kare Testi: Isimlendirme diizeyinde élciiimiis iki degisken arasinda
iligki olup olmadigini ortaya koyan istatistiksel test yéntemidir (Arikan,
1995:178).

Iki ortalamanin farki igin student t testi: Siralama veya esit aralikh
dizeyinde 6igllmus bir degiskenin bagimsiz iki gruptaki ortalamasinin farki
icin uygulanan istatistiksel test yontemidir (Arikan, 1995: 170 ).

ANOVA (F) Testi: Siralama veya esit aralikli diizeyinde 6igtiimis bir
degiskenin bagimsiz ikiden fazla gruptaki ortalamasinin fark igim uygulanan
istatistiksel test yontemidir (Arikan, 1995: 173).

Tukey testi: ANOVA testi sonucunda gruplar arasinda anlamh fark
bulunmasi durumunda bu farkin kaynagi olan gruplarin belirlenmesi igin
kullanilan istatistiksel ydntemdir (Cil, 2002: 191).

On yedinci soru igin besli likert igegi kullaniimigtir. Bu derecelenmede,
kesinlikle katiiyorum (1), katiiyorum (2 ), fikrim yok (3), katiimiyorum (4),
kesinlikle katiimiyorum (5 ) segenekleri ile sayisallagtinimistir.

Verilerin ¢6zimlenmesi SPSS Windows Istatistik paket programindan
yararlanarak bilgisayarda yapiimistir. Yapilan ¢dziimlemeler sonucunda elde
edilen bulgular, tablolara dénusturtlmis ve yorumlanmistir.

4.1.5. Sinirlamalar

Aragtirmada kaynak ve zaman vyetersizligi ile 6rneklem orani
" KGgultuimustar.
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4.2, Bulgular
4.2.1. Ankete Katilan Bireylere iliskin Tanitici Bilgiler

Aragtirmada kullanilan anket, toplam 575 birey lizerinde uygulanmis
olup, ¢ikan sonuglar asagida tablolar halinde verilmigtir.

Tablo1: Aragtirmaya Katilan Bireylerin Sosyo-Demografik Ozellikleri

Frekans Yiizde
Erkek 285 49,6
. Kadin 286 49,7
Cinsiyet Bos 2 0.7
Genel Toplam 575 100,0
18 ve alti 42 7,3
19 -35 302 52,5
Yas 36 - 60 183 31,8
61 ve listii 38 6,6
Bos 10 1,7
Genel Toplam 575 100,0
likdgretim 91 15,8
Lise ve Dengi 199 34,6
Egitim Universite 249 43,3
 Digerleri* 23 4,0
Bos 13 2,3
Genel Toplam 575 100,0
Serbest 78 13,6
Devlet Memuru 123 21,4
Isci 43 75
| Emekli 61 10,6
Meslek Grubu | Ogrenci 109 19,0
Ev hanimi 101 17,6
 Digerleri ** 51 8,9
Bos 9 1,6
Genel Toplam 575 100,0

*- (?kuma, yazama bilmeyen ve ylksek lisans, doktora mezunlar.
**. lIgsizler.
Katiimecilarin 285' ini ( %49.6) erkek, 286' sini  (%49,7) kadinlar

olusturmaktadir. Ankete katilan 4 kisi ise cinsiyetini belitmemistir. Buna
gore, arastirmaya katilan erkek kadin oraninin birbirine yakin olmasi,
aragtirma acisindan olumlu olmustur.

Katilimeilarin 42' sini (%7,3) 18-alti yaslarindakiler, 302'sini (%52,5) 19-
35 yaslanndakiler, 183' tnti (%31,8) 36-60 yaslarindakiler, 38' ini (%6,6) 61



ve Ustli yaslarindaki bireyler olugturmaktadir. Ankete katilanlarin 10'u (%1,7)
ise yasini belitmemistir. Buna goére aragtirmaya katilanlarin yarisindan
cogunu 19-35 yas arasinda olanlar, yani orta yas grubu bireyler
olusturmaktadir.

Katihmcilanin  91' ini (%15,8) ilkégretim mezunlan, 199' unu (%34,6)
lise ve dengi okul mezunlari, 249' unu (%43,3) Universite mezunlari
olusturmaktadir. Ankete katilan bireylerin 23' G (%4) digerleri segenegini
secmis, 13'l (%2,3) ise egditimini belitmemigtir. Buna gére ankete katitanlarin
biydk bir kismi Gniversite ve lise mezunlarindan olugmaktadir.

Katihmcilarin 78'ini (%13,6) serbest galisanlar, 123'linii (%21,4) devlet
memurlari, 43' ind (%7,5) igcgiler , 61" ini (%10,6) emekliler, 109' unu (%19)
ogrenciler, 101" ini (%17,6) ev hanimlar olusturmaktadir. Ankete katilanlarin
511 (%8,9) digerleri segenedini segmis, 9'u (%1,6) ise meslegini
belirtmemigtir.

4.2.2. Diger bulgular

Tablo 2: En Baganli Hastane

Frekans | Yiizde
Hacettepe Universitesi Tip Fakiltesi 131 26,7
Ozel Bayindir Ankara Hastanesi’ 125 25,5
Ankara Numune Egitim ve Arastirma Hastanesi 92 18,7

Elde edilen sonuglardan, Ankara daki en basanli hastaneler sirasiyla,
Hacettepe Universitesi Tip Fakiiitesi (%26,7) , Ozel Bayindir Ankara
Hastanesi (%25,5), Ankara Numune Egitim ve Arastirma Hastanesi (%18, 7)
oldugu ortaya cikmgtir.
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Tablo 3: Aragtirmaya Katilin Bireylerin En lyi Hastaneyi Secme Nedenlerine
Gore Dagihimi

Neden O Hastanenin En lyi Oldugunu Dilsiiniiyorsunuz | Frekans [ Yiizde
Bilimsel ve Teknolojik Geligmeleri lyi Takip Ediyor 301 52,3
Hemsire ve Diger Personel Bilgili ve Hastaya Karsi ligili 225 39,1
Hastane Cok Temiz 210 41,7
Hastanenin Fiziksel Ortam Kosullari Rahat ve Modern 195 33,9
Hastanenin Teknolojisi ve Kullandigi Cihazlar Modern 242 42,1
Basarili Doktorlar Var 299 52,0
Personelin Kilik ve Kiyafeti Cok Diizgiin 103 17,9
24 Saat Hizmet Veriyor 150 26,1
Tesghis ve Tedavi Ucretleri uygun 88 15,3
Tanidiklarimin Tavsiyesi 109 19,0
Basinda Takip Ettigim Kadari lle lyi 94 16,3

Arastirmaya katilan bireylere en iyi hastaneyi secme nedenleri
soruldugunda; katihimcilarin 301" i ( %52,3 ) ‘"bilimsel ve teknolojik
geligmeleri iyi takip ediyor”, 299'u (%52,0 ) "bagarili doktorlar var ", 242'si(%
42,1) "hastanenin kullandigi teknoloji ve cihazlar modern®, 210'u ise ( %41,7)
"hastane gok temiz" cevabini vermigtir. Dolayisiyla, bir hastanenin en iyi
olmasi igin bagarili doktorlara sahip olmasi ve tibbi geligmeleri iyi takip edip,
uygulamast gerektigi sonucunu ¢ikarabiliriz . Cunkl insanlar sagliklan
konusunda en iyisini istemektedirler. Bu da bilgili, tecriibeli, basaril
doktorlarin verecedi, modern gelismelere uygun kaliteli hizmet ile olur .

Tablo 4 : ilk Akla Gelen Hastane

Frekans | Yiizde
Ankara Numune Egitim ve Arastirma Hastanesi 164 29,7
Hacettepe Universitesi Tip Fakiltesi 154 27,9
SSK Ankara Hastanesi 70 12,7

Aragtirma sonucunda, bireylerin ilk akillarina gelen hastanelerin ise
siraslyla, Ankara Numune Egitim ve Aragtirma Hastanesi (% 29,7), Hacettepe
Universitesi Tip Fakiltesi (% 27,9), SSK Ankara Hastanesi (% 12,7 ) oldugu
bulunmustur.



Tablo 5 : Arastirmaya Katilan Bireylerin Akillarina ilk Gelen Hastaneyi Segcme
Nedenlerinin Dagilimu

Neden O Hastane : Frekans Yiizde
Ismini Cok Duymaktayim 156 27,1
Tanitimi lyi Yapilmakta 31 5,4
Kaliteli Tibbi Bakim Yapiimakta 272 47,3
| Digerleri * 187 32,5

* digerleri: tanidiklarimin tavsiyesi, is yerime yakin

Aragtirmaya katitlan bireylere akillanna ilk gelen hastaneyi secme
nedenleri soruldugunda, soruyu, 156'si (%27,1) ismini ¢ok duydugu, 31'l
(%5,4) tanitimi iyi yapildigi, 272'si (%47,3) kaliteli tibbi balim yapildigi, 187'si
(%32,5) ise digerleri seklinde cevaplamistir . Buna gére, ankete katilanlarin
akillarina ilk gelen hastaneyi segcmelerinde kaliteli tibbi bakim yapilmasi
diger nedenlere gére daha 6nemlidir.

Hastanelerin sundugu kaliteli hizmet yagsamsal 6nem tagimaktadir. Eger
hastane cevrenin talep ettigi kaliteli tibbi bakimi, talep edilen zamanda ve
kosullarda sunamiyorsa imajinin yanisira varli§i da tehlike altinda demektir.

Tablo 6 : En Cok Gidilen Hastane

Frekans | Yiizde
Ankara Numune Egitim ve Arastirma Hastanesi 137 27
SSK Ankara Hastanesi 117 23,1
Hacettepe Universitesi Tip Fakultesi 99 19,56

Elde edilen sonuglardan, hasta olma durumunda en cok gidilen
hastanelerin sirasiyla, Ankara Numune Egitim ve Arastirma Hastanesi (%27 ),
SSK Ankara Hastanesi (%23,1 ), Hacettepe Universitesi Tip Fakiltesi (%19,5)
oldugu bulunmustur.



Tablo 7: Aragtirmaya Katilan Bireylerin Hastalanma Halinde Gittikleri
Hastaneyi Tercih Nedenlerine Gére Dagilimi

Neden O Hastaneye Gidiyorsunuz Frekans | Yiizde
Sosyal Giivencemden Dolayi ( Zorunlu olarak ) 294 51,1
Bulundugum Yere En Yakin Hastane Olmasi Nedeniyle 84 14,6
Tibbi Bakim Kalitesine Gliveniyorum 218 37,9
Digerleri 59 10,3

* Digerleri: Yakin tanidiklarin gidilen hastanede calismasi

Aragtirmaya katilan bireylerin hastalanma halinde gittikleri hastaneyi
tercin nedenleri soruldugunda, 294' u (%51,1) sosyal giivencesinden dolayi,
84" i (%14,6) bulundugu yere en yakin hastane olmasi , 218' i (%37,9) tibbi
bakim kalitesine giivendigi, 59' u (%10,3) digerleri seklinde cevaplamistir.
Elde édilen sonuglardan, ankete katilan bireyler gittikleri hastaneyi
codunlukla, sosyal glivencelerine gore segtikleri séylenebilir.

Tablo 8: Aragtirmaya Katilin Bireylerin “Hastanelerde Sizi Rahatsiz Eden,
Hosunuza Gitmeyen Unsurlar Nelerdir’ Sorusuna Gére Dagilhimi

Hastanelerde sizi rahatsiz eden, hosunuza gitmeyen .
unsurlar nelerdir i < A Frekans | Yilzde

Doktor ve personelden yeterli bilgi alinmamasi 318 55,3
I\I:uayene siralarinin uzun ve tedavi iglemlerinin karmagik 366 63.7
olmasi !

Personel davraniglannin iyi olmamasi 311 54,1
Kaliteli tibbi bakim verilmemesi 248 43,1
Hastanenin fiziksel ortaminin bakimsiz ve kirli olmasi 261 45,4
Tesghis ve tedavi licretlerinin yiiksek olmasi 209 36,3

Arastirmaya katilan bireylere hastanelerde sizi rahatsiz eden, hosunuza
gitmeyen unsurlar nelerdir sorusu soruldugunda; katilimcilarin 366's1 (%63,7)
"muayene siralarinin uzun ve tedavi iglemlerinin karmasik olmasi”, 318"
(%55,3) "doktor ve personelden yeterli bilgi alinamamasi”, 311'i (%54,1)
"personel davraniglannin iyi olmamasi”, 261' i (%45,4) "hastanenin fiziksel
ortaminin bakimsiz ve kirli olmasi" seklinde cevap vermistir. Elde edilen
sonuglardan, barokratik iglemlerin  uzunlugu, doktorlarin yeterli bilgi
vermemesi ve ilgisiz personel, fiziksel ortamin bakimsiz ve kirli olmasi
hastanenin negatif imaj olusturmasinda etkilidir diyebiliriz.
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Hastaneler eger gercekten gligli bir imaj olugturmak istiyorsa, ydnetim,
cahsanlann ve 6zellikle doktorlarin hastalara kargi nazik ve ilgili davranmasi,
kayit, randevu gibi islemlerin kolay ve sorumsuz olmasi saglanmalidir.
Hastane ortaminin temiz, konforlu olmasi hastalik nedeni ile stres altinda
bulunan hastalarda olumlu bir psikoloji yaratir, bu nedenle bu faktdrde hig
ihmal edilmemelidir

Tablo 9: Arastirmaya Katilin Bireylerin "Sizce Hastaneler Toplumda lyi Bir
imaj Birakmak igin Ne Yapmali?” Sorusuna Goére Dagilinm

Sizce Hastaneler Toplumda lyi Bir imaj Birakmak
IgmpN e Yap|¥| all Frekans Yiizde
Hastalara daha ¢ok ilgi gésterilmeli 363 63,1
Brokratik iglemler azaltiimah 292 50,8
Kaliteli doktor ve personel bulundurulmali . 339 59,0
Hastalara daha gok bilgi verilmeli 260 45,2
cl;ilfr;s.at‘znemn fiziksel ortami temiz, bakiml ve modern 329 572
Reklamia hizmetler ve sponsorluk faaliyetleri tanitiimal 100 17,4
Hasta memnuniyeti 6n planda tutulmal 251 43,7
Hastalann sikayetleri dikkate alinmall ve ¢dzimlenmeli 298 51,8
Kullandiklari teknoloji yeni olmali 250 43,5
| Digerleri 53 9,2

Katiimcilara hastanelerin toplumda iyi bir imaj birakmasi igin ne
yapmasi gerektigi soruldugunda, katiimcilarin; 363' G (% 63,1) "hastalara
daha ¢ok ilgi gﬁstermelidif", 339" u (%59) "kaliteli doktor ve personel
bulundurmahdir, 329' u (% 57,2) "hastanenin fiziksel ortami temiz, bakimh
ve modern olmal”, 298' i (%51,8) "hastalarin gikayetleri dikkate alinmali ve
¢oztmlenmeli", 292' si (%50,8) "burokratik islemler azaltiimal" seklinde
cevap vermistir. Buradan, hastanelerin iyi bir imaj olusturmasi icin gerekli
birinci sartin, tiiketicilere yeterli 6igtide ilgi gbstermesi, ikinci sartin ise kaliteli
doktor ve personel tarafindan kaliteli hizmet vermesidir diyebiliriz.
Hastaneler, yaptiklari imaj caligmalarinda éncelikle bu sartlan géz oniinde
bulundurmalidir. Hastalara ilgi gésterilmesi, kaliteli tibbi bakim verilmesi,
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hastalarin kendini 6zel hissetmesini saglayacaktir. Bu durumda, hastanin
hastaneye olan baghligini artiracaktir.

Tablo 10: Bireylerin Hastane imajim Etkileyen Faktérlere Katihm Derecesine Gore
Dagihm

N |Ort S§S

Bir hastanede kaliteli tibbi bakim verilmesi hastane imaji Ozerine

etkilidir. 546 [1,32 10,629
Hastanedeki doktor ve personeli kalitesi hastane imaji Gzerine

etkilidir. 546 1,38 0,662
Doktor ve personelin davraniglan ,ilgisi hastane imaiji (izerine

etkilidir. 541 11,42 10,691
Hasta memnuniyetinin 6n planda tutulmasi, hastalara daha gok ilg
| gosteriimesi, hastane imaji Gzerine etkilidir. 533 |[1,6 0,787
Hastalann sikayetierinin dikkate alinmast, hastane imaj Ozerine

etkilidir. : 545 11,67 10,8
Hastanede 24 saat her brangta hekim bulunmasi hastane imaji

tzerine etkilidir. 541 |1,52 (0,811
Hastanede kullanilan teknolojinin modern olmasi hastane imaiji

Gzerine etkilidir. 542 (1,46 (0,712

Bilimsel geligmelerin takip edilmesi hastane imaji tzerine etkilidir. | 537 | 1,54 0,782
Teshis ve tedavi Geretlerinin uygun olmasi hastane imaji Gzerine

etkilidir. 539 |1,66 |0,897
Hastane ortamini temiz, bakimhi, modern olmasi hastane imaji

izerine etkilidir. 538 |1,39 10,645
Hastanenin bulundugu yerin kolay ulagilabilir olmasi hastane imaji

lizerine etkilidir. 543 12,02 1,029
Hastanede otopark imkanlarinin bulunmasi hastane imaji Gzerine

etkilidir. 548 12,23 1,062
Bir hastanenin dig gdrinast hastane imaji Gzerine etkilidir. 541 |2,4 1,134
Hastanenin, halk saghig: ve egitimi igin dizenledigi kampanyalar

hastane imaji Gzerinde etkilidir. 530 2,08 |0,965
Bir hastanede tanitim ile halkla iligkileri geligtiriimesi hastane imaj

izerine etkilidir. 541 12,34 1,125

Bireyler hastane imajini etkileyen faktérlere g¢oguniukia "kesinlikle
katihlyorum ile katilyorum arasinda" (1 ile 2 arasinda) cevaplamistir.
Hastanede otopark imkanlarinin bulunmasi, tanitim ile halkla iligkiler
faaliyetlerine katiltm, hastanenin dig gorintsi, hastanenin halk saghgr ve
egitimi icin diizenledigi kampanyalar; faktérlerine katiim ise digerlerine gore
biraz daha az olmustur ( 2 ile 3 arasinda).



Tablo 11: Arastirmaya katilan bireylerin, hastane imajim etkileyen ifadelere
verdikleri cevaplarin yas degiskenine gore degerlendirilmesi
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Yaglar N ort S8 F P

Hastanedeki doktor ve 18 ve alt 39 1,59 0,88
personelin kalitesi hastane 19 - 35 289 1,58 084 | -4 | o004
imaji tzerinde etkilidir. 36 - 60 172 1,48 0,64 ' '

61 ve Gstl 36 1,92 1,02
Hastalarin sikayetlerinin 18 ve alt 39 159 | 088
dikkate alinmasi, hastane 19-35 289 1,58 0,84 307 | 0.03*
imaj Gzerinde etkiidir. 36 - 60 172 1,48 0,64 ' '

61 ve ustd 36 1,92 1,02
Hastanede 24 saat her 18 ve alt 38 166 | 075
brangta hekim hastane imaji 19 -35 286 154 | 084 | .., | g0z
uzerinde etkilidir. 36 - 60 173 1,40 0,72 : :

61 ve Ustl 35 1,83 1,01
Hastanede kullanilan 18 ve alti 39 1,62 0,78
teknolojinin modermn olmasi 19-35 287 1,43 0,68
hastane imaiji izerinde 36 -60 173 1,39 0,63 6,08 | 0,00*
— Glveastn | 34 | 191 | 1,03
Bilimsel gelismelerin takip 18vealtr | 39 1,79 0,89
edilmesi_hastane imaji 19-35 287 1,63 0.78 | 470 | 0.00*
tzerinde etkilidir. 36 - 60 169 1,43 0,69 : '

61 ve lstd 34 1,88 1,01
Hastane ortaminin temiz, 18 ve alti 40 1,48 0,51
bakiml modern olmasi 19-35 287 1,36 0,64
hastane imaji Gzerinde 36 - 60 170 1,36 0,62 | 3,38 | 0,02*
etkilidir. 6lvelstn | 32 1,72 | 092
Hastanede otopark 18 ve aiti 38 2,26 1,06
imkanlarinin bulunmasi 19 -35 289 2,34 1,13
hastane imaji tizerinde 36-60 176 2,05 0,95 2,80 | 0,04*
etkilidr. 61velstt | 36 219 | 0,95

*: p< 0,05

Arastirmanin birinci hipotezini sinamaya yonelik ifadelerden elde edilen
sonuglar agagida verilmigtir.

Hastanedeki doktor ve personelin kalitesi hastane imaji Gzerinde
etkilidir ifadesi yas degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak
anlamili fark bulunmustur. Farklihgin kaynad olan gruplar; 61ve tstl ile 36-
60 yas gruplan olarak belirlenmistir.



Hastalarnin sikayetlerinin dikkate alinmasi, hastane imaji tzerinde
etkilidir, yas degigkeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak aniamii
fark bulunmustur. Farklihgin kaynagi olan gruplar; 61 ve Usti ile 19-35 ve 36
- 60 yasg gruplari olarak belirlenmigtir.

Hastanede 24 saat her brangta hekim hastane imaji izerinde etkilidir
yag degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamh fark
bulunmustur. Farklhihgin kayna@ olan gruplar; 61 »ve ist ile 36 — 60 yas
gruplan olarak belirlenmistir.

Hastanede kullanilan teknolojinin modern olmasi hastane imaj
Uzerinde etkilidir ifadesi yas degiskeni bakimindan incelendiginde;
istatistiksel olarak anlamh fark bulunmugtur. Farkihgin kaynagi olan gruplar;
61 ve Ustt ile 19-35 ve 36 — 60 yas gruplari olarak belirlenmigtir.

Bilimsel gelismelerin takip edilmesi hastane imaji Uzerinde etkilidir
ifadesi yas degiskeni bakimindan incelendiginde, istatistiksel olarak anlamh
fark bulunmustur. Farkhihigin kaynagi olan gruplar; 61 ve wst ile 19-35,36 —
60 gruplan olarak belirlenmistir.

Hastane ortaminin temiz, bakimli modern olmasi hastane imaj
Uzerinde etkilidir ifadesi yas degiskeni bakimindan incelendiginde,
istatistiksel olarak anlamh fark bulunmustur. Farkhhgin kaynag: olan gruplar;
61 ve Ustl ile 19-35 ve 36 — 60 yas gruplan olarak bulunmustur.

Hastanede otopark imkanlarinin bulunmasi hastane imaji Gzerinde
etkilidir ifadesi yag degiskeni bakimindan incelendidinde, istatistiksel olarak
anlamh fark bulunmustur. Farkliiin kaynagi olan gruplar; 19-35 ile 36 -60
yag gruplar olarak bulunmustur.
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Elde edilen sonuglardan, 61 ve Ustil yag grubunun hastane imajini
etkileyen unsurlarin 6nemine, diger yas gruplarina kiyasla daha az
katilmakta olduju sonucu gérilmektedir. Bunun nedeni, 61 ve usti yas
grubunun tecriibelerine bagh olarak, hayat beklentilerinin daha az olmasi
olabilir.

Tablo 12: Aragtirmaya katilan bireylerin, hastane imajim etkileyen ifadelere
verdikleri cevaplarin egitim durumu degiskenine gore degerlendirilmesi
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Egitim Durumu | N ort S§S F p
Bir hastanede kaliteli Ikégretim 84 | 150 | 0,75
tibbi bakim verilmesi Lisevedengi | 187 | 1,34 0,64 0.03*
hastane imaji Uizerinde Universite 240 | 1,27 059 | 294 |~
eldlidir, Digerlerit | 23 | 1,26 | 045
Hastanedeki doktor ve likdgretim | 82 | 159 | 0,78
personelin kalitesi Llﬁe ve dengl 186 1,40 0,67 415 | 0.00*
hastane imaji tizerinde Universite 243 1,30 0,58 ’ d
etkilidir. Digerleri+ 22 1,32 0,48
Bilimsel gelismelerin lkdgretim | 76 | 1,76 | 0,99
takip edilmesi hastane | Lisevedengi | 184 | 157 | 080 | | ..,
imajl izerinde etkilidir. Universite 242 | 147 | 0,70 |~ ’
Digerleri+ 22 | 1,32 | 057
+ Digerleri- okuma yazma bilmeyen, yuksek lisans ve doktora mezunlan
*a
: p< 0,05

Arastirmanin ikinci hipotezini sinamaya yodnelik ifadelerden elde edilen
sonuglar agagida verilmigtir.

Bir hastanede kaliteli tibbi bakim verilmesi hastane imaji (izerinde
etkilidir ifadesi egitim degigkeni bakimindan incelendiginde, istatistiksel
olarak anlaml fark bulunmugtur. Farklitgin kaynagi olan gruplar, ilkégretim
ile Gniversite olarak bulunmustur.

Hastanedeki doktor ve personelin kalitesi hastane imaji (izerinde
etkilidir ifadesi egitim degiskeni bakimindan incelendiginde, istatistiksel
olarak anlamh fark bulunmustur. Farkliigin kaynag olan gruplar, ilkégretim
ile Universite olarak bulunmustur.



Bilimsel geligmelerin takip edilmesi hastane imaji Uzerinde etkilidir
ifadesi egitim dediskeni bakimindan incelendiginde, istatistiksel olarak
anlamh fark bulunmustur. Farkiiidin kaynagi olan gruplar, ilkégretim,

tiniversite ve digerleri olarak bulunmustur.

Sonug olarak bireylerin egitim dtizeylerinin artmasiyla, talep ettikleri
hizmetten beklentilerinin yukseldigini gérilyoruz. Tuketicinin aldigi egitime
paralel olarak, bilinglenmesi nedeniyle, hastaneler hizmeti sunanlarin bakig
acisindan uzaklagip, hastalanin beklentilerine odaklanan bir yonetim izliemek

zorundadir.
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Tablo 13: Aragtirmaya katilan bireylerin, hastane imajini etkileyen ifadelere

verdikleri cevaplarin meslek durumu degigkenine gore degerlendirilmesi

Meslek
Durumu N ort SS F P
Serbest 71 1,56 | 0,82
Deviet Memuru | 118 | 1,25 | 0,49
Hastanede kullanilan lsgi - ad 151 | 060
teknolojinin modern olmasi Emekli 54 | 1,69 | 0,95 399 | 0.00*
hastane imaijt Gzerinde Ogrenci 105 | 1,50 | 0,74 ’ !
etkilidir.
Ev Hanimi 95 1,57 | 0,78
Digerleri+ 50 1,26 | 0,44
Serbest 71 1,62 | 0,85
Deviet Memuru | 120 | 1,38 | 0,67
Isci 40 1,83 | 0,87
Bilimsel geligmelerin takip Emekli 52 1,54 | 0,64
edilmesi hastane imaji - 2,36 | 0,03*
tzerinde etkilidir. Ogrenci 106 | 1,60 | 079
Ev Hanimi 90 1,59 | 0,91
Digerleri+ 50 1,40 | 0,67
Serbest 73 2,14 | 1,13
Devlet Memuru | 119 | 2,09 | 1,07
Hastane ortaminin temiz, Isci - 30 2:20 il
bakimli modern olmasi Emekli 56 | 1,76 | 0,86 .
o - 3,01 0,01
hastane imaiji izerinde Ogrenci 106 | 2,23 | 1,09
etkilidir.
Ev Hanimi 92 1,83 | 0,94
Digerleri+ 50 1,76 | 0,85
Serbest 70 203 | 1,10
Deviet Memuru | 120 | 2,18 | 1,05
Hastanenin bulundugu yerin lsgi - 42 2,36 | 1,10
kolay ulagilabilir olmasi Emekii 56 | 2,04 | 0,95 265 | 0.00"
hastane imaji Uzerinde Ogrenci 105 | 2,63 | 1,12 ' '
etkilidir. ’
Ev Hanimi 97 2,20 | 1,00
Digerleri+ 50 2,06 | 0,98

+ Digerleri- igsiz
*:p<0,05

Arastirmanin (glincli hipotezini sinamaya yoénelik ifadelerden elde

edilen sonuglar agagida verilmigtir.
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Hastanede kullanilan teknolojinin modern olmasi hastane imaji
tzerinde etkilidir ifadesi meslek degiskeni bakimindan incelendiginde,
istatistiksel olarak anlamli fark bulunmustur. Farkliigin kaynagt ofan gruplar;
deviet memuru ile serbest meslek sahibi, emekli ve ev hanimi ile digerleri
olarak bulunmustur.

Bilimsel gelismelerin takip edilmesi hastane imaji Gzerinde etkilidir
degiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamh fark
bulunmustur. Farkhihigin kaynagdi olan gruplar; deviet memuru ve emekliler ile
isci, serbest meslek sahibi ve ev hanimlan olarak bulunmustur.

Elde edilen sonuglardan devlet memurlarninin diger meslek gruplarina
kiyasla modern teknolojiyi ve bilimsel gelismeleri daha fazla énemsedigi
ortaya ¢ikmistir. Egitim dlizeylerinin ylksek olmasi, buna bir neden olarak
gosterilebilir.

Hastane ortaminin temiz, bakimli modern olmasi hastane imaij
tizerinde etkilidir degdiskeni bakimindan incelendiginde istatistiksel olarak
anlamh fark bulunmustur. Farkhiigin kaynad: olan gruplar; égdrenciler ve
serbest meslek sahibi ile emekli ve ev hanimi olarak bulunmustur. Buradan
emekli ve ev hanimlari igin, temiz, bakimh ve modern bir hastane ortaminin,
ogrencilere kiyasla daha énemli oldugu ortaya ¢ikiyor. Bunun bir nedeni,
emekli ve ev hanimlannin, fiziksel gorinti konusunda &grencilere gére,
daha hassas olmalar olabilir.

Hastanenin bulundugu yerin kolay ulagilabilir olmasi hastane imaiji
tizerinde etkilidir degiskeni bakimindan incelendidinde istatistiksel olarak
anlamh fark bulunmustur. Farklii§in kaynagi olan gruplar; &grenciler ile
devilet memuru, emekli, ev hanimi ve digerleri olarak bulunmugtur.
Ogrencilerin zaman konusunda problemlerinin olmamasi buna neden olarak
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gosterilebilir. Ozellikle emeklilerin de yaglarindan éturdi, rahat ulagabilecegi
hastaneleri tercih etmesi bir bagka neden olarak gésterilebilir

Tablo 14: Aragtirmaya katilan bireylerin, hastane imajini etkileyen ifadelere
verdikleri cevaplarin cinsiyet durumu degigkenine gére degerlendirilmesi

Cinsiyet Durumu N ort S$S t p
Hastanede 24 saat her Erkek
brangta hekim bulunmasi 266 | 1,62 0,91

s : 2,92 | 0,00*
hastane imaji Gzerinde ! !
Hastanenin bulundugu Erkek
yerin kolay ulagilabilir 2N 21 1,08 210 | 0.04*

olmasi hastane imaj
(zerinde etkilidir.
* p<0,05

Kadin 268 | 1,93 0,97

Aragtirmanin doérdiincii hipotezini sinamaya yonelik ifadelerden elde
edilen sonuglar agagida verilmigtir.

Hastanede 24 saat her brangta hekim bulunmasi hastane imaiji
Uzerinde etkilidir degigkeni, cinsiyet degiskeni bakimindan incelendiginde,
istatistiksel olarak anlami fark bulunmustur.

Hastanenin bulundugu yerin kolay ulasilabilir olmasi hastane imaiji
Uzerinde etkilidir degigkeni, cinsiyet degiskeni bakimindan incelendiginde,
istatistiksel olarak anlamli fark bulunmusgtur.

Elde edilen sonuglardan, bayanlar gére hastanenin 24 saat hizmet
vermesi, yerinin kolay ulagilabilir olmasi, erkeklere kiyasla daha &nemli
oldugu ortaya ¢ikmigtir. Bayanlarin beklentilerinde daha hassas olmasi, bu
sonucun bir nedeni olabilir.

Aragtirmanin besinci hipotezi olan, "Bireylerin cinsiyeti ile, ilk akillarina
gelen hastaneyi segme nedenleri arasinda iliski vardir" ifadesinin sonuglan
Tablo 15'de gosterilmistir.



Tablo 15: Bireylerin bir hastaneyi neden " akla ilk gelen hastane olarak
diigiindiikleri” maddelerinin cinsiyet degiskeni bakimindan incelenmesi

Ba Bayan
Neden y y X2 p
285 286
o 81 73
Ismini gok duymaktayim 0,608 0,436
%28 %26
. 16 13
Tanmitimi iyi yapiimakta 0,338 0,561
%6 %5
o ) 138 133
Kaliteli tibbi bakim yapiimakta 0,211 0,646
%48 %47

“‘Bireylerin bir hastaneyi neden akla ilk gelen hastane olarak
dusindikleri” maddelerinin cinsiyet degiskeni bakimindan degerlendiriimesi
yapildidinda nedenlerin higbirinin cinsiyetle iligkisi olmadigi saptanmistir.

Aragtirmanin dokuzuncu hipotezi olan "Bireylerin cinsiyeti ile hasta
olduklarinda gitmek durumunda kaldiklar hastaneyi tercih nedenleri arasinda
iligki vardir" ifadesinin sonuglar Tablo 16'da gosterilmigtir.



Tablo 16: Bireylerin hasta olduklarinda gittikleri hastaneyi belirleme
nedenlerinin cinsiyet degiskeni bakimindan incelenmesi

Ba Bayan
Neden y y x? p
285 286
149 143
Sosyal giivencemden dolayi 0,297 0,586
%52 %50
Bulundugum yere en yakin 34 50
. 3,508 0,61
hastane olmasi nedeniyle %12 %18
Tibbi bakim kalitesine 108 108
. 0,001 0,974
gliveniyorum. %38 %38

Bireylerin gittikleri hastaneyi belileme nedenlerinin cinsiyet degiskeni
bakimindan degerlendiriimesi yapildiginda, nedenlerin higbirinin cinsiyetle
iliskisi olmadig: saptanmigtir.

Aragtirmanin on Gglinci hipotezi olan "Bireylerin cinsiyeti ile Ankara da
en basarih goérdikleri hastaneyi segme nedenleri arasinda iligki vardir"
ifadesinin sonuglar tablo-17 de gésterilmigtir.

Tablo 17: Bireylerin bir hastaneyi en iyi hastane olarak diisiinme nedenlerinin
cinsiyet degiskeni bakimindan incelenmesi

Ba Bayan
Neden y y x? p
285 286
Bilimsel ve teknolojik gelismeleri 148 149
L ) 0,002| 0,968
iyi takip ediyor %52 %52
Hemsire ve diger personelleri bilgili 112 110
o 0,042 | 0,838
ve hastaya kars! ilgili %40 %38
. 122 116
Hastane ¢ok temiz 0,297 | 0,586
%43 %41
Hastanenin fiziksel ortam kosullar rahat 92 101
0,587 | 0,443
ve modern %32 %35
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Hastanenin teknolojisi 103 136 7639 | 0.006"
ve kullandigi cihazlar modern %36 | %48 | ’
133 164
Basanl doktorlar var 6,519 0,011*
%47 %57
54 47
Personelin killik kiyafeti gok diizgiin 0,620| 0,431
%19 %16
74 74
24 saat hizmet veriyor 0,001 | 0,980
%30 %26
. . . 43 43
Teghis ve tedavi Ucretleri uygun 0,000 ( 0,986
%15 %15
N 41 66
Tanidiklanimin tavsiyesi 7,081 | 0,008*
%14 %23
. ) ’ 48 43
Basindan takip ettigim kadariyla iyi 0,348 | 0,555
%17 %15

* p< 0,05

Bireylerin bir hastaneyi en iyi hastane olarak diistinme nedenlerinin
cinsiyet dedigkeni bakimindan degerlendiriimesi yapildiinda; hastanenin
teknolojisi ve kullandig cihazlar modern, bagarili doktorlar var, tanidiklarimin
tavsiyesi maddeleri ile cinsiyet arasinda anlamli bir iligki bulunmus, diger
maddeler i¢in anlaml iligki bulunamamistir.

Bayanlar icin en iyi hastane segiminde, kullanilan teknolojinin
modernligi, kaliteli doktorlar ve refere gruplarin tavsiyesi, erkeklere kiyasla

daha 6nemiidir.

Aragtirmanin on yedinci hipotezi olan, "Hastanelerde bireyi rahatsiz
eden unsurlar ile cinsiyet arasinda iligki vardir" ifadesinin sonuglan Tablo

18'de gosterilmistir.
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Tablo 18: Hastanelerde bireyi rahatsiz eden unsurlarin cinsiyet degigkeni
bakimindan incelenmesi

Ba Bayan
Neden y y b & P
285 286
Doktor ve personelden 146 170
3,896 | 0,048*
yeterli bilgi alinamamasi (%51) (%60)
Muayene siralarinin uzun olmasi, 175 190
. 1,566 | 0,211
tedavi iglemlerinin karmasik olmasi (%61) (%66)
. 142 168
Personel davraniglarinin iyi olmamasi 4,574 | 0,032*
(%50) (%59)
) . 116 132
Kaliteli tibbi bakim verilmemesi 1,634 | 0,201
(%40) (%46)
Hastanenin fiziksel ortaminin bakimsiz 111 150
L 10,750 | 0,001*
ve kirli olmasi (%39) (%52)
Teshis ve tedavi tcretlerinin yliksek 102 105
0,053 | 0,818
olmasi (%36) (%37)

*p< 0,05

Hastanelerde bireyi rahatsiz eden unsurlarin cinsiyet degiskeni
bakimindan degerlendiriimesi yapildiginda; doktor ve personelden yeterli
bilgi alnamamasi, personel davraniglarinin iyi olmamasi, hastanenin fiziksel
ortaminin bakimsiz ve kirli olmasi maddeleri ile cinsiyet arasinda anlamh bir
iliski bulunmug ve bu maddelerin bayanlari daha ¢ok rahatsiz ettigi ortaya
cikmigtir. Buna neden olarak, bayanlarin daha titiz ve hassas olmasi
gosterilebilir. Dijer maddeler igin anlamli iligki bulunmarmustir.

Aragtirmanin yirmi birinci hipotezi olan, "Bireylerin iyi bir hastane
imajiyla ilgili duglinceleri ile cinsiyet arasinda iligki vardir" ifadesinin sonuglari
Tablo 19'da gosterilmistir.



Tablo 19: “Hastaneler toplumda iyi bir imaj birakmak i¢in ne yapilmali?”
sorusuna verilen cevaplarin cinsiyet degiskeni bakimindan incelenmesi

Ba Bayan
Neden y y x? P
285 286
o ) 176 183
Hastalara daha ¢ok ilgi géstermeli 0,305 0,581
(%62) (%64)
L 135 155
Burokratik islemier azaltiimali 2,662 0,103
' (%A47) (%54)
Kaliteli doktor ve personel 148 188
11,233 | 0,001*
bulunduruimal (%52) (%66)
i . 109 148
Hastalara daha ¢ok bilgi vermeli 10,285 0,001*
(%38) (%52)
Hastanenin fiziksel ortami temiz, 145 181
8,974 0,003*
bakimli ve modern olmali (%51) (%63)
Reklamia hizmetlerini, sponsorluk 44 54
. .. 1,190 0,275
faaliyetlerini tanmitmali (%15) (%19)
Hasta memnuniyeti 6n planda 118 130
0,954 0,329
tutulmah (%41) (%45)
Hastalarin gikayetleri dikkate alinmali 136 169
3,717 0,054
ve ¢bzimlenmeli (%48) (%56)
L 107 140
Kullandiklan teknoloji yeni oimali , 7,568 0,006*
(%37) (%A49)

*p< 0,05

“Hastanelerin toplumda iyi bir imaj birakmasi igcin ne yapiimah?”
sorusuna verilen cevaplar cinsiyet degiskeni bakimindan
degerlendirildiginde; kaliteli doktor ve personel bulundurulmali, hastalara
daha c¢ok bilgi verilmeli, hastanenin fiziksel ortami temiz, bakimli ve modern
olmali, kullandiklari teknoloji yeni olmali maddeleri icin cinsiyet ile verilen
cevaplar arasinda anlamh iligki bulunmus ve bayanlar i¢cin bu maddelerin
daha 6nemli oldugu ortaya cikmigtir. Diger maddeler igin anlamli iligki
bulunamamistir.
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Aragtirmanin altinci hipotezi olan, "Bireylerin yast ile, ilk akillarina
gelen hastaneyi segme nedenleri arasinda iligki vardir" ifadesinin sonuglari
Tablo 20’de gdsterilmigtir

Tablo 20: Bireylerin bir hastaneyi " neden akla ilk gelen hastane olarak
disiindiikleri” maddelerinin yas gruplan degiskeni bakimindan incelenmesi

18vealti| 19-35 | 36 -60 | 61 ve listii

Neden ) & p
42 302 183 38
Ismini gok 16 92 35 10
10,207 | 0,017*
duymaktayim (%38) (%30) | (%19) (%26)
Tanmtimi iyi 4 15 7 4
4,413 | 0,220
yapilmakta (%10) (%5) (%4) (%11)
Kaliteli tibbi bakim 21 129 94 21
4,819 | 0,186
yapiimakta (%50) (%42) | (%51) (%55)
*p<0,05

“Bireylerin bir hastaneyi neden akla ilk gelen hastane olarak
dustindikleri” maddelerinin  yas gruplan  degiskeni  bakimindan
degerlendiriimesi yapildiinda nedenlerden: ismini ¢ok duymaktayim
maddesi icin yas gruplan ile verilen cevaplar arasinda anlamli iligki oldugu
saptanmigtir. Buradan 18 ve alti yas grubu igin hastane isminin ¢ok
duyulmasinin, hastanenin taninmigliinda, 36- 60 yasa goére daha dnemli
oldugu ortaya ¢ikmisgtir. Buna neden olarak geng¢ neslin ¢ok fazla hastane,
tecriibesi olmamasi ve yalnizca isim olarak hastaneleri tanimalari verilebilir.

Aragtirmanin onuncu hipotezi olan "Bireylerin yasi ile hasta
olduklarinda gitmek durumunda kaldiklan hastaneyi tercih nedenleri arasinda
iligki vardir” ifadesinin sonuglar Tablo 21'de g&sterilmigtir.
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Tablo 21: Bireylerin hasta olunca gittikleri hastaneyi belirleme nedenlerinin
yas gruplan degiskeni bakimindan incelenmesi

18 ve alti| 19-35 | 36 - 60 | 61 ve listii

Neden ) & p
42 302 183 38

Sosyal
20 159 94 16

glvencemden 1,729 0,631

(%47) | (%53) | (%51) (%42)

dolayi

Bulundugum yere
5 40 26 12

en yakin hastane 9,446 0,024*

) (%12) | (%13) | (%14) (%31)
olmasi nedeniyle

Tibbi bakim 6 a = -
kalitesine 11,353 | 0,010*
gliveniyorum (%38) | (%32) | (%46) | (%A47)

*p< 0,05

Bireylerin gittikleri hastaneyi belirleme nedenlerinin yas gruplar
degiskeni bakimindan degerlendiriimesi yapildiinda nedenlerden;
bulundugum yere en yakin hastane olmasi nedeniyle, tibbi kalitesine
glveniyorum maddeleri igin yag gruplari ile verilen cevaplar arasinda anlamli
iligki oldugu saptanmigtir. Ozellikle 61 ve istll yas grubu igin gidilen hastane
seciminde bulundugu yere yakin olma ve tibbi kalite 6nemlilik arz etmektedir.
Bunun bir nedeni yaslanndan 6tiri kolay gidebilecekleri, kaliteli bakim veren
hastaneleri tercih etmeleri olabilir.

Aragtirmanin on dérdiinca hipotezi olan "Bireylerin yas! ile Ankara’da
en basanh goérdikleri hastaneyi se¢cme nedenleri arasinda iligki vardir”
ifadesinin sonuglari Tablo 22'de g6sterilmigtir.
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Tablo 22: Bireylerin bir hastaneyi en iyi hastane olarak diigiinme nedenlerinin
yag gruplan degiskeni bakimindan incelenmesi

61 ve
18vealtr |19-3536-60|
Neden Ustd X2 p
42 302 183 38
Bilimsel ve teknolojik
. . 16 126 62 17
gelismeleri 0,859 | 0,835

L . %38 %42 %33 %48
iyi takip ediyor

Hemgire ve diger
o 22 160 90 21
personelleri bilgili ve 3,490 | 0,322
o %52 %53 %50 %55
hastaya kars: ilgili

. 18 136 64 17
Hastane ¢ok temiz 4,955 | 0,175
%43 %45 %35 %45

Hastanenin fiziksel

14 106 57 15
ortam kosullar rahat 1,342 | 0,719
%33 %35 %31 %39
ve modern
Hastanenin teknolojisi
) 16 142 65 16
ve kullandigi cihazlar 6,509 | 0,089
%38 %47 %30 %42
modern
15 161 96 22
Basarili doktorlar var 5,215 | 0,157
%36 %53 %52 %58
Personelin killik 5 54 28 13
. 8,810 | 0,032*
kiyafeti gok diizglin %12 %18 %15 %34
. . 10 76 46 16
24 saat hizmet veriyor 5,371 | 0,147
%24 %25 %25 %42
Teshis ve tedavi 13 22 40 8
. 10,570 | 0,014*
Ucretleri uygun %30 %7 %22 %21
Tanidiklarimin 13 33 52 6
< 8,063 | 0,045*
tavsiyesi %31 %33 %28 %16
Basindan takip ettigim 1 50 19 12
. 14,237 | 0,003*
kadanyla iyi %24 %17 %10 %32

*p< 0,05



Bireylerin bir hastaneyi en iyi hastane olarak diginme nedenlerinin
yas gruplari degiskeni bakimindan degerlendiriimesi yapildiginda; personelin
killik kiyafeti cok diizgiin, teshis ve tedavi licretleri gok uygun, tanidiklanimin
tavsiyesi, basindan takip ettigim kadarnyla iyi maddeleri ile yas gruplari
arasinda anlamh bir iligki bulunmustur. Diger maddeler icin anlamh iligki
bulunamamustir.

Elde edilen sonuglardan, 61 ve Ustl yas grubu igin personel killik
kiyafeti ve basin iligkileri en iyi hastane se¢iminde diger gruplara gére daha
o6nemli, bu yas grubunun zamanin bol olmasi, ve basini iyi takip edebilmesi
bunun bir nedeni olabilir. 18 ve alti yag grubunu igin, en iyi hastanenin
belirlenmesinde teghis ve tedavi (cretlerinin uygunlugu diger gruplara
nazaran daha ¢ok etkili olmaktadir.

Arastirmanin on sekizinci hipotezi olan, "Hastanelerde bireyi rahatsiz
eden unsurlar ile yas arasinda iligki vardir” ifadesinin sonuglarn Tablo 23'de
gOsterilmigtir.

Tablo 23: Hastanelerde bireyi rahatsiz eden unsurlann yas gruplari degiskeni
bakimindan incelenmesi

18 ve alti| 19 -35 | 36 - 60 | 61 ve listii

Neden ) & p
42 302 183 38
Doktor ve personelden 23 167 135 16
e 0,059 | 0,966
yeterli bilgi alinamamasi %55 %55 %74 %42
Muayene siralarinin uzun
. o 26 192 119 23
olmas, tedavi islemlerinin 0,366 | 0,947
%62 %64 %65 %60
karmasik olmasi
Personel davraniglarinin 24 164 100 18
0,876 | 0,831

iyi olmamasi %57 %54 %55 %47
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Kaliteli tibbi bakim 21 136 78 1
4,31010,230
verilmemesi %50 %50 %43 %29
Hastanenin fiziksel
18 142 81 18
ortaminin 0,584 | 0,900
o %43 %47 %44 %47
bakimsiz ve kirli olmasi
Teshis ve tedavi 20 110 63 14
2,574 10,462
Gcretlerinin ylksek olmasi %48 %36 %34 %37

Hastanelerde bireyi rahatsiz eden unsurlann yas gruplan degiskeni

bakimindan degerlendirilmesi

yapildiginda,

gruplaniyla iligkisi olmadigi saptanmigtir.

nedenlerin higbirinin yas

Arastirmanin yirmi ikinci hipotezi olan, " Bireylerin iyi bir hastane

imajiyla ilgili dusiinceleri ile yas arasinda iligki vardir" ifadesinin sonuglari

Tablo 24'de gdsterilmistir.

Tablo 24: “Hastanelerin toplumda iyi bir imaj birakmasi i¢gin ne yapiimah?”

sorusuna verilen cevaplarin yas gruplan degiskeni bakimindan incelenmesi

18vealt | 19-35 | 36-60 | 61 ve Ustl
Neden X2 P
42 302 183 38
Hastalara daha gok ilgi 27 191 111 29
. 3,341 | 0,342
gostermeli %64 %63 %61 %76
Barokratik iglemler 18 154 95 22
1,893 | 0,595
azalhiimal %43 551 %52 %58
Kaliteli doktor ve personel 21 183 106 23
1,847 | 0,605
bulunduruimai %50 %61 %58 %61
Hastalara daha gok bilgi 16 129 92 19
. 3,628 | 0,305
vermeli %38 %43 %50 %50
Hastanenin fiziksel ortami
. 24 179 99 22
temiz, bakimh ve modern 1,252 | 0,741
%57 %59 %54 %58
olmals
Reklamia hizmetlerini, 13 45 31 9
] o 7,769 | 0,051
sponsorluk faaliyetlerini %31 %15 %17 %24




tanitmali
Hasta memnuniyeti 6n 18 139 72 17
2,100 | 0,552
planda tutulmal %43 %46 %39 %45
Hastalarin sikayetleri
. 20 163 92 19
dikkate alinmali ve 1,016 | 0,797
] %48 %54 %50 %50
¢bzimlenmeli
Kullandiklan teknoloji yeni 18 138 71 19
2,898 | 0,408
olmall %43 %46 %38 %50

“Hastanelerin toplumda iyi bir imaj birakmasi igin ne yapilmal?”
sorusuna verilen cevaplar yas gruplan degiskeni bakimindan
degerlendirildiginde, nedenlerin higbirinin yas gruplanyla iligkisi olmadig
saptanmigtir.

Aragtirmanin yedinci hipotezi olan, "Bireylerin egitimi ile, ilk akillarina
gelen hastaneyi segme nedenleri arasinda iligki vardir” ifadesinin sonuglari
Tablo 25'de gésterilmigtir

Tablo 25: *“Bireylerin bir hastaneyi neden akla ilk gelen hastane olarak
diisiindiikleri” maddelerinin egitim durumu degiskeni bakimindan incelenmesi

e Lise ve . . . . .
iikdgretim | Oniversite | Digerleri*
Neden Dengi ) & p
91 199 249 23
Ismini gok 40 98 120 6
0,820 0,845
duymaktayim %44 %49 %48 %26
Tanitimi iyi 27 50 67 7
0,189 {0,979
yapiimakta %30 %45 %27 %30
Kaliteli tibbi
5 9 13 1
bakim 4,922 (0,178
%5 %5 %5 %4
yapiimakta

* digerleri- okuma yazama bilmeyen, master ve doktora mezunlari
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“Bireylerin bir hastaneyi neden akla ilk gelen hastane olarak
dustndikleri” maddelerinin - egitim  durumu degiskeni bakimindan
degerlendiriimesi yapildiginda nedenlerin higbirinin egitim durumuyla iligkisi
olmadig! saptanmisgtir.

Arastirmanin on birinci hipotezi olan "Bireylerin egitimi ile hasta
olduklarinda gitmek durumunda kaldikiar, hastaneyi tercih nedenleri
arasinda iligki vardir" ifadesinin sonuglari Tablo 26'da gosterilmistir.

Tablo 26: Bireylerin hasta olunca gittikleri hastaneyi belirleme nedenlerinin
egitim durumu degiskeni bakimindan incelenmesi

Lise ve 4
iikégretim | Universite | Digerleri*
Neden Dengi x? p
91 199 249 23
Sosyal
56 105 113 16
glvencemden 10,535 0,15
%62 %53 %45 %70
dolayl
Bulundugum
yere en yakin 11 28 39 3
0,768 0,857
hastane olmasi %12 %14 %16 %13
nedeniyle
Tibbi bakim
o 26 78 99 6
kalitesine 5,514 0,161
. %29 39 %40 %26
glveniyorum

* digerleri- okuma yazama bilmeyen, master ve doktora mezunlari

Bireylerin gittikleri hastaneyi belirleme nedenlerinin egitim durumu
degiskeni bakimindan degerlendiriimesi yapildiginda, nedenlerin higbirinin
egitim durumuyla iligkisi olmadigi saptanmistir.

95



Arastirmanin on besinci hipotezi olan "Bireylerin egitimi ile Ankara da
en basarnl gérdikleri hastaneyi segme nedenleri arasinda iligki vardir"
ifadesinin sonuglari tablo-27 de gosterilmigtir.

Tablo 27: Bireylerin bir hastaneyi en iyi hastane olarak diisiinme nedenlerinin
egitim durumu degiskeni bakimindan incelenmesi

96

Liseve | .
iIkSgretim . | Universite | Digerleri**
Neden Dengi X2 p
91 199 249 23
Bilimsel ve teknolojik 43 o6 137 15
gelismeleri iyi takip 4,455 | 0,216
%47 %48 %55 %65
ediyor
Hemgire ve diger 34 24 08 12
personelleri bilgili ve 2,063 | 0,559
%37 %37 %39 %52
hastaya kars! ilgili
. 36 83 101 11
Hastane ¢ok temiz 0,579 | 0,901
%40 %42 %41 %48
Hastanenin fiziksel o 61 03 =
ortam kosullan rahat 3,780 | 0,286
%34 %31 %37 %22
ve modern
Hastanenin teknolojisi 33 82 112 9
ve kullandig cihazlar %36 41 o 45 %39 2,266 | 0,519
modern ° ’ ’
42 101 139 10
Basarnly doktorlar var 3,497 | 0,321
A %46 %51 %56 %43
Personelin killik 15 36 39 7 3375 | 0.377
kiyafeti ok duzgun %16 %18 %17 %30 ' '
27 46 65 6
24 saat hizmet veriyor 1,472 | 0,689
%30 %23 %26 %26
Teshis ve tedavi 13 22 40 8 0.848 | 0.020*
Ucretleri uygun %14 %11 %26 %34 ’ '
Tanidiklarimin 13 33 52 6 3373 | 0.338
tavsiyesi %14 %17 %21 %26 ' '
Basindan takip eftigim 15 26 39 8 7430 | 0.059
kadaryla iyi %16 %13 %16 %34 ' '




*p< 0,05
** digerleri: okuma ,yazma bilmeyen, master ve doktora mezunlan
Bireylerin bir hastaneyi en iyi hastane olarak digsiinme nedenlerinin

egitim durumu degigkeni bakimindan degerlendiriimesi yapildiginda; teshis
ve tedavi lcretleri uygun maddesi ile egitim durumu arasinda anlamh bir iligki
bulunmus. Elde edilen sonugtan, Universite ve digerleri grubu teshis ve
tedavi Ucretlerinin uygunlugunu, en iyi hastaneyi segerken, dijer gruplardan
daha fazla Oonemsiyor. Bunun bir nedeni artan egitim dizeyi ile Gcret
konusunda daha bilingli davranmalar olabilir. Diger maddeler igin anlami
iliski bulunamamistir.

Arastirmanin on dokuzuncu hipotezi olan, "Hastanelerde bireyi rahatsiz
eden unsurlar ile egitim arasinda iligki vardir" ifadesinin sonuglari
Tablo 28 de gosterilmistir.

Tablo 28: Hastanelerde bireyi rahatsiz eden unsurlarin egitim durumu
degiskeni bakimindan incelenmesi

Lise ve "
ilkogretim Universite | Digerleri*
Neden Dengi X2 p
91 199 249 23
Doktor ve
. 32 71 91 1
personelden yeterli 2,054 | 0,561
o %35 %36 %37 %48
bilgi alinamamasi
Muayene siralarinin
uzun olmasi, tedavi 51 109 135 16
. . 3,993 | 0,262
islemlerinin %57 %55 %54 %70
karmagik olmasi
Personel
L. 56 125 163 19
davraniglarinin iyi 3,554 | 0,314
%62 %63 %65 %82
olmamasi
Kaliteli tibbi bakim 44 105 143 16
. . 6,035 | 0,110
veriimemesi %48 %53 %47 %65
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Hastanenin fiziksel
30 86 113 13
ortaminin bakimsiz 3,785 | 0,286
L %33 %43 %45 %57
ve kirli olmasi
Teshis ve tedavi
. 35 88 123 12
Gcretlerinin ytksek 1,401 | 0,705
%48 %44 %49 %52
olmasi

* digerleri: okuma, yazma bilmeyen, master ve doktora égrencileri

Hastanelerde bireyi rahatsiz eden unsurlarin egitim durumu degigkeni
bakimindan degerlendirimesi yapildiginda, nedenlerin higbirinin egitim
durumuyla iligkisi olmadig1 saptanmistir.

Aragtirmanin yirmi Gglncli hipotezi olan, "Bireylerin iyi bir hastane
imajiyla ilgili diigiinceleri ile egitim arasinda iligki vardir" ifadesinin sonuglari
Tablo 29'da gdsterilmigtir.

Tablo 29: “Hastanelerin toplumda iyi bir imaj birakmasi i¢in ne yapilmali?”
sorusuna verilen cevaplann egitim durumu degiskeni bakimindan incelenmesi

. Liseve | . . . . .
lIkégretim | Universite | Digerleri*
Neden Dengi X2 p
91 199 249 23
Rastalara daha ¢ok 56 123 166 16
o ] 0,568 | 0,904
ilgi gostermeli %61 %62 %63 %70
Barokratik iglemler 34 95 141 14
11,618 | 0,009*
azaltiimali %37 %48 %57 %61
Kaliteli doktor ve
43 116 158 14
personel 7,300 | 0,063
%47 %58 %63 %61
bulunduruimali
Hastalara daha gok 35 91 116 1
o . 1,970 | 0,579
bilgi vermeli %38 %46 %47 %48
Hastanenin fiziksel
. 40 104 166 12
ortami temiz, bakimli 17,863 | 0,00*
%44 %52 %67 %52
ve modern olmall

98



Reklamla hizmetlerini, 12 33 43 5
sponsoriuk %13 2,321 | 0,509
) o %17 %17 %26
faaliyetlerini tanitmali
Hasta memnuniyeti 6n 32 90 11 11 3108 | 0.376
planda tutulmali %35 %45 %45 %48 ' '
Hastalarin sikayetleri
. 42 105 131 12
dikkate alinmali ve 1,088 | 0,780
. %46 %53 %53 %52
¢bztimlenmeli
Kullandiklan teknoloji 25 76 129 13 20385 | 0.00*
yeni olmal %27 %38 %51 %57 ' ’
** digerleri: okuma yazma bilmeyen, master ve doktora 6grencileri
*
p<0,05

“Hastanelerin toplumda iyi bir imaj birakmasi icin ne yapimal?”
sorusuna verilen cevaplar egitm durumu degigkeni bakimindan
degerlendirildiginde; birokratik iglemler az olmali, hastanenin fiziksel ortami
temiz, bakimli ve modern olmali, kullandiklar teknoloji yeni olmali maddeleri
icin egitim durumu ile verilen cevaplar arasinda anlamili iligki bulunmustur.
Elde edilen sonug, Universite mezunlan igin sayilan bu maddelerin, ilkokul
mezunlarina gére daha énemli oldugu seklindedir. Buradaki iligkinin bir
nedeni, egitim diizeyinin artmasi ile tuketici beklentilerinin geligmesi olabilir.

Diger maddeler igin anlamli iligki bulunamamigtir.

Arastirmanin sekizinci hipotezi olan, "Bireylerin meslegi ile, ik akillarina
gelen hastaneyi segme nedenleri arasinda iligki vardir” ifadesinin sonuglari
Tablo 30'da gosterilmigtir.
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Tablo 30: “Bireylerin bir hastaneyi neden akla ilk gelen hastane olarak
diigtindiikleri” maddelerinin meslek degiskeni bakimindan incelenmesi
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Devlet . Ev
Serbest isgi | Emekli | Ogrenci Diger
Memuru Hanimi 2
Neden X P
78 123 43 61 109 101 51
Ismini gok 27 21 8 16 41 26 14
16,305 | 0,012*
duymaktayim %35 %17 | %19 | %26 %38 %26 %27
Tanitimi iyi 4 3 2 5 7 5 3
3,473 | 0,748
yapiimakta %5 %2 %5 %8 %6 %5 %6
Kaliteli tibbi
28 67 16 36 43 51 25
bakim 14,880 | 0,021*
%36 %54 | %37 | %59 %39 %51 %49
yapilmakta
* p<0,05
**diger- igsiz

“Bireylerin bir hastaneyi neden akla ilk gelen hastane olarak
dustndikleri” maddelerinin meslek degiskeni bakimindan degeriendiriimesi
yapildiginda nedenlerden: ismini ¢ok duymaktayim, Kkaliteli tibbi bakim
yaplimakta maddeleri igin egitim ile verilen cevaplar arasinda anlamh iligki
oldugu saptanmistir. Elde edilen sonuglardan &grenciler igin, bir hastanenin
isminin ¢ok duyulmasi, ik akillarina gelen hastane olmasinda dijer mesiek
gruplarina gére daha énemli oldugu bulunmustur. Genglerin isme, marka
imajina 6nem vermeleri buna neden olarak gosterilebilir. Devlet memurlan ve
emekliler icin ise kaliteli tibbi bakim yapilmasi, ilk akillarina gelen hastaneyi
secimlerinde etkilidir. Buna neden olarak ta, tecriibe ve egitime bagl olarak
bilingli karar vermeyi gosterebiliriz. Diger madde igin anlamli iligki
bulunamamustir.

Arastirmanin on ikinci hipotezi olan "Bireylerin meslegdi ile hasta
olduklarinda gitmek durumunda kaldiklari, hastaneyi tercih nedenleri
arasinda iliski vardir" ifadesinin sonuglart Tablo 31’de gdsterilmigtir.
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Tablo 31: Bireylerin hasta olduklarinda gittikleri hastaneyi belirleme
nedenlerinin meslek degiskeni bakimindan incelenmesi

Deviet . . . Ev " .
Serbest Isgi | Emekli | Ogrenci Digerleri**
Memuru Hanim
Neden X2 p
78 123 43 61 109 101 51
Sosyal
34 62 30 24 55 60 24
giivencemden 14,294 | 0,027*
%44 %50 %70 | %39 %50 %59 %47
dolayi
Bulundugum
yere en yakin 8 17 3 12 16 20 7
6,700 | 0,349
hastane olmasi %10 %14 %7 | %20 %15 %20 %14
nedeniyle
Tibbi bakim
33 51 8 37 31 33 20
kalitesine 26,942 | 0,00*
. %42 %41 %18 | %61 %28 %32 %39
gliveniyorum.
* p<0,05

**diger- igsiz

Bireylerin gittikleri hastaneyi belirleme nedenlerinin meslek gruplari
degiskeni bakimindan degerlendiriimesi yapildiginda nedenlerden; sosyal
glivencemden dolayi, tibbi bakim kalitesine gliveniyorum maddeleri igin
meslek ile verilen cevaplar arasinda anlamh iligki olduju saptanmistir.
Sonuglardan, ev hanimiarinin, &zellikle serbest meslek grubuna gére, hasta
olunca gittikleri hastaneyi tercih nedenini sosyal glivenceleri olusturmaktadir.
Serbest meslek grubunun hastane segme konusunda bagimsiz olmasi, ev
hanimlarinin ise eslerin meslek durumuna goére, saglhk glivencesinin
kapsadigi hastaneyi se¢mesi, bunun nedenlerinden bir tanesi olabilir.
Emekliler ise, diger gruplara gére kalite tibbi bakimin verildigi hastaneye
gitmeyi tercih ediyor. Diger madde igin anlaml iligki bulunamamstir.

Aragtirmanin on altinci hipotezi olan "Bireylerin mesledi ile Ankara’da
en basanl goérdikleri hastaneyi segcme nedenleri arasinda iligki vardir"
ifadesinin sonuglan Tablo 32’de gdsterilmistir.



102

Tablo 32: Bireylerin bir hastaneyi en iyi hastane olarak diigiinme nedenlerinin
meslek degiskeni bakimindan incelenmesi ile meslek

Deviet . . . Ev . "
Serbest | o Isci | Emekii | Ogrenci Harum | Digerleri
Neden x? p
78 123 | 43 | 61 100 | 101 51
Bilimsel ve
teknolojik 36 62 | 20 | 37 62 48 29
gelismeleriiyi | %46 | %50 |%47| %61 | %57 | %48 | <ws7 | O876 | 0437
takip ediyor
Hemsgire ve
diger
personelleri 30 42 21 21 44 41 20
bilgili ve %38 | %34 |%49| %34 | %40 | %41 %39 | 3696 | 0.718
hastaya karsi
ilgil
Hastane ¢ok 33 41 25 22 50 41 23
temiz %42 | %33 | %8| %36 | %4s | %41 %45 | 10209 0,116
Hastanenin
fiziksel ortam
26 30 |19 | 18 33 33 23
kogullan %33 %32 |%a4| %30 | %30 | %33 %45 | 6400 | 0,380
rahat ve
modemn
Hastanenin
teknolojisi ve
32 50 |16 | 22 45 47 23
kullandigs %41 %41 | %37| %36 | %41 | %47 | a5 | 2440 | 0875
cihazlar
modern
Bagaril 37 1 28 | 33 53 55 28
doktorlarvar | %47 | %50 |%65| %54 | %49 | %54 %55 | #919 | 0,554
Personelin
. 16 17 8 | 10 16 23 10
'ég'llkd'ﬁgf]?‘“ %21 %14 |%19| %16 | %15 | %23 %20 | 4390 | 0.624
24 saat
: 21 24 | 13| 18 26 20 16
";Zr'i“et %27 | %20 |%30| %30 | %24 | %20 | w3 | 4932 | 0553
yor
Teshis ve
tedavi 10 15 5 | 12 17 17 8
ticretleri %13 | %12 |%11| %20 | %16 | %17 | %t | 2806 | 0.833
| uygun .
Tanidiklarimi 13 16 10 10 22 21 13
n tavsiyesi %17 | %13 l%23| %16 | %20 | %21 %31 | 5655 | 0463
Basindan
sindan 11 10 ) 9 22 19 10
}g‘ggﬁ;}'ﬁ:’; %14 %8 |%21| %15 | %20 | %19 %20 | %275 | 0,159
*diger- igsiz



Bireylerin bir hastaneyi en iyi hastane olarak digiinme nedenlerinin

meslek degiskeni bakimindan degerlendiriimesi yapildiginda nedenlerin

higbirinin meslek degigkeni ile iligkisi olmadi§) saptanmistir.

Aragtirmanin yirminci hipotezi olan, " Hastanelerde bireyi rahatsiz

eden unsurlar ile meslek arasinda iligki vardir" ifadesinin sonuglan
Tablo 33'de gosterilmistir.

Tablo 33: Hastanelerde bireyi rahatsiz eden unsurlann meslek degigkeni

bakimindan incelenmesi
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Neden

Serbest

Deviet
Memuru

Isci

Emekli

Ogrenci

Ev
Hammi

Digerleri*

78

123

43

61

109

101

51

X2

Doktor ve
personel-
den yeterli
bilgi
alinama-
masi

46
%59

66
%54

21
%49

31
%51

62
%587

57
%56

33
%65

3,715

0,715

Muayene
stralarinin
uzun
olmast,
tedavi
islemterinin
karmagik
olmas!

42
%54

83
%67

26
%60

41
%67

79
%72

58
%57

%67

10,107

0,120

Personel
davranmiglar
min iyi
olmamasi

32
%41

61
%50

27
%63

31
%51

68
%62

56
%55

31
%61

11,950

0,063

Kaliteli tibbi
bakim

veriimemes
i

29
%37

47
%38

19
%44

26
%43

%50

42
%41

28
%55

6,992

0,322

Hastanenin
fiziksel
ortaminin
bakimsiz

%44

47
%38

19
%44

24
%39

59
%54

46
%45

29
%57

9,638

0,141
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ve kirli
olmasi

Teshis ve
tedavi
ticretlerinin
ylksek
olmasi

25
%32

33
%27

14
%33

%36

45
%41

45
%44

%43

10,806

0,095

* digerleri-igsiz

Hastanelerde bireyi rahatsiz eden unsurlarin meslek degiskeni

bakimindan degerlendiriimesi yapildiginda, nedenlerin higbirinin meslek

degiskeni ile iliskisi olmadigi saptanmigtir.

Arastirmanin yirmi dérdiinct hipotezi olan, "Bireylerin iyi bir hastane

imajiyla ilgili diistinceleri ile meslek arasinda iligki vardir.” ifadesinin sonuglari

Tablo 34'de gosterilmigtir.

Tablo 34: “Hastanelerin toplumda iyi bir imaj birakmasi igin ne yapiimah?”

sorusuna verilen cevaplarnn meslek degiskeni bakimindan incelenmesi

Ev
Serbest IV? eviet lsci | Emekli | Ogrenci | Hami | Digerleri™
emuru i

Neden x2 p

78 123 43 61 109 101 51
Hastalara
daha gok 47 76 25 39 69 67 33
ilgi %60 | %62 | %58 | %64 | %63 |%es| <wes | 1334|0970
| gostermeli
Biirokratik
. 34 74 18 29 58 47 28
iglomlor | %44 | %60 |%42| %48 | %53 | %47 | %S5 8,01 | 0,179
Kaliteli
doktor ve

35 71 24 37 70 62 33
personel | w45 | %58 |%86| %61 | %64 | %61 | %64 8,871 | 0,181
mali
Hastalara
daha ¢ok 35 51 20 25 49 52 21
bilgi %45 | %41 | %47 | %a1 | %as5 | %51| %41 | 3075 | 0799
vermeli
Hastanenin
fiziksel
ortamt
y 44 62 20 35 77 52 31
oz, o | %86 | %80 |%47| %57 | %71 | %51| %61 13,913 | 0,031*
modemn
olmali




Reklamia
hizmetlerini
sponsoriuk
faaliyetlerin
i tanitmalt

%12

17
%14

%19

%11

23
%21

19
%18

14
%27

9,342

0,155

Hasta
memnuniye
ti 6n planda
tutulmali

%44

46
%37

18
%42

20
%33

%50

48
%47

25
%49

7,674

0,263

Hastalarn
sikayetleri
dikkate
alinmali ve
¢bzlimlenm
eli

39
%50

56
%46

25
%58

28
%46

68
%62

51
%50

25
%49

8,652

0,194

Kullandikla
n teknoloji
yeni olmali

28
%36

53
%43

16
%37

21
%34

58
%53

43
%42

26
%51

9,958

0,126

* p<0,05
**diger- igsiz

“Hastanelerin
sorusuna verilen
degerlendirildiginde; hastanenin fiziksel ortami temiz, bakimh ve modern
olmal, maddesi i¢in meslek durumu ile verilen cevaplar arasinda anlamli
iligki bulunmugtur. Bu maddenin en fazla etkili oldugunu digtnen meslek
grubu ise dgrencilerdir. Bunun nedeni &grencilerin toplumda iyi bir imaj
birakmak igin fiziki gérintilye daha énem verilmesi gerektigini dastnmeleri

toplumda iyi bir imaj birakmasi igin ne yapiimah?”

cevaplar

meslek durumu degigkeni

olabilir. Diger maddeler igin anlamli iligki bulunamamistir.

bakimindan
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Tablo 34: Branglara gore “en iyi hizmet veriyor” olarak bilinen hastaneler

Brang hastane ylizde
Dahiliye Ankara Numune Egitim Ve Arastirma Hastanesi | 12,7
Nefroloji Hacettepe Universitesi Tip Fakuiltesi 6,3
Onkoloji Hacettepe Universitesi Tip Fakilitesi 6,1
Gastro Hacettepe Universitesi Tip Fakiiltesi 5
Turkiye Yiksek Ihtisas Egitim ve Aragtirma
Kardiyoloji Hastanesi 8,5
Cocuk Hacettepe Universitesi Tip Fakiitesi 16,3
Néroloji Ankara Numune Egitim Ve Aragtirma Hastanesi | 4,9
Psikiyatri Ankara Numune Egitim Ve Aragtirma Hastanesi | 4,9
Dermatoloji Ankara Numune Egitim Ve Aragtirma Hastanesi | 5,4
Fizik Tedavi Ankara Numune Eitim Ve Aragtirma Hastanesi | 7,7
Allerji Hacettepe Universitesi Tip Fakultesi 5,2
Enfeksyon Hacettepe Universitesi Tip Fakultesi 4,7
Radyoloji Hacettepe Universitesi Tip Fakliltesi 4,7
Nukleer Tip Hacettepe Universitesi Tip Fakliltesi 3.8
Laboratuvarlar | Hacettepe Universitesi Tip Fakiiltesi 4,3
Genel Cerrahi Hacettepe Universitesi Tip Fakiiltesi 7,5
Uroloji Hacettepe Universitesi Tip Fakiltesi 5,7
Kulak burun
bogaz Ankara Numune Egitim Ve Aragtirma Hastanesi | 9,7
Plastik cerrahi Hacettepe Universitesi Tip Fakiiltesi 6.4
Kalp damar Tarkiye Yuksek Ihtisas Egitim ve Aragtirma
cerrahisi Hastanesi 10,8
Cocuk cerrahisi | Hacettepe Universitesi Tip Fakaltesi 8,5
Beyin cerrahi Hacettepe Universitesi Tip Fakiiltesi 6,1
Goz Ankara Numune Egitim Ve Aragtirma Hastanesi | 10,1
Ortopedi Ankara Numune Egitim Ve Aragtirma Hastanesi | 7
Kadin dogum Hacettepe Universitesi Tip Fakultesi 5,6
Patoloji Ankara Numune Egitim Ve Aragtirma Hastanesi | 4,5




SONUG VE ONERILER

Ankara merkez ilgelerindeki tliketicilerin hastaneler ile ilgili
goruglerinin saptanmasi dogrultusunda, hastane imajini belirleyen unsurlar
ve olumlu bir hastane imajinin nasil olusturulacag: konusunda yapilan
aragtirma sonucunda; bireylerin en basarili gérdikleri hastaneler sirasiyla,
Hacettepe Universitesi Tip Fakiitesi, Ozel Bayindir Ankara Hastanesi,
Ankara Numune Egitim ve Arastirma Hastanesidir. Katiimcilarin gogunun,
bu hastaneleri se¢im nedenleri baginda su faktdrler rol oynar; basarih
doktorlarin olmasi, hastanelerin bilimsel ve teknolojik gelismeleri iyi takip
etmesi, hastanenin kullandigi cihazlar ve teknolojinin modern olmasi ve
hastanelerin temiz olmasi. Elde edilen sonuglardan, bireylerin akillarina ilk
gelen hastaneler ise, sirasiyla; Ankara Numune Egitim ve Aragtirma
Hastanesi, Hacettepe Universitesi Tip Fakiiltesi ve SSK'dir. Bireylerin bu
hastaneleri segme nedenleri ise, Kkaliteli tibbi bakim yapiimasi ve
hastanelerin isimlerinin gok duyulmasidir. Elde edilen sonuglardan, ézellikle
18 ve Ustl yag grubu ve O6grenciler igin, bir hastanenin akillarina ilk
gelmesinde, hastanenin isminin ¢ok duyulmasinin etkili olduju ortaya
cikmigtir. Ankara Numune Egitim ve Aragtirma Hastanesinin sosyal giivence
ayirt etmeksizin, tim topluma hizmet vermesi, katilimcilarin hastanenin
ismini gok duymasina neden olarak gdsterilebilir.

Aragtirmada, bireylerin hasta olunca gittikleri hastaneyi
belirlemelerinde en 6nemli etkenin sosyal glivence kapsaminin turt (SSK,
emekli sandidi vb.) oldugu tespit edilmistir. Buna gére hasta olundugu zaman
en c¢ok gidilen hastaneler sirasiyla; Ankara Numune Egitim ve Aragtirma
Hastanesi, SSK Ankara Hastanesi, Hacettepe Universitesi Tip Fakltesi dir.
Sosyal giivencenin yanisira, 61 ve Ustli yas grubu igin; hastanenin
bulunduklar yere en yakin olmasi, 35-60 yas grubu ve emekliler igin de;
verilen kaliteli tibbi bakim, hasta olunca gidilen hastanenin secimde etkili
olmustur. Bu sonuglar, bireylerin hastalanma durumunda, sosyal giuvence



kapsamlarina ragmen, kaliteli tibbi bakim igin bir bagka hastaneyi tercih
edebileceklerini gostermektedir.

Musgteri tatmininde, hizmetin kalitesi buylk rol oynamaktadir.
Uzun vadede hastane imajini etkileyen en 6nemli unsurlardan biri, tibbi
bakim kalitesidir. Musteri tatmini, hizmet kalitesinin degerlendiriimesinde
kullanilacak nemli bir kriterdir. Tatmin olmus halde hastaneden ayrilan her
hasta, hastanenin olumlu imaj yaratmasinda en 6nemli unsurdur. Bu nedenle
tuketicilerin beklenti ve gereksinimlerine yénelik masteri tatmin aragtirmalan,

ve anketler hizmet sunumunun geligimine olumlu katkilar saglayacaktir.

Kaliteli tibbi bakimin yaninda hastane imajina etkili bir dijer unsur da,
misterilere gosterilen ilgi ve musterilerin memnun edilmesidir. Musterilerin
ihtiyag ve beklentileri, sikayetleri dikkate alinmalidir. Bunun i¢in hasta kontrol
giniinden énce aranmal, tedavi sonrasi sorulari cevaplanmali, dizenli
araliklarla takibe alinmalidir. Muayene odalarinda bizzat doktor hastayi
kargilamali ve yeterince ilgi géstermelidir.

Doktorlarin bilgileri ve tecriibeleri hastane imajini olusturan en énemli
unsurlardan birisidir. Hastalarin, doktora yénelttikleri sorulara yanlig cevap
almalari, yanlis tedavi edilmeleri, doktora ve dolayisiyla hastaneye olan
glvenierini sarmaktadir. Bu agidan bakildiginda, doktorlarin bilgi yéninden
kendilerini geligtirip, hastalanini tatmin etme yoéninde davraniglarini
degistirmeleri, hastane imaiji agls{ndan cok dnemlidir.

Hizla yenilenen, ileri teknolojik olanaklarin hastalar igin kullaniimasi,
bilimsel geligmelerin, tibbi sempozyum ve konferanslarin yakindan takip
edilmesi, hastanenin i¢ ve dig mekanmnin temiz, duzenli olmasi, hasta
odalarinin rahat ve konforlu olmasi, hastanenin otopark imkanlarinin
bulunmasi iyi bir hastane imaji i¢in gereklidir.
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Arastirma sonucunda, toplumun egitim diizeyinin artmasiyla, bireylerin
kaliteli tibbi bakim, ilgili personele sahip olma, bilimsel gelismeleri takip etme,
hastanenin dig gérinistnin temiz, diizenli ve modern olmasi ve biirokratik
islemlerin azaltilmasi gibi konularda beklentilerinin arttigi géralmastar.

Burokratik islemlerin azaltiimasi, hastane imajina etkili unsurlardan
birisidir. Randevu almanin kolay ve sorunsuz olmasi i¢in etkin bir sevk ve
iletisim sistemi kurulabilir. Hastalara ait bilgiler hem hasta dosyalarinda hem
de bilgisayar ortaminda bulunmalidir. Hastanelerde, hasta dosyalarina ve
tanilarina gére hasta detay bilgilerine erigebilen, ¢ok yoénli istatistikler
yapabilen, faaliyet raporlari verebilen kisaca her tirli bilgiye hizli erigim
olanad! saglayan bir hastane bilgi sisteminin bulunmasi bilgi kaynaklarinin
etkin ve verimli kullanimi agisindan olduk¢a dnemlidir. Boéyle bir sistem
sayesinde randevu ve poliklinik kayit iglemlerinde diizen saglanmasinin yani
sira hasta yigilmalan énlenmis olacaktir.

Yukarda belirtilen unsurlara ilave olarak, egitim dizeyinin artmasiyla
,bireylerin en iyi hastaneyi secgerken, teshis ve tedavi {cretlerinin uygun
olmasi faktdriinii daha ¢ok dikkate aldigi da géralmustar.

Muayene masraflari ile verilen hizmetin uyumiu ve uygun olmasi, bu
konuda verilen dnbilgilerin dodru olmast, hastane imajin1 etkileyen unsurlar
arasinda yer almaktadir. Muayene sonrasi yeterli Olgtide ilgi ve anlayis
gosterilmesi, demeleri kolaylastirici ¢esitli alternatiflerin gelistiriimesi, sikinti
ve stres igcinde olan hasta ve vyakinlarinin gerginliklerini bir nebze
azaltacaktir.

Hastane imajini etkileyen unsurlar, egitimin yanisira, meslek durumuna
gore de dedisiklik géstermektedir. Aragtirmadan elde edilen sonuglara gére,
teknolojinin modern olmasi, bilimsel gelismelerinin yakindan takip edilmesi,
iscilere kiyasla memurlar, emekliler ve &grenciler icin daha fazla 6nem
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tagimaktadir. Bu egilimin temelinde, farki meslek gruplannin egitim
diizeylerinin ve beklentilerinin degigik olmasi yatiyor olabilir.

Hastane ortaminin temiz ve modern olmasi, hastanenin kolay
ulagilabilir olmasi gibi digsal imaj olusturan unsurlarin, emekliler i¢in daha
6nemli oldugu ortaya ¢gikmigtir. Buna neden yaslarindan 6turd, rahat ulagimi
tercih etmeleri gésterilebilir

Hastane imajini etkileyen unsurlan, yas degiskeni bakimindan
inceledigimizde ise; 61 ve Ustll yag grubunun, diger yas gruplarina goére
hastane imajini etkileyen unsurlann 6nemine, daha az katildigi bulunmustur.
Hayat tecriibelerine bagh olarak, beklentilerinin azalmasi buna neden olarak
gosterilebilir.

Elde edilen bir dijer sonug ise, 6zellikle 61 ve Ustl yas grubu, en iyi
hastaneyi segerken, hastanenin medya ve basinla iligkisinin derecesine,
diger yas gruplarina gére daha fazla 6nem vermesidir. Bu yas grubunun
zamaninin bol olmasi ve basini iyi takip edebilmesi bunun bir nedeni olabilir.
18 ve alti yas grubu igin ise, en iyi hastaneyi belirlemesinde tanidiklarin
tavsiyesi diger gruplara nazaran daha etkili olmustur. Gen¢ neslin hastane
tecriibesinin fazla oimamasi buna neden gosterilebilir.

Gugli ve olumlu bir hastane imajinin olusturulmas! igin agagida
verilen konulara, hastane yénetimleri gerekli hassasiyeti gostermelidir:

- Uzun dénemli hastane imajini etkileyen en 6nemli faktérlerden biri,
hizmet kalitesidir. Tibbi bakim hizmetinin belli bir standartta olmasi
saglanmahdir.

-Hastaneler kendi performanslarini ve sunduklari hizmetin kalitesini
olgmek igin yéntemier geligtirmelidir.
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-Hastane imajina katkisi nedeniyle, basaril, bilgili, tecriibeli doktor ve
personelin hastaneye katilimi saglanmahdir. Bu tir personeli istihdam etmek
icin yeterli parasal ve sosyal imkanlar saglanmalidir.

-Hastane  yénetimi ba§anli personelini  kaybetmemek ve
motivasyonlarini artirmak igin, hastane iginde ¢alisanlarin yaraticiliklarini
kullanabilecekleri bir ortam olugturmalidir.

-Hasta ve yakinlarinin ihtiyaglan, beklentileri, sikayetleri dikkate
alinmali ve ilgi gosterilmelidir. Her zaman igin hasta memnuniyeti 6n planda
tutulmahdir.

-Hasta ve yakinlan tedavi sirasinda ve sonrasinda, olusacak
problemlere kars bilgilendirilmelidir.

-Bilimsel ve teknolojik geligmeler yakindan takip edilmelidir.
Hastanede kullanilan teknoloji yeni olmalidir.

-Burokratik iglemler azaltiimali, randevu ve muayene siralar igin etkin
, hastalar yormayan bir sistem hazirlanmalidir.

-Hastanenin fiziksel ortaminin temiz, bakimh, modern, ulagiminin
rahat olmasina, otopark imkanlarinin olmasina dikkat edilmelidir.

- Hastalar teghis ve tedavi Ucretleri ile ilgili olarak ©nceden
bilgilendiriimelidir. Odeme konularinda kolaylklar saglanmaldir.

- Olugan imajin hedef kitlelere ulagtinimasinda medyanin rolti ¢ok
blyiktir. Bu agidan, medyanin 6énemi unutulmamaldir.
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HASTANE IMAJI UZERINE BiR ARASTIRMA

A- KISISEL BILGILER

1- Cinsiyetiniz ()1. Erkek ()2. Kadm

2- Yasmiz ()l.18vealt1 ()2.19-35 ()3.36-60 ()4. 61 ve Ustii

3- Egitim durumunuz O1. [Ik6gretim  ()2. Lise ve dengi ()3. Universite ()4. Diger

4- Mesleginiz ()1. Serbest ()2. Devlet Memuru ()3. Isci ()4. Emekli ()5. Ogrenci

()6. Evhanim1 ()7. Diger

B- KATILIMCILARIN HASTANE iMAJI iLE iLGiLi GORUSLERI

5- Hastane denince akliniza gelen ilk hastane hangisidir?

.................................................

6- Neden o hastane ?

() 1. Ismini gok duymaktayim

() 2. Tanitimi iyi yapilmakta

() 3. Kaliteli tibbi bakim yapilmakta

() 4. Diger ( Littfen belirtiniz )

7- Belirtiginiz hastaneye hig gittiniz mi?
() 1.Evet () 2. Hayir

.......

8- Hasta olunca hangi hastaneye gidersiniz?

......

9- Neden bu hastaneye gidiyorsunuz?

() 1. Sosyal gitvencemden dolay1 ( Zorunlu olarak)

() 2. Bulundugum yere en yakin hastane olmasi nedeniyle

() 3. T1bbi bakim kalitesine giiveniyorum

() 4. Diger ( Litfen belirtiniz )

10- Hastanenizi son bes y1l i¢inde hi¢ degistirdiniz mi? veya degistirmeyi diigtinityor musunuz?
() 1. Evet () 2. Hayrr

11- Eger diiglinilyorsaniz nedeni genel olarak nedir?

12-Size gére Ankara'da en basarih gordiigiiniiz veya basarili oldugunu duydugunuz hastane hangisidir?
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13-Neden o hastanenin en iyi oldugunu diigtinityorsunuz?
() 1. Bilimsel ve teknolojik gelismeleri iyi takip ediyor
() 2. Hemsire ve diger personelleri bilgili ve hastaya kars ilgili
() 3. Hastane ¢ok temiz
() 4. Hastaneni fiziksel ortam kogullar1 rahat ve modern
() 5. Hastanenin teknolojisi ve kullandig1 cihazlar modern
() 6. Bagarili doktorlar var
() 7. Personelin kilik ve kryafeti ¢ok diizglin
() 8. 24 saat hizmet veriyor
() 9. Teshis ve tedavi iicretleri uygun
() 10.Tamdiklarimin tavsiyesi
() 11. Basindan takip ettigim kadar: ile iyi

14-Hastanelerde sizi rahatsiz eden , hogunuza gitmeyen unsurlar nelerdir?
() 1. Doktor ve personelden yeterli bilgi alinmamast
() 2. Muayene siralarinin uzun olmasi, tedavi iglemlerinin karmasik olmasi
() 3. Personel davranislarinin iyi olmamasi
() 4. Kaliteli t1ibbi bakim verilmemesi
() 5. Hastanenin fiziksel ortammm bakimsiz ve kirli olmasi
() 6. Teshis ve tedavi ticretlerinin yiiksek olmasi

15-Sizce hastaneler toplumda iyi bir imaj birakmak i¢in ne yapmal1?
() 1. Hastalara daha ¢ok ilgi gdstermeli
() 2. Biirokratik iglemler azaltilmali
() 3. Kaliteli doktor ve personel bulundurmals
) 4. Hastalara daha ¢ok bilgi vermeli
) 5. Hastanenin fiziksel ortami temiz, bakimli ve modern olmal
) 6. Reklamla, hizmetlerini, sponsorluk faaliyetlerini tanitmal1
) 7. Hasta memnuniyeti 6n planda tutulmali
) 8. Hastalarm sikayetleri dikkate alinmali ve ¢dziimlenmeli
) 9. Kullandiklar1 teknoloji yeni olmali
() 10. Diger

(
(
(
(
(
(

16-Asagida belirtilen branslarda sizce en iyi hizmet hangi hastanede verilmekte litfen karsisina hastane ismini
yazimiz

- Dahiliye:1 -Genel Cerrahi:16

- Nefroloji:2 -Uroloji:17

- Onkoloji:3 -Kulak burun bogaz:18
- Gastro:4 -Plastik cerrahi:19

- Kardiyoloji:5 ... . -Kalp damar cerrahi:20
- Cocuk: 6 -Cocuk cerrahisi:21

- Noroloj1:7 . -Beyin Cerrahi:22 ...
- Psikiyatri:8 -Plastik cerrahi:23

- Dermatoloj1:9 . -G6z :24

- Fizik Tedavi:10.......ccoceurveerrecrrrrereerrerens . -Ortopedi:25
~Allerjll e -Kadmn dogum:26

- Enfeksyon:12 ... - . -Patoloji:27

- Radyohoji: 13

- Nikleer tip:14

- Laboratuvarlar:15 .. eereerereanane




119

17-Asagida hastane imajm: etkileyen ifadelere yer verilmistir. Bu ifadelere ne 8lgiide katildiginiz1 "Kesinlikle
katiliyorum, katilryorum, fikrim yok, katilmiyorum, kesinlikle katilmiyorum" segeneklerinden bir tanesini ilgii

bosluga ¢arpi koyarak ( X ) isaretleyiniz.

Kesinlikle Katiltyorum Fikrim yok
Katihiyorum
1 2 3
1. Bir hastanede kaliteli tibbi O O O
bakim verilmesi hastane imaj:
tzerinde etkilidir.
2. Hastanedeki doktor ve personelin @) O @)
kalitesi hastane imaji iizerinde etkilidir.
3. Doktor ve personelin davramiglari, O O O
ilgisi hastane imaj1 tizerine etkilidir.
4. Hasta memnuniyetinin &n planda O O O
tutulmasi, hastalara daha gok ilgi
gosterilmesi , hastane imaji lizerine
etkilidir.
5. Hastalari gikayetlerinin dikkate O O O
alinmasi , hastane imaji tizerine etkilidir.
6. Hastanede 24 saat her bransta O O O
hekim bulunmas: hastane imaji
lizerinde etkilidir.
7. Hastanede kullanilan teknolojinin O O O
modern olmasi hastane imaji
lizerinde etkilidir.
8. Bilimsel gelismelerin takip edilmesi O O @)
hastane imaj1 tizerinde etkilidir.
9. Teshis ve tedavi iicretlerinin @) O O
uygun olmasi hastane imaji iizerine etkilidir.
10. Hastane ortamimun temiz, bakimli O @) O
modern olmasi hastane imaji
zerine etkilidir.
11. Hastanenin bulundugu yerin O O O
kolay ulagilabilir olmasi.
hastane imaji tizerinde etkilidir.
12. Hastanede otopark O O QO
imkanlarimin bulunmast hastane
imaj1 fizerinde etkilidir.
13. Bir hastanenin di§ goriiniisii O O O
hastane imaji1 tizerinde etkilidir.
14. Hastanenin , halk saghig1 ve egitimi O O O
i¢in diizenledigi kampanyalar hastane
imaj1 tizerinde etkilidir.
15. Bir hastanede reklam ile O O O
tamitim ve halkla iligkilerin
gelistirilmesi hastane imaji

tizerinde etkilidir.

Katilmiyorum  Kesinlikle

4
O

O
O
O

O

O

0O

0
0O
O

O

O

O
O

O

Katilmryorum
5

O

O
0
0O

O

0

O

O
0
O

0

O
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