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KURUMSAL ITiBARIN OLUSTURULMASINDA YONETICILERIN ROLU:
OZEL HASTANE GRUBUNDA ARASTIRMA

Huri Nur ANAHTAR
AFYON KOCATEPE UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI
YONETIM VE ORGANIZASYON BiLiM DALI
Temmuz, 2018
Damsman: Dr. Ogr. Uyesi Kemal KARAYORMUK

Glinlimiizde, kiiresellesme, bilgi ve teknolojideki gelismeler sonucunda elle
tutulan varliklar yerini soyut kavramlardan biri olan itibar kavramina birakmuistir.
Kurumlara biiyiik deger kattig1 goriilen itibara yonelik tehditlerin sayisinin artmasi,
itibara verilmesi gereken degere dair bilingli olunmasi ve kurumlara siirdiiriilebilir
rekabet avantaji saglamasi kurumsal itibar yonetimini kurumlar i¢in 6nemi giderek
artan bir konu haline getirmistir ve kurumsal itibar kavrami yoneticilerin ilgi odagi

olmustur.

Saglik; tarih boyunca hayati 6nem tasiyan, ertelenemeyen ve vazgecilmeyen
bir olgu olmustur. Giiniimiizde de saglik hizmetine olan talep devam etmekte ve
giderek artmaktadir. Bu nedenle iilkeler kendi hizmetlerinin yaninda 6zel saglik
sektoriinden de yararlanmaya baslamistir. Saglik hizmeti sunan kuruluslarin basinda
hastaneler gelmektedir. Sagliga olan talebin siirekli olmasi o6zel hastanelerin
kurulmasina yol agmistir. Giiniimiizde 6zel hastanelerin sayisi ve aralarindaki
rekabetin artmast hastane gruplarinin olusmasini ve gruplarina yenilerini
eklemelerini saglamistir. Hastanelerin bilimsel yonetim anlayisi ile yonetilmesi,
saglik hizmetleri alan, hizmeti sunan ve finansmanini saglayan kisi ve kurumlar i¢in
onemlidir. Giiniimiizde diinya niifusunun artmasi, teknolojik atilimlar, hastane

yOnetiminin ve yoneticiliginin 6nemini artirmistir.



Arastirmada, Tiirkiye’de bulunan zincirlesmis bir 6zel hastane grubuna ait
hastanelerin yoneticilerinin kurumsal itibar1 olusturulmasindaki roliinii ortaya

koymak amaglanmistir.

Arastirma dahilinde Tiirkiye’de zincirlesmis 15 6zel hastane bulunmaktadir.
Aragtirmada, Harris-Fombrun tarafindan  Reputation Institute  Reputation
Quotient/RQ adi1 altinda kurumlarla ilgili algilamalarimi 6lgmek igin gelistirilen
modelden yararlanilarak uyarlanmis sorular olusturulmustur. Veri toplama yontemi
olarak anket yoOntemi tercih edilmig, 198 hastane {ist yOneticisine uygulama
yapilmistir. Ulagilan veriler SPSS for Windows 21.0 (Statistical Program for Social
Sciences) paket programinda analiz edilmistir ve elde edilen sonuglar

degerlendirilmistir.

Aragtirmayla, yoneticilerin kurumsal itibar yonetimindeki roliiniin varlig;
kurumsal itibar1 olusturan ¢alisma ortami, duygusal bag, finansal performans, sosyal
sorumluluk, iirlin ve hizmetler, vizyon ve liderlik boyutlar1 iizerine olan etkisi
belirlenmistir. Yoneticilerin kurumlari i¢in mevcut itibarlarin1 korumayi, gelistirmeyi
ve devam ettirebilmeleri i¢in yol gostermede ve kurumsal itibarin hangi unsurlara
gore olusturulacagi ve yonetilecegi konusunda yoneticilere 151k tutmasi i¢in Oneriler

getirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal itibar, Kurumsal itibar Yénetimi, Hastane

Yonetimi



ABSTRACT

THE ROLE OF MANAGERS IN ESTABLISHING CORPORATE
REPUTATION: A SURVEY FOR GROUP OF PRIVATE HOSPITAL

Huri Nur ANAHTAR
AFYON KOCATEPE UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLER ENSTITUSU
ISLETME ANABILIM DALI
YONETIM VE ORGANIZASYON BiLiM DALI
Temmuz, 2018
Damsman: Dr. Ogr. Uyesi Kemal KARAYORMUK

As a result of the developments in the fields of globalization, information and
technology, concrete elements have left their place to one of the abstract concepts
reputation. The increase in the number of threats against reputation which seem to
add significant value to corporations, being awere of the importance given to
reputation and providing them with sustainable rivalry advantage have made the
corporate reputation become an issue having a gradually increasing importance and

the concept of corporational reputation has become a focus of interest for managers.

Throughout the history, health has been a vital, non-postponable and
indispensable phenomenon. Today, demand for health services is ongoing and
increasing. Therefore, countries have begun to benefit from the private health sector
as well as their own services. Hospitals are at the forefront of providing health
services. The ongoing medical demand has led to the establishment of private
hospitals. Today, the increase in the number of private hospitals and the competition
among them has provided the formation of hospital groups and the addition of new
ones to their groups. Running hospitals with a scientific understanding of
management is important for people and corporations that receive health services,

provide services and funds. Today, the population increase on the Earth and



technological breakthroughs have increased the importance of the hospital

management and administration.

This research, it is aimed to reveal the role of managers in chain private

hospital group in Turkey in creating corporate reputation.

The research has 15 chain private hospitals in Turkey. In the study, questions
were created using the Reputation Institute Reputation Quotient/RQ-named model by
Harris-Fombrun which was developed to measure the perceptions about institutions.
Survey method was preferred as the data collection method and it was applied to the
198 senior managers of the hospital group. The data were analyzed in the package
program SPSS for Windows 21.0 (Statistical Program for Social Sciences) and the

results were evaluated.

The research identified the roles of managers in corporate reputation
management on working environment creating the corporate reputation, emotional
ties, financial performance, social responsibility, products and services, vision and
leadership dimensions. The study is leading the way for managers to preserve,
develop and maintain their existing reputation for their corporations. In the research,
suggestions were presented to help the managers which elements of corporate
reputation would be created and managed.

Keywords: Corporate Reputation, Corporate Reputation Management,
Hospital Management
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GIRIS
Giliniimiizde kurumlarin basarisini  belirlemede ©6nemli role sahip olan
kurumsal itibar, hizli degisimin yarattifi beklentiler ve ¢esitli sosyal paydaslarin
algilamalarindaki etkisiyle birlikte daha onemli hale gelmistir. Kurumsal itibarin

yonetimine yonelik ¢aligmalar artmistir. Diinyada itibar yonetimine verilen dnemin

artmastyla Tiirkiye’de de bu konu iizerine ¢alismalar yapilmaya baglanmistir.

Toplum i¢in O6nemli organizasyonlardan biri olan hastanelerin; kisisel ve
toplumsal hayatimizdaki yeri ve 6nemi giderek artmaktadir. Giiniimiizde hastaneler,
hizmet lireten kurumlar i¢inde kurulus ve isletme sermayesi maliyetleri en yiliksek
olan kurumlar arasindadir. Hastanelerin, istenilen amaglara etkin ve verimli olarak

ulasabilmelerinde, basarili bir yonetim ve basarili yoneticiler 6nemli bir role sahiptir.

Ulkemizde &zel hastanelerin sayilarinin giderek arttigi bilinmektedir. Rekabet
avantaji saglamada Onemli bir istiinliige sahip olan kurumsal itibar kavraminin
yoneticiler tarafindan olusturulmasi, mevcut degerin korunmasi, gelistirilmesi ve
siirdiriilebilir olmas1 yoneticiler i¢in geregini ortaya ¢ikarmaktadir. Kurumsal

itibarin saglik sektoriinde ele alinmasi 6nem tagimaktadir.

Bu aragtirmanin temel amaci kurumsal itibar yonetimi ve hastane yonetimi
kavramlarin1 dikkate alarak kurumsal itibarin olusturulmasinda ydneticilerin roliinii

ortaya ¢ikarmaktir.

Aragtirma tezi hazirlanirken, oncelikle literatiir taramas1 yontemi kullanilarak
tez konusuyla ilgili yayinlar degerlendirilmistir. Bu baglamda bilimsel kitaplar,
bilimsel makaleler, bilimsel tezler, siireli yaymlar ve veri tabanlarindaki kaynaklar
incelenmistir. Degerlendirilen yayinlarla konuya iliskin kavramsal bir c¢ergeve
cizilmistir.

Literatiir incelendiginde kurumsal itibar kavraminin Oncelikli olarak
miisteriler nezdinde incelenmektedir. Fakat glinlimiiz rekabetci piyasasinda 6neminin
artmastyla kurumsal itibar yoneticiler, c¢alisanlar, is ortaklar1 ve yatirimcilar

tarafindan da degerlendirilmektedir.

Kurumsal itibart yiikksek olan bir kurum kaliteli ve kalifiye elemanlarin

basvurularin1 ¢ekmekte (Fombrum, 1996), calisanlarin gelecekleri ile ilgili



endiselerini azaltmakta (Helm, 2007), c¢alisanlarin bagliliklarini, is tatminlerini
artirmakta ve onlar1 igletme biinyesinde tutmakta (Dalton ve Croft, 2003); en iyi is
ortaklarina wulasmakta ve onlarla baglantiya gecgebilmeyi kolaylastirmakta,
tedarik¢iler ile olan pazarlik giiciinii artirmakta (Dowling, 2001); yatirimecilari
cezbetmekte, yatirimci iliskilerini gii¢lendirmekte, yatirim riskini azaltict olmakta

(Helm, 2007; Jackson, 2004) etkilidir (Yaslioglu, 2012:1).

Hastane endiistrisi karmasik ve biiylik 6l¢iide rekabetcidir. Hastaneler arasi
karsilastirmalar genellikle kapasitesinin doluluk orani, finansal performans gibi
hastane performans gostergeleri ile sinirli olarak yapilmaktadir. Her seye ragmen
tiiketiciler arasinda, hastanelerin kurumsal itibarlar1 ve hastaneler arasi Karsilastirma
sonuclari, iletisim yoluyla yayilmaktadir. Algilamalar; kisisel deneyimler, ¢evre
araciligl ile yayilan haberler ve diger iletisim kanallarindan etkilenmektedir.
Literatiirde hastane endiistrisinde kurumsal itibar konusuna olan ilginin giderek
arttigint goriilmektedir fakat kurumsal itibar1 belirleyen parametreler konusunda

uluslar aras1 kabul edilirligi yliksek, ¢cok az sayida calisma bulunmaktadir.

(Abraham, 2007).

Mc Dermott ve Little (1988) ise yoneticilerin algilamalarina gore hastalarin
hastane se¢imini etkileyen faktorlerin; doktorlar hakkinda dnceden edinilen bilgiler,
o hastane hakkinda kazanilan tecriibeler, itibar ve calisanlarin inceligi oldugunu

belirtmistir (Cinaroglu, 2011:27).

Hastaneler arasinda itibarin  degerlendirilmesi ve  karsilastiriimasi
konusundaki eksiklik, itibarin 6l¢iim ve karsilastirmasi konusundaki yetersizliklerden
kaynaklanmaktadir (Abraham, 2007).

Yapilan arastirmalar incelendiginde hastane ve kurumsal itibar kavraminin
birlikte kullanildigi arastirmalarin 6zellikle yonetici nezdindeki degerlendirmelerin

sayilarinin azlig1 dikkat cekmektedir.

Aragtirmanmn  birinci  boliimiinde, kurumsal itibar kavramina iliskin
tanimlamalar yapilmis, kurumsal itibarin bazi kavramlarla iligkisi ortaya konmus ve

kurumsal itibarin bilesenleri hakkinda bilgi verilmistir.



Ikinci béliimde kurumsal itibar yonetimi ile ilgili tanimlamalar yapilmus;
stirecinden, yararlarindan ve Oneminden detayli olarak bahsedilmistir. Son olarak

bazi arastirmacilar tarafindan ortaya konan 6lg¢ekler iizerinde durulmustur.

Uciincii béliimde ise hastane yonetimi ile ilgili tanimlamalar yapilmistir.
Hastane yonetiminin islevleri, tarihsel gelisimi, oOrgiitsel yapisi ve yonetiminden

detayl1 olarak bahsedilmistir.

Doérdiincti boliimde ise, arastirmanin konusu, amaci ve onemi, siirliliklari,
modeli ve yontemi tartisilmistir. Daha sonra ise uygulamada sorgulanacak hipotezler
aciklanmistir. Arastirma oOrnekleminde yer alan bir 6zel hastane grubunun {ist
yoneticilerine anket yontemi uygulanmistir. Anket sonuglart SPSS for Windows 21.0

ile analiz edilerek yorumlanmistir. Sonuglar gergevesinde 6neriler getirilmistir.



BIRINCi BOLUM
KURUMSAL iTIBAR KAVRAMI iLE iLGILi GENEL BIiLGILER

1. Kavramsal Cerceve

lliskilerin uzun siireli devam edebilmesi icin taraflar arasinda oncelikle
giivene ihtiya¢ vardir. Kurumlarin bagarisi sadece finansal geri dontislerle degil

miisterilerin ortaya koydugu giivenle de olgiiliir.

Giivenin oziinii 6zgiirliik olusturur. Ozgiirlik beraberinde yaraticiligi ve
sevinci getirdigi i¢in yeniliklerin 6ziinii de giiven olusturur. Giivenin kapsaminda
yanilma ve aldatilma yer aldigi i¢in kirilgan bir yapiya sahiptir. Giiven esash iliski,
gii¢ esasl iliskiden daha sagliklidir. Giiveni kurumsallastirabilen toplumlar karsilikli
olarak isbirligi saglayarak gelismeye olanak saglar. Kurumsal giivenin
olusturulmasinda ii¢ farkli nitelik dikkat ceker: (i) iletisim icin giiven calisanlarca
bilgi paylasimi ve sorun ¢dzmede acik ve saydam olmasiyla saglanir. (ii) Kisilige
duyulan giiven, ¢alisanlarca yazili veya sozlii anlagsmalara uyum saglamalarini ve
kurumun tutarli olmasini etkiler. (iii) Beceriye duyulan giiven calisanlarin kendi
aralarinda ¢alisma teknikleri ve becerileri ile hedefe ulasabilecekleri hususundaki
inan¢larm1 ve davraniglarimi etkiler. Kurumlar gliven ortami saglarken sistematik

olarak denetim ve kontrol mekanizmalarini saglamalidir (Argiiden, 2003:9-10).

Bireylerin goziinde sayginlik kazanan ve takdir goriilen birey olmay1
saglayanlar itibarli olarak nitelendirilmektedir. Ayni sekilde kurumlarin da
bireylerinki gibi itibarlar1 vardir. Itibar; prestij, sayginlik, basari, giivenilirlik,
kavramlariyla dile getirilmektedir fakat bu kavramlar itibari meydana getiren
unsurlardir. Itibar paydaslar zihninde olusan ve paydaslarin algilari, diisiinceleri ve
hatirlamalarindan ibarettir (Eginli, 2008:52-54). Itibar, toplumun hassas oldugu
degerlere kars1 bir durustur.

Glinlimiizde sirketlere rekabetci piyasada 6nemli bir avantaj saglayan stratejik
faktor olarak goriilen itibar cabuk kaybedilebilen fakat zor kazanilan bir olgu olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Dortok, 2004:58).



1.1. Kurumsal itibarin Tanim

Kurumsal itibar, bir kuruma ait olan ve digerlerince olusturulan iyi veya kotii
varsayimlardir. Kurumlarin olumlu bir itibarinin olmasi, toplumun o kuruma ne
kadar giivendigiyle dogru orantilidir. Kurumlarin etik ilkelere baglh kalarak
faaliyetlerini olusturmasi, siirdiirmesi; paydaslarinin kuruma giiven duymasini,

itibarli olarak algilanmasina olanak saglamaktadir (Ciftcioglu, 2009: 49).

Kurumsal itibar; miisterilerin, paydaslarin, ¢alisanlarin kurum hakkinda iyi

veya kotl, zayif veya giiclii reel ve duygusal tepkilerini ifade etmektedir (Eginli,
2008:54).

Kurumsal itibar, toplum ve kurumlarin birbirlerine olan giiveninin

simgelesmis eylemler biitiiniidiir (Kadibesegil, 2006:30).

New York Universitesi Stern School of Business Yonetim Danismanlik
Program Direktdrii aym zamanda da Kurumsal Itibar Enstitiisii Miidiirii olan,

Profesor Charles J. Fombrun’a gore kurumsal itibarin tanimi su sekildedir;

e Kurumsal itibar, sirket i¢in en 6nemli degerlerden birisidir,

e Kurumsal itibar, kurumun biitiin sosyal paydaslarinin beklentilerini
karsilayabilecek en agik gostergelerdendir,

e Kurumsal itibar, sosyal paydaslarin o kurumla sagladiklar1 rasyonel ve
duygusal iligkiyi temsil eder,

e Kurumsal itibar, kurumun biitiin sosyal paydaslariyla olusturdugu net

imajini belirtir (Dortok, 2004:58).

Kurumsal itibar, kurumun ¢alisanlarinin, miisterilerinin, tedarikgilerinin,

rakiplerinin ve toplumun iizerinde olusturdugu kanilardan meydana gelmektedir.
1.2. Kurumsal itibarin iliskili Oldugu Kavramlar

Kurumsal itibar kavrami; kurum kimligi, kurum imaj1 ve kurum kiiltiiri

kavramlariyla karigtirilmaktadar.

1.2.1. Kurum Kimligi

Kurum kimligi kavrami, kolektif kimlige benzer olarak kurulusun, isletmenin,

organizasyonun kimligini ifade etmektedir. Kimlik kurumda ¢alisanlarinin



davraniglari, kurulusun iletisim sekilleri, felsefesi ve gorsel 6gelerinden meydana

gelir (Okay, 2013:25).

Kurumsal kimlik, kurumun hatirlanabilir olan karakteristik 6zelliklerinin ve
onu digerlerinden farklilastiran yeteneklerinin tasarlanmasi, yansitilmasi, kurumun
somut kisiliginin ortaya ¢ikarilmasidir. Bu anlamda kimlik kavrami, kurumun farkl
taraflarin1 ve hatirlanabilir olmasini kapsamaktadir. Kurum kimligi denildigi anda
akla ilk gelen unsurlar; kurumun logosu, kullanildig1 renkler ve amblemler gibi

gorsel unsurlardir (Tuna ve Tuna, 2007:6-7).

Kurum kimligi, kimlik olugturma amaciyla planli, bilingli olarak kullanilan,
isletmenin hedef kitlesinin algilamasini istedigi imajin olusturulmasi hedefi olan ve
belirlenmis bir kurum felsefesi {izerine olusturulan bir yonetim aracidir (Elden ve

Yeygel, 2006:65-68).
1.2.2. Kurum imaj

Imaj kavrami; birey veya kurumlarin birbirleri iizerinde isteyerek veya

istemeyerek olusturduklari izlenimler anlamindadir (Dinger, 2001:1):

Kurumsal imaj bir kurulusun calisanlari, hedef gruplar1 ve kamu iizerinde

kurum kimliginin etkisiyle olusmaktadir (Regenthal, 1992:59; akt. Okay, 2013:50).

Kurumsal imaj, tiim deneylerin, inanglarin, duygularin ve bilgilerin
etkilesimleri ile ¢ikar gruplarinin kurum hakkinda olusan diisiince ve fikirlerinin

tamamidir (Melewar, 2003:214; akt. Tuna ve Tuna, 2007:118).

Kurum imaji, hedef kitleleri olusturan bireylerin diisiincelerinde olusan
izlenimlerin tamamidir. Yani kurum imaji, hedef kitlenin kurum hakkinda sahip
edindigi tecriibe, inanglar, hisler, bilgi ve izlenimlerinin tamaminin olusturdugu bir

algidir (Abratt, 1989:66-67; akt. Elden ve Yeygel, 2006:184).
1.2.3. Kurum Kiiltiirii

Kiiltiir, bireylerin yasadiklart siire i¢inde aldiklar1 egitim, aile yapisi, okul,
cevre, bulunduklar1 toplumsal kesim ve kendine has ahlak, karakter, mizag gibi
ozelliklerinin etkisiyle kazandiklar1 davraniglar toplamidir. Kurum kiiltiirii, bireylerin
hedef ve amaglar1 i¢in bir araya geldikleri kurum igerisindeki kurumun amaci

dogrultusunda edindikleri davranislar ve aliskanliklardir (Oztekin, 2012:138).



Kiiltir kavrami, sozliikte, tarih ve toplumsal gelisme siireci igerisinde
olusturulan biitiin 6zdeksel ve tinsel degerleri, bunlar1 olusturmakta kendinden sonra
gelen nesillere sozlii veya yazili aktarmada kullanilan, bireyin dogal ve toplumsal
cevresine egemenliginin Olglisiinii gOsteren araclarin tamami veya bir toplumda
gecerli olan ve gelenek olarak devam eden her tiirli diisiince, dil, sanat, yasayis
Ogeleri olarak tanimlanmistir (Parlatir vd., 1997:492; akt. Kara, 2011:5).

Kurum kiiltiirti, bir grup tarafindan digsal uyum veya igsel biitiinlesme
problemlerinin ¢6ziimii siirecinde 6grenilmis, bulunmus veya kesfedilmis, islerligi ve
islevi sebebiyle dikkate alinmasi gereken ve de grup liyelerine 6gretilmek istenen
dogru algilama diisiince, duygu, iliski ve temel varsayim kaliplarinin tamami1 olarak
tanimlanmaktadir (Dogan, 2002:40).

Kurum kiiltiirii ¢alisanlarin davramislarimi ve kurum i¢i ve kurum dist
goriinlimiine etki eden deger yargilari ve davranig tarzi sistemini ifade etmektedir
(Pflaum, 1989:62; akt. Okay, 2013:49). Kisaca kurumun paylastig1 degerler, inanglar,
tutumlar, davranis sekilleri olarak kurum kiiltiiri tanimlanmaktadir (Downey,

1986/1987:7; akt. Okay, 2013:49).

Kurum kiiltiiriinii tanimlamayi saglayan gostergeler; yapi, faaliyetler, diistince
ve yonetime dair gesitli alanlar1 kapsar. Kiiltiirel gostergelerin kapsaminda islerin
nasil paylastirildigi, planlandigi, o6diil ve denetim sistemlerinin neler oldugu,
inisiyatifle itaatin hangi Olgiilerde birlestigine dair ornekler verilebilir (Erengiil,
1997:26).

Kurum kiltiirii, ¢evreleriyle olan iliskileri dogrultusunda olusmaktadir. Bu
cevreler yakin, ulusal, bilimsel ve uluslararasi cevreler olarak diisiiniilmektedir.
Yakin cevrede tiiketiciler, yoneticiler, is gorenler, hissedarlar; ulusal ¢cevrede devlet,
toplum, kurumlar, rakipler; bilimsel c¢evrede yasa, ekonomi, davranis bilimleri,
matematik, istatistik; uluslararasi cevrede ise ¢okuluslu isletmeler, uluslararasi

ekonomik yayinlar bulunmaktadir (Tokat, 2001:42-50).

Kurum kiiltliri; 6grenilmis veya daha sonradan kazanilmis olan bir
kavramdir. Bu kavram grup {lyeleri tarafindan paylagilabilir ve tiim {yelerce
algilanabilir olmalidir. Kurum iiyelerinin diisiince yapilarinda, bilinglerinde ve

belleklerinde inanglar ve degerler olarak kurum kiltlirii vardir. Kurum kiltiiri



diizenli olarak tekrarlanan ve gecmisten giiniimiize kadar olusan davranigsal kaliplar

halindedir (Eren, 2012:138-139).
1.3. Kurumsal itibarin Boyutlar

Kurumsal itibar bir kurumun gegmisteki faaliyetlerinin genel goriintiisiine
bagli olarak gelecekteki gOriintiisiiniin  ¢alisanlarinda, miisterilerinde ve

paydaslarinda olusturdugu alg1 olarak tanimlanmistir (Fombrun, 1996:72).

Itibar yOnetimi konusundaki arastirmalariyla bilinen Fombrun ve Fass
kuruma dair tirli algilamalarin toplami1 olan kurumsal itibar kavraminda bu

gostergelerin neler oldugu iizerinde durmustur.

1998 yilinda yaptiklar1 arastirmalarda itibarin olusturulmasinda etki eden
faktorleri belirlemenin esasinda bireylerden hangi kurumlara kars1 ilgi duyduklar ve
saygt gosterdikleri ve hangi kurumlara ilgi duymadiklar1 ve saygi gostermedikleri
belirtmeleri istenmistir. Arastirmanin bundan sonraki asamasinda ise bireyleri bu
sekilde diisiinmelerine neden olan etkenler sorgulanmigtir. Farkli sektorlerden gelen
farkli gruplara yapilan bu arastirmanin sonucuna bakildiginda bireylerin diisiince ve
hislerini etkileyen kurum 6zelliklerinin alt1 boyutu oldugu tespit edilmistir (Alemdar,

2008:168).

Kurumsal itibarin hangi boyutlarla olustugu ve hangi boyutlarin hangi sosyal
paydaslara etkisinin oldugunu bilmek, kurumsal itibarin yonetimi siirecindeki ilk

kosullardan bir tanesidir (Dortok, 2004:69).

Itibar ydnetimi konusundaki calismalariyla ilgi ¢eken Fombrun olumlu
kurumsal itibar1 olusturabilmek i¢in kurumun birtakim ozelliklere sahip olmasi

gerektigini vurgulamistir. Kurum kimliginin;

e Kurumun calisanlarinca giivenilir, gurur duyulan bir kurum olarak
algilanmasi,

e Yatirimcilar tarafindan; kurumu gelir getiren, biiyiime potansiyeli olan ve
bu potansiyelin siireklilik arz etmesi,

e Miisteri tarafindan; kurumun kaliteli bir anlayis benimsenmesi miisteriye

onem veren anlayisa sahip olunmasi,



e Toplum tarafindan ise topluma ve cevreye duyarli ve saygili olan bir

kurum olmasi olumlu itibar olusturmasi acisindan 6nem arz etmektedir
(Ciftcioglu, 2009:56).

Fombrun ve Fass kuruma dair ¢esitli algilamalar toplaminin olusturdugu
kurumsal itibar kavramina ait bu boyutlarin ne oldugu sorusunun cevabi {izerine
odaklanmustir. Itibar olusumunda etkili olan boyutlar1 belitlemeye yonelik
aragtirmalarin temelinde bireylerin hangi kuruma ait sempati duyduklar1 ve saygi
gosterdiklerini veya tam tersi olarak hangi kurumlardan hoslanmadiklar1 ve saygi
gostermediklerini belirtmeleri istemistir. Bunun iizerine bireyleri diisiinmesinde etkili
olan nedenler arastirilmistir. Cesitli sektorlerden gelen cesitli gruplara yapilan bu
aragtirmanin sonucunda ulasilanlara gore bireylerin duygularina etki eden kurum

ozelliklerinin alt1 boyutu oldugu tespit edilmistir. Bunlar (Alemdar, 2008:168);

e Duygusal Bag

Uriin ve Hizmetler

e Finansal Performans
e Vizyon ve Liderlik
e Calisma Ortami

e Sosyal Sorumluluk.

Calismanin sonucunda tespit edilen bu alt1 boyut ayn1 zamanda da kurumsal

itibarmn nasil 6lgiilmesi gerektigine dair fikir vermektedir (Alemdar, 2008:168).

Spesifik itibar Spesifik itibar Spesifik itibar Spesifik itibar Spesifik itibar

T T

[ Miisteriler ] [ Yatirimeilar ] [ Caliganlar

-
--._._-

k

I Kurumsal itibar I

Sekil 1: Kurumsal Itibarin Boyutlari
Kaynak: (Helm, 2007:241; akt. Eginli, 2008:62).



Kurumsal itibarin gostergelerini olusturan bu altt boyut kurumsal itibarin

nasil dl¢lilmesi gerektigi konusunda temel olusturur.
1.3.1. Duygusal Bag

Duygusal cazibe; kurum hakkinda iyi duygular hissetme, kurumu takdir etme,
saygl duyma ve kuruma gilivenmekle ilgili bir olgudur. Miisterilerle kurumun iiriin ve
hizmetleri arasinda duygusal bir bag meydana gelmektedir. Bu bag; kurum
kiltliriinti, algilanan degerleri ve paydaslarla nasil bir iliski olusturulacagini da
kapsamaktadir. Kurumun i¢ ve dis paydaslarca ne kadar begenildigi ve saygi

duyuldugu ile ilgilidir (Karakose, 2012:37).
1.3.2. Uriin ve Hizmetler

Iyi bir itibara sahip olabilmek hedef kitleye sunulan iiriin veya hizmetin
kalitesi ile baglantilidir. Her kurum, miisteri portfOyiinii artirabilmek ig¢in iiriin
cesitliligini ve kalitesini gelistirme amaci tagir. Miisteriler ise hem hesapli hem
kaliteli olana yonelmektedirler ayn1 zamanda memnun kaldiklar: {iriin veya hizmette
olumsuz bir sey yasamadiklar1 siirece kurumla olan baglantilarini devam
ettireceklerdir. Kurumlar rekabet¢i piyasada yeni iriinler sunmaya ve

bilgilendirmeye mecburdurlar (Karakdse, 2012:37-38).
1.3.3. Finansal Performans

Finans kavrami parayr yonetme sanati olarak tanimlanabilir. Kurumlarda
paranin  yonetimiyle ilgilenen finans yoneticileri bulunmaktadir. Finans
yoneticilerinin asil gorevleri; isletmenin ihtiyaci olan finansal kaynaklara ulagsmak,
bu kaynaklar1 donen ve duran varliklar arasinda paylastirmak, karli olan yatirim
firsatlarin1  degerlendirmek, finansal analiz ve planlama yapmak, olagandis
durumlarda ivedi kararlar almaktir. Bu gorevlerin asil amaci kurumun piyasadaki

degerini ylikseltmektir (Coskun, 2011:126).

Finansal performans, kurumun karlilik, yatirim i¢in risk alabilme ve rekabet
edebilme yetenegini ifade etmektedir. Finansal performansi iyi olan kurumlar giiclii
karlilik boyutlarina sahiptir, gelecekte biiylimek ile ilgili tahminlerde bulunarak
rakiplerine Ustlinlik saglamaktadir (Karakose, 2012:38-39). Ekonomi diinyasinda

adindan bahsettiren kurumlar itibarlarini da yiikseltmis olacaktir.
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Finans alanindaki ¢aligmalar daha 6nceleri muhasebe ve isletme yonetiminin
isletme itibar1 ile arasindaki iligkiye, iist diizey yoOneticilerin ve kritik ortaklarin hisse
senedi lzerindeki etkisi lizerinde yogunlagmisti. Fakat son caligmalar bireysel
itibardan ziyade kurumsal itibara ve itibar ile finansal performans arasindaki iliskiye
onem vermektedir (Mazzola vd. 2006:386 akt. Coskun, 2011:131).

1.3.4. Vizyon ve Liderlik

Kurumsal olarak bakildiginda liderlik; bireylerin ve kurumun amaglarina
ulagabilmesi amaciyla ¢alisanlar1 etkileme ve yonlendirme siireci olarak ifade

edilebilen bir kavramdir (Karakose, 2012:39).

Itibarm  liderlerin  omuzlarinda oldugu diisiiniilmektedir. ~ Yapilan
arastirmalarda, bir kurumun c¢evresinde olumlu veya olumsuz olarak taninmasi,

liderin konu ile ilgili performansina baglanmaktadir (Kadibesegil, 2005:66).

Son zamanlarda iizerinde durulan arastirmalarda, itibarin yonetiminden
kurum yoneticilerinin sorumlu oldugu hususudur. Yoneticilerin; ¢alisanlarin
destegini alarak kurumun itibarinin yiikseltilmesi ve hedefleri yoniinde ilerlemesi
onem gerektirmektedir. Iyi bir itibara sahip olan kurumlar rakiplerine gére biiyiik
istiinliik saglamaktadir. Bu noktada yoneticilerin rolii biiyiiktiir. Net bir vizyonlari
olan ve piyasadaki firsatlar1 fark edip degerlendiren yoneticiler, liderlik niteliklerine

sahip olan yoneticilerden olugsmaktadir (Dortok, 2004:71).
1.3.5. Calisma Ortami

Itibar sahibi olmak isteyen kurumlar, itibar1 olusturmak icin belli bir sermaye
ayirmanin yani sira, alt yapiyr ¢ok iyi planlamasi gerekmektedir. Iyi planlanmis bir
calisma ortamu itibar icin ilk adimlardan bir tanesidir. Burada altyapiyi, ¢alisanlarin
ve miisterilerin ilk gordiikleri fiziksel alanlar olusturmaktadir. Calisanlar rahat
olmayan, diizensiz ve eksik ortamlarda kuruma olan giivenlerini kaybedebilirler

(Kostak, 2011; akt. Gezmen, 2014:29).

Calisanlarin sosyal ve mesleki yonden birbirlerine destek olduklart ve
kendilerini bireysel olarak gelistirebildikleri, glivenli hissettikleri ¢alisma ortaminin
saglanmasi onlarin verimliliklerini ve basarilarini dolayli olarak kurumsal itibarlarini

artiracaktir.
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Kurumun ofisleri, ¢alisma sartlari, ¢alisanlarina ve paydaslarina sagladigi
egitim imkanlari, kurumsal kiiltiirii gelistirme gayesi kurumsal itibar1 etkileyen

faktorler arasinda yer almaktadir (Argiiden, 2003:11).
1.3.6. Sosyal Sorumluluk

Toplumsal faydanin degere katkist olan, anlamli olmasi amaciyla
yoneticilerin, kurumun topluma olan bagliliginin, ilgisinin ciddiyetini dogrulayan

organizasyonlar gelistirmelidir (John A. Davis; akt. Karagiizel, 2011:72).

Kurumsal itibar bir binanin beton direkleri ile beraber kaba insaata
benzetirsek sosyal sorumluluk binanin temelinde kullanilan harcin bir parcasini

olusturur (Kadibesegil, 2006:131).

Sivil toplumun etkili sdzciilerinden olan U2’nun Solisti Bono’nun baglattig1
hareket tiim moda olan markalar1 etkileyen kuvvetli bir riizgar olarak algilaniyor.
AIDS hususunda sosyal c¢alismalari ile de taninan Bono uzun siiredir miizik
diinyasinin yani sira toplumun tiim kesimlerinin, toplumun acisina dikkat ¢ekmesi
konusunda etkili calismalar yapiyor. Bono firmalari ve markalar1 kirmizi
konseptleriyle sosyal sorunlara duyarsiz kalmama semsiyesi altina davet ediyor ve bu
markalarin Afrika’da bulunan AIDS miicadelesine maddi ve manevi olarak destek

verdiklerini duyuruyor (Silverman ve Gary, 2006:1; akt. Kadibesegil, 2006:47).

Kurumsal sosyal sorumluluk raporlarinda yapilan uygulamalar yer alir. Bu
raporlarin sosyal sorumluluk yatirimi analistleri i¢in 6nemli bilgi kaynaklarindadir.

Etkili kurumsal sosyal sorumluluk raporlar1 su 6zellikleri igermektedir;

e Dogru, saydam ve giivenilir olmali,

e Kurumun faaliyetlerini kurumun amaglarma uygun olacak sekilde
tanimlamal,

e Daha 6nce belirlenmis standartlara referans vermeli,

e Kendi performans degerlemelerinde bulunabilmeleri i¢in paydaslarina
uygu detaylar sunmali ve gelecekteki performans icin de temel

olusturmalidir (Baraz, 2011:95).

Sosyal sorumluluk kavraminin farkinda olan kurumlar; faydali toplumsal

konulara destek olur, ¢cevreye karsi duyarli ve sorumludurlar, bireylerin iliskilerinde
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ve davraniglarinda, yiiksek standartlar olusturmaktadirlar

(www.newpublicrelations.com, 2004; akt. Karakdse, 2012:44).
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IKINCi BOLUM
KURUMSAL iTIBAR YONETIMIi

2.1. Kurumsal itibar Yénetimi ile Tlgili Genel Bilgiler

Bilgi caginda ve kiiresel pazar ortaminda faaliyette bulunan kurumlarin
rakiplerine karsi rekabet iistiinliigii saglayabilmesi ve siirekliliginin olabilmesi i¢in
kaliteli tiretim, iyi hizmet, teknolojik yeterlilik gibi sartlardan daha fazlasina ihtiyag
vardir. Glinlimiliz rekabet¢i piyasasinda kurumlardan farkli beklentiler ortaya
¢ikmaktadir; somut degerlerin yani sira soyut degerlerin daha fazla 6nem kazandigi
goriilmektedir. Bu piyasada varliklarini siirdiirmek isteyen kurumlarin en 6nemli
degeri itibarlar1 oldugu ve bu itibar1 iyi yoOnetebilmek oldugu hissedilmektedir

(Eginli, 2008:51).

Kurumsal itibarin yonetilebilecegi goriisii giindeme gelecegi ¢ok yakin bir
zamana kadar diisliniilemezdi. Aslinda kurumsal itibar1 sadece finansal bakis agisiyla
yatirimlar i¢in basvurulan bankalarin kurumlara finans destegi vermesi durumunda
yeterli itibara sahip olundugu diisiiniilmekteydi. Fakat rekabet¢i piyasada Oyle bir
duruma gelindi ki sadece kaliteli hizmet vermenin veya liriinler {iretmenin tek basina
ayakta kalmaya yeterli olmadig1 anlasildi ve bagka faktorlere ihtiya¢ oldugu gercegi
ile karsilasildi. Bu faktorlerden en Onemlilerinden biri de kurumsal itibarin
yonetilmesidir (Kadibesegil, 2005; akt. Karakose, 2012:74). Kurumsal itibar
yonetimi; ortak diislincelerin sekillenmesini saglayan, ger¢ek kimligi ve kurumun

kimligini tanimlayan, sabirli ve seffaf olan bir kavramdir (Karakdse, 2012:74-75).

“Itibariniz1 yonetmekten daha énemli bir isiniz var m1?” Bu soru kurumsal
itibarin 6nemini ve glinlilk yasamimizla ne kadar baglantili oldugunu arastirmak icin
iist diizey yoneticiler nezdinde sorgulanan bir yaklasimi temsil etmektedir
(Kadibesegil, 2006:29).

Sosyal paydaslarin beklentilerinin tam olarak belirlenmesi kurumsal itibarin
yonetilmesi konusunda 6nem arz etmektedir. Kurumun iyi ya da koti bir itibara
sahip olmasi kurumun hi¢bir sey yapmadan beklemesi anlamina gelmemektedir
(Dortok, 2004:62).
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Kurumsal itibarin, yonetilebilir bir kavram oldugunun bilincine varilmalidir.
Buradan hareketle, kurumlar var olan degerleri tanimlayarak, kurumsal itibar

yonetimi uygulamalarini baglatmalidirlar (Eginli, 2008:52).

Kurumlarin iletisim teknolojilerinin olduk¢a hizlandigi ve rekabetin firsat
vermedigi giiniimiiz sartlarinda var olan kurumsal itibarina sahip ¢ikmalar1 ve bilingli

olarak yonetmeleri gerekmektedir (Ciftgioglu, 2009:50).
2.2. Kurumsal itibar Yonetimi

Giiniimiizde, bilingli olan kurumlar itibarin etkili bir sekilde yonetilmesi
gereken bir olgu oldugunun farkina varmislardir. Kurumsal itibarin yonetiminde
stratejik plan ve programlara ihtiyaglar1 olacaktir. Itibar yonetimi stratejisi diger
hizmet sektorlerinden daha yeni ve orgiitlere yardimci olan ve onlara destek veren bir
hizmettir. Kurumsal itibar yonetimine olan ilgiler 1990’da ABD’de basladi. Hemen
ardindan Fortune Magazine’nin yapmis oldugu “Most Admired Corporations” yani
“En Begenilen Sirketler” arastirmasiyla, itibar yonetimi konusu kiiresel piyasada
dikkat ceken bir kavram haline gelmistir. Kurumsal itibar yonetimi goriisleri
Tiirkiye’de ilk kez 1999 yilinda Capital dergisi ele almis ve “Tiirkiye’nin En
Begenilen Sirketleri” arastirmasini yapmis ve bu konuyu giindeme tasimistir. Bu
caligmalarin ardindan, kurum yoneticileri kurumsal itibar ilizerinde daha fazla

durmaya baslamistir (Karakdse, 2012:73).

Kurumlarin sahiplerinin veya yoneticilerinin kurumsal sistemlere itibar

kavramini getirmesi yoniinde karar vermesiyle kurumsal itibar siireci baslamis olur.

Kurumlarin kendilerine duyulan saygiy1 ve 6nemi korumak, siirdiirmek ve bu
algilar1 artirmak istemeleri itibar yonetimi kavraminin olusmasinin saglamaktadir

(Alemdar, 2008:166).

Itibar bagkalar1 tarafindan kurumu takdir etmesi ile elde edilen bir olgudur.
Kurumun kendi kendini meth etmesi ve 1y1 oldugunu iddia etmesi itibarinin yiiksek
oldugu anlami tasimamaktadir. Toplum tarafindan itibarin sagladigi degerin, 6nemin

karsili1 para ile kiyaslanamayacak kadar zordur (Kadibesegil, 2006:58).
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Itibar yonetimi kurumlarin geleceginin de ydnetimini kapsadig1 i¢in kurum
icerisinde iist diizey yOnetim seviyesinde ele alinmasi gereken kavramdir (Alemdar,

2008:169).

Kurumsal itibarin yonetilmesi ile ilgili ¢alismalar yapmis olan Fombrun iyi
bir itibar davetiye gibi gormektedir. Itibar1 yiiksek olan kurumlarin kapilar1 actigini,
bagkalarin1 davet ettigini, miisterileri ve yatirimcilart beraberinde getirdigini dile
getirmektedir. Fombrun, itibara onem verilmesi gerektiginin tlizerinde durmus ve
rekabet Ustlinliigli saglamada 6nemli bir etken oldugunu vurgulamistir (Fombrun,

2004:137).

Kurumsal itibar yonetimi hi¢ de kolay olmayan yonetim sekillerinden bir
tanesidir. Itibar yonetimi, ¢ogunlugun daha yeni yeni 6grenmeye basladigi, hem de
cok fazla parametrenin kullanildig: fakat bu parametrelerin tek tek kontrol olanag:

olmayan bir yonetim seklidir (Karakose, 2012:74).

Kurumsal itibar kavraminin anlam ve 6nemi iist diizey yoneticilerin misyon

olusturma agamasinda da ele aldiklar1 bir konu haline gelmektedir (Sakar, 2011:10).

Ust ydnetimin rolii, itibarin olusturulmasinda ve siirdiiriilmesinde en etken
faktorlerdendir. Ust yonetim bireysel itibar degerleri ve sosyal sorumluluk sahibi
olan bir kurum anlayisi ¢ergevesinde paydas iligkilerinin olusturulmasinda,
yonetilmesinde ve bilimsel bir yonetim anlayisiyla siirdiiriilmesinde 6nemli bir rol

iistlenmektedir (Ciftgioglu, 2009:70).

Kurumsal itibar yonetimi faaliyetleri, i¢ ve dis paydaslarca kuruma bakislarini

olumlu olarak etkileme cabalari igerisindedir (Karakdse, 2012:82).

Isletmelerde itibar yodnetimi departmanlar1 olusturulmasi sarttir. Bu
departmanlar, kurumun yatirimci, medya, toplum iliskileri, dogal ¢evre etkilesimi
gibi paydas iligkilerini ve etik ilkelerin olusturulmasi ve uygulanmasi, goniillii sosyal
faaliyetlere katilim gibi sosyal sorumluluk faaliyetlerinde katki saglanmas1 kurumsal
itibara etkisi agisindan takip etmelidirler. Ciinkii itibar yonetimi departmanlari;
marka pazarlamasi, halkla iliskiler, orgiit teorisi ve stratejik yonetim gibi bir¢cok
alanla iligkili faaliyetleri i¢inde barindirmaktadir. Bu iligkiler sekil iizerinde

belirtilmistir (Cift¢ioglu, 2009:71-72).
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YONETIM KURULU

Operasyonel Finansal Itibar Enformasyon

Yinetim Yiinetim Yonetim Yonetim

Calisan Miisteri Yatirim Toplum Halkla Hiikiimet Rakip
iliskileri Mligkileri iligkileri iliskileri iliskiler iliskileri iligkileri

isletme Uniteleri, Uretim ve Servis

Sekil 2: Itibar Ofisi Orgiitlemesi
Kaynak: (Fombrun, 1996:197).

Sekil 2°de de agiklandig1 gibi iist yonetimin Itibar Y&netimi Ofisi ile
departman yoOnetimi ofisleri arasindaki bilgi akisinin olmasi ve koordinasyonlu

hareket edilmesi, itibar yonetimi i¢in 6nem olusturmaktadir (Ciftgioglu, 2009:72).
Kurumlar itibarlarin1 yonetmek i¢in su yollardan faydalanabilirler;

e Rekabetci piyasada paydaslarini belirlemek,

e Kurumsal itibar derecesini, farkli paydaslarin gozlerindeki gibi
hesaplamak,

e Kurumsal itibar derecesini, rakipler tarafindan her paydasca
karsilastirmak,

e Kurumsal itibara etki eden faktorleri tespit etmek ve her faktoriin goreli
etkisini sergilemek,

e lyilestirme olanaklarmi belirlemek,

e Kurumsal itibara etkisi olan stratejik kararlarin sonuglarini tahmin etmeyi
saglayacak etkilesimli araglar saglamak,

e Paydaslara, faydalanilan bilgi kaynaklarin1 ve bu kaynaklarin etki etme
derecesini gostermek (Karakose, 2012:81-82).

New York Stern School’da 303 kurum arasinda gergeklesen arastirmada

itibar1 yiiksek olan kurumlarin ¢alisilmak i¢in tercih edilen yer oldugunu
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ispatlamaktadir finansal analistler tarafindan 303 kurumun bir yillik kazanglar
incelendiginde performans endeksleri haricinde finansal olmayan bilesenlerin

kurumun itibarinin sadece finansal bilesenlerle olmadig1 agiga ¢ikmistir (Dortok,

2004:75).

Kurumsal itibar, kurumun paydaslarinin kurumun seklinde tanimlayarak
kurum ve paydaglar arasinda olan iliskiyi etkilemektedir. Kurumsal itibarin
olusturulmasi ve yonetilmesi tam da bu sebeplerden dolayr uzmanlik isteyen bir
siireci kapsamaktadir. Bu siirecin ilk adiminda ise oOrgiitin kurumsal itibar
tanimlamasi1 asamasi yer almaktadir. Bundan dolay1 kurumsal itibar iyi tanimlanmasi,

yonetilmesi ve kontrol edilmesi gereken bir olgu olmaktadir (Ciftgioglu, 2009:53).
2.3.Kurumsal itibar Yonetimi Siireci
Kurumsal itibar yonetiminin amaglari vardir. Bu amagclar;

e Kurumun admi ve itibarini olusturmak ve gelistirmek,

e Kurum i¢i ve piyasa i¢i olusturulan itibarin devamini saglamak,

e Kurumun itibarina tehdit unsuru olusturabilecek unsurlari 6ngoriip
engellemek amaciyla, etkili ve glivenilir faaliyetler, politikalar, yontemler,
sistemler ve standartlar olusturulmasini saglamak,

e Kurumsal itibarin ydnetimi i¢in bir organizasyon grubu kurmak ve bu

gruba sorumluluklar yiiklemektir (Karakdse, 2012:77).

Kurumsal itibarin olusmasindaki 6n onemli etken kurumun paydaslarin
beklentilerine ne oranda duyarli oldugu ve ne derecede cevap verebildigidir.
Kurumun paydaslarinin belirlenmesi, dnceliklendirilmesi ve bahsi gegen siralamaya
gore paydas iligkileri stratejilerinin belirlenmesi itibar1 olusturma ve giiclendirme

stirecinin 6nemli bir boliimiinii kapsamaktadir (Ciftcioglu, 2009:59).

Itibar  yonetimi  siirecinde  yapilmasi  gerekenleri su  sekilde

maddelendirilmistir;

e Ik olarak itibar anlasiimalidr,
e Kurum acgisindan énemli olan kilit paydaslar belirlemeli ve bu paydaslarin
kurum iizerine var olan algilamalar arastirilmali, daha sonra da kurumdan

beklentileri ve duyarliliklar1 agik¢a ortaya konulmalidir,
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e Kurum davranigina dair kararlarda kurumun degerleri, vizyonu ve marka
degerleri dikkate alinmal1 ve bu bilgi ¢arpitilmamalidir,

e Kararlarin uygulanma asamasinda titiz olunmalidir,

e Yeni iddialara, konulara ve egilimlere kars1 6nlemleri almalidir,

e Saldirgan iddialara veya medya sorularina ivedi ve dogru olarak cevap
vermede becerikli olunmalidir (Davies ve Chun, 2002:144-158 akt.
Sakar:24-25).

Kurumlarin itibarlarint etkin bir bigimde yonetimi, piyasada olusturduklari
itibar durumlarimi tespit etmeleri, paydaslarinin géziindeki goreceli itibar algilarini
Olciimlemeleri ve denetlemeleri ile baslamakta ve belirlenen itibarlar1 i¢cin 6nemli
saydiklar1 paydaslar1 ile iligkilerini diizenleyecek programlar olusturmasi ve

yonetilmesi siirecini kapsamaktadir (Cift¢ioglu, 2009:72-73).

Mevcut Durumun Gelecek Durumun
Teshis Edilmesi @ Belirlenmesi

Degisimin

Y Onetilmesi

Sekil 3: itibar Yénetimi Siireci
Kaynak: (Fombrun, 1996:207; akt. Ciftgioglu, 2009:73).

[lk asama olarak kurumlar mevcut kurumsal kimlik, imaj ve itibarlarimni
belirlemeli yani var olan paydaslarinin goziindeki itibar algilarimi  ortaya
koymalidirlar. Ikinci asamada kurumlar stratejik analiz yaparak kurum igin istenilen
gelecek itibar  degerini, rakip isletmelerin durumlarim1i  dikkate alarak
belirlemelidirler. Diger asamada ise istenilen gelecek itibarina ulagsmak i¢in
faaliyetlerin belirlenmesi ve uygulamaya konulmasi siirecini olusturmaktadir
(Ciftcioglu, 2009:73). Son asamada ise olusturulan itibarin siirdiiriilmesi i¢in ve

rekabetci piyasada bunu koruyabilmek i¢in stratejiler gelistirilmelidir.
2.3.1 Mevcut Durumun Analizi

Kurumun mevcut durumuyla olmak istedigi durum arasindaki farkliliklarin

belirlenmesi, itibar yonetimi konusunda olusturulacak stratejilerin, programlarin
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yapilandirilmasinda kullanilan en 6nemli kaynaklardandir. Kurumun mevcut itibar
durumunun ortaya konulmas: bakimindan, kurumsal kimligin ve itibarinin analiz

edilmesi gerekmektedir (Ciftgioglu, 2009:74).
2.3.2 Gelecek Durumun Tasarlanmasi

Kurumlarin itibarlarina mevcut durumuna dair yiirittiikleri analizlerin
sonucunda elde edilen bilgilere gore itibarlarina dair projeksiyonlar yapmalar
gerekmektedir. Yani istenilen itibar degeri ortaya konulmalidir. Kurumlarin iist
yonetimi liderliginde yiiriitiilecek olan bu projeksiyonlar, kurumun gelecekte istedigi
hedefine ulasmasi i¢in yapmasi gereken ¢alismalar1 belirlemektedir. Ust ydnetimin,
istenilen hedeflere ulasabilmek icin kurum iginde olusacak diizenlemeler, yeni
departmanlar veya uzmanlar ve kurum haricindekilerden alinacak destekler,
uygulanacak faaliyetlerin genel kapsam, finansal biit¢esi gibi konularda yeni radikal
kararlar almas1 gerekmektedir. itibar hedefleri kurumun geneline yonelik olabilecegi
gibi kendilerini eksik veya zayif gordiikleri konularda da yapilabilir. Ayica giiniin
degisen kosullarina, yeni girisim yapilacak alana goére de itibar hedefleri
belirlenebilir (Cift¢ioglu, 2009:77-79).

Kurumun mevcut itibar1 ve gelecekte istedigi itibar diizeyi belirlendikten
sonra iki durum arasindaki farkliigi belirlenmesi gerekmektedir. Istenilen itibar
diizeyine erismek igin, itibar yonetimine dair birtakim stratejiler ve programlar
hazirlanmas1 ve uygulanmaya konulmasi belirlenen farkliligin kapatilmasi ve
ozellikle kurumlarin itibarlarina zarar verecek durumlarda kurumun korunmasi amaci

tasimaktadir (Ciftgioglu, 2009:79-80).
2.3.3 Gegis Siirecinin Yonetilmesi

Gecis doneminin yodnetilmesi iist ydnetimin sorumlulugundadir. Itibar
yonetimine yonelik olan calismalar iist yonetim tarafindan benimsenmeli ve kurum

igerisinde kabullendirilmelidir (Larkin, 2003:36; akt. Yurtsever, 2013:63-65).

Basarili bir itibar yonetimi; paydaslarla iliski igerisinde olan ve degisimlere
acik bir siirectir. Gerekli goriilen degisikliklere gore kurumlar, itibarin degerini
artirmay1 ve ortaya cikabilecek firsatlardan faydalanmay1 dgreneceklerdir. Bugiiniin
rekabet¢i ve de kriz ortaminda Kurumlar i¢in kurumsal itibarin 6nemi artmis

durumdadir (Sherman, 1999:6-7; akt. Yurtsever; 2013:65).
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Kurumsal itibarin yiikseltilmesini isteyen iist yonetimin bazi Ozelliklere

dikkat etmeleri gerekmektedir. Ust yoneticiler;

Kurumun itibarin1 olusturmada en 6nemli unsurlardan bir tanesi olan
misteri tatminini saglamali ve yiiksek tutmalidir,

Miisterileri kaybetmemek ve yeni miisteriler kazanmak igin {iriin veya
hizmet kalitesinin siirekli olarak gelistirilmesi i¢in ¢aba harcamalidir,

Icte ve dista verile sdzleri yerine getirmek ve sektdrde bilgi ve danisma
kaynag olarak algilanmakta itibar1 gelistirmeyi saglamalidir,

Yapilan hatalar1 kabullenerek ¢6ziim iiretmek toplumun gilivenini
saglamak i¢in gerekli olan bir yaklasim benimsemelidir,

I¢c ve dis gevreyle birebir etkilesimde bulunmali ve kisiligi ile kurumsal
kimligin tutarli olmasi itibar kazanmay1 amag edinmelidir,

lletisimde kullamlan mesajlarm rakamlarla tutarli olmasinin &tesinde
mantiksal bir g¢erceveye ve modele sahip olmasi giiven unsurunun
olusmasinda ve devam etmesinde 6nemli bir rol oynadigin bilincinde

olmalidir (Argiiden, 2003:11).

2.3.4 Kurumsal itibarin Siirdiiriilmesi ve Korunmasi

Kurumlarin itibarlarin1 sansa birakma gibi bir liikksii yoktur (Fombrun,

1996:18).

Roger Haywood’un “Y6netim Kurullarina 12 Taktik™ ad1 altindaki tavsiyeler

itibarin korunmasinda 6nemlidir. Bu tavsiyeler;

Yonetim kurulu seviyesindeki birini itibardan sorumlu olarak
gorevlendirin.

Bu birey ve yonetim kurulu organizasyonunda her tiirlii olgunun itibara
olan desteklerini kontrol edin.

Itibarin yonetilmesi ile alakali konular1 diizenli bir sekilde ydnetim
kurulunun giindemine getirin.

Kuruma calisanlar1 secerken ve yonlendirirken kurum kiiltiirtine ve

itibarina olan etkisinden olumlu mu olumsuz mu olduguna emin olun.
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e |tibar ydnetiminde mantikl1 olarak fark olusturabilecek kaynaklar tercih
edin.

e Giincel olan veya olmasi olast olan senaryolar1 takip ederek
politikalariniz1 olusturun.

e Kurumun stratejisi olusturulurken alaninizdaki en iyl uzmanlarin
goriislerini dikkate alin.

e |tibar yonetiminde ne kadar basarili oldugunuzu goérmek igin bagimsiz
uzmanlardan goriis alin.

e Rakiplerinizin aktivitelerini takip edin.

e Ivedi konular icin net politikalar olusturun.

e Miisterilerinizi, ¢alisanlarinizi, hissedarlarinizi, tedarikgilerinizi yani tiim
paydaslariniz1 yaptiginiz is ve hizmetler hakkinda bilgi verin.

e Kotl haberlere hazirlikli olun ve bu gibi ivedi durumlarda ilk iletisime

gecenlerden olun (Haywood, 2002:25).

Kurum yoneticileri kurumsal itibarin korunmasina ve gelistirilmesine dair
stratejiler olusturulmalidir. Rekabetci piyasa kosullarinda itibarli kurumlarin daha
cok tercih edilecekleri agik¢a ortadir. Bundan dolayr da kurum igin en degerli
kavramlardan birisi olan itibarin yonetilmesi ve korunmasi olduk¢a onemlidir

(Karakdse, 2012:76).

Kurumlarin siirdiiriilebilir rekabet avantaji olusturabilmek ic¢in en iyi sekilde
organizasyonun  performansint  gerceklestirmesi,  siirdiirmesi,  gelistirmesi
gerekmektedir. Bunun i¢in de pozitif anlamdaki kurumsal itibarin1 korunmalidir

(Ljubojevic ve Ljubojevic, 2008:221).

Itibarin 6nemi ancak kaybedildigi zaman anlasilmaktadir. Tiirkiye’nin en eski
bankalarindan Ziraat Bankasi 2001 yilinda yasanan krizden sonra bankacilik
sektoriinde yeni bir yapilanma asamasinda iken yasanilanlar1 Ziraat Bankasi1 Genel
Miidiirii Can Akin Caglar “Para ile alinamayacak bir seyimizi kaybettik. Ne yazik ki
itibarimiz zedelendi.” diye dile getirmistir (Kadibesegil, 2006:42). Robert Bosh ‘un
da “Itibarrm kaybetmektense, parami kaybetmeyi tercih ederim.” sdzleri itibara

verilmesi gereken degerin dnemini ortaya koymaktadir.
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Kurumlarin itibarlarini koruyabilmeleri ve gii¢clendirebilmeleri i¢in, risklerinin
yonetilmesine veya finansal risklerin de degerlendirilmesi, diizenlenmesi ve
yonlendirilmesine gereksinim duymaktadir. Buna bagl olarak basarili olan kurumsal
itibar yonetiminin; erken uyar1 ve izleme sistemlerini kurmak, riskleri daha 6nce
tahmin edip tanimlamak, mevcut durumla olmak istenilen durum arasindaki farki
analiz etmek, bu farkin giderilmesi i¢in planlar ve stratejiler olusturmak ve bu
stratejileri uygulamak ve degerlendirmek gorevidir. Bahsedilen erken uyari sistemi
cevre analizi, plan ve mali oranlarin karsilastirilmasi, medyanin izlenmesi,
hiikiimetin ¢ikardig1 yasalarin takip edilmesi tizerine kuruludur (Karakose, 2012:82-
86).

2.4 Kurumsal itibarin Yararlar

Kurumsal itibari igletmeler lizerindeki somut etkisi literatiirde itibar kapitali
ya da goriinmez para olarak adlandirilir (Aula ve Mantere, 2008:45; akt. Sakar,
2011:12).

Bir kurum ig¢in itibardan 6nemli bir varlik olmas1 miimkiin degildir. Ciinkii
itibar;
e Nakit akisinin ve karliligin artmasini saglar,
e Rakiplerden 6nde olunmasini ve korunmasini saglar,
e Kurumun faaliyetini siirdiirmesinde ve var olmasinda etkili olan
kamuoyundan onay alinmasini saglar,

e Durgun dénemlerinde ve krizlerde koruyucu bir gorev iistlenerek en az zararla

bu donemi gecirmeyi saglar (Dortok, 2004:67).
Kurumsal itibar1 kuvvetli olan bir kurum;

e Yatinmcilarin kuruma yonelimi artmasini saglar ve bagka kurumlarin tercih
edilme oranim diisiiriir,

e Daha zayif itibarlari olan kurumlardan kriz doneminde daha az etkilenirler,

e Normal donemler de ise hisse senedi piyasasinda zayif itibarlart olan
kurumlardan daha giiglii performans sergiler,

e (Calisanlarin gilivenini artirmasimi saglar bu da beraberinde verimliligin

artmasini saglar,
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e Yeni projelerde ve programlarda hiikiimet destegi goriir,

e Tercih edilme ivmesi yukariya dogru hareket eder (Karakose, 2012:33).

ABD’de yapilan bir aragtirmada yetigkin bireylerin %80’inin, daha fazla maas
Onerilmesine ragmen itibar1 diisiik bir kurumunda ¢alismaktan ziyade daha diisiik bir
maagla itibar1 yiiksek olan bir kurumu tercih etmislerdir. Kurumlarin itibarlarimi
olusturmaya baslamasi iceride baslar; calisanlarin kurumlariyla gurur duymasi

kurumun itibarinin nasil yonettigi ile ilgilidir (Kadisebegil; 2006:63-68).
2.5.Kurumsal itibarin Orgiitler A¢isindan Onemi

Firmalarin elle tutulamayan bir deger olan itibar, toplum tarafindan begenilen
ve takdir goren bir firma olmanin karsiligidir. Bu karsiligin bedelini karsilayabilecek

para birimi yoktur (Kadibesegil, 2006:55).

Bir kurumun itibar1 en énemli kurumsal varliklarindan bir tanesidir. Iyi bir
kurumsal itibar, kurumlari birbirinden farkli hale getiren, marka sadakati saglayan ve
zor zamanlarinda kurumun paydaslar tarafindan daha fazla hos goriilen bir olgu
olmasini saglar. Kurumsal itibarin1 iyi yonetebilen kurumlar rekabetci piyasada daha
etkili bir hale gelmesini saglayarak yatirnmcilart da etkileyecek ve miisteri ve

tedarikgileri ellerinde tutabileceklerdir (Karakdse, 2012:30).

Tiirk is diinyasi yoneticilerden biri olan Vehbi Kog’un bayilerini segerken;
evlerinde yemegini yemedigi aileye markalarini emanet etmedigi bilinir. Bunun

altinda yatan sebep, bu kisilere itibarin1 emanet etmesidir (Kadibesegil; 2006:64).

Rowntree Mackintosh’in 1988°de Isvigreli gida grubu Nestle tarafindan 2,55
milyar sterline satin alinmistir. Rowntree’nin tesisler ve stoklar bi¢gimindeki fiziksel
varliklarin fiyati odedikleri fiyatin sadece %20’si olusturmaktaydi. Geri kalan
%80’ini Rowntree’nin pazarlama knowhow’u, alt yapisi ve geleneksel imaji ile
onemli markalar1 bigimindeki kurumsal itibarina 6demistir. Itibarin ne kadar degerli

oldugu buradan da anlasilmaktadir (Karakdse, 2012:31).
2.6.Kurumsal itibarin Olciilmesi

Kurumlar i¢in itibarlar1 olduk¢a dnemlidir. Clinkii itibar i¢ ve dis paydaslarin
kuruma karst bakislarm etkiler. Itibar, gézle goriilmeyen soyut bir kavram oldugu

i¢cin akli basinda olan girisimciler para kazanmaya giden yolu dogru ve iyi bir itibara
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sahip olan kurumlarla i yapmalarindan gectigini bilirler. Dikkat edilirse, yapilan
yatirimlarda kurumlarin marka degerlerine ve itibarlarina ne kadar dnem verildigi

gozler oniindedir (Karakdse, 2012:76).

Kurumsal itibarin yonetilmesi is sonuglarina etki ettigi i¢in dl¢iimlenebilir bir
kavramdir (Kadibesegil; 2006:64). Kurumsal itibarin kurum iginde yonetilmesi

Olcimlemeler sayesinde somut veriler sunabilmektedir (Kadibesegil; 2006:101).

Iyi bir itibarin ne kadar 6nemli oldugunun farkinda olan y®neticiler
itibarlarm1  yonetebilmek i¢in Olgmek ve buna gore stratejilerini gelistirmeyi

amaclamaktadirlar.
Kurumsal itibar1 6l¢mek i¢in gesitli 6lgekler gelistirilmistir.
2.6.1 Kurumsal Kisilik Olcegi

Giinlik yasamda bir konuyu agiklamak i¢in s6z konusu olan konuyu
aciklamak icin mecazi anlatimlara basvurulmaktadir. Bu yaklagim bir kurumun
tanimlanmasi, rakiplerinden farkli olmasini saglayan o6zelliklerin belirlenmesinde de
kullanilmaktadir (Oncel; 2010:84). Kurumlarin bir birey gibi degerlendirilebilecegi

diistiniilmektedir.

Kurumsal kisilik o6l¢eginin belirlemek i¢in bir kurumun nasil tasvir
edilecegine dair sorular yoneltilebilir. Kurumsal kisilik Olgeginin alt yapisini
olusturmadaki arastirmalardan biri Aaker markanin kisiligini 6lgmek ve
sekillendirmek igin kullandigi marka Kisilik 6lgegidir. Olusturulan bu 6lgekte, bir
markanin diger markalardan farkli olan Ozellikleri insan karakterleri ile
Ozdeslestirilerek ortaya konmaktadir (Aaker, 1997: 350-352).
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Tablo 1:Marka Kisilik Olgeginin Bes Boyutu

Samimiyet Makul (aile odakls, is¢i, geleneksel, kasabali)
Diiriist (samimi, gercekgi, etik, diisiinceli, insancil)
Hasiyetli (6zgiin, i¢i dis1 bir, yaslanmaz, klasik, eski moda)

Neseli (duygusal, dost, sicakkanli, mutlu)

Cosku Cesur (modayi izleyen, heyecanli, alisa gelmemis, kigkirtici)
Canh (sogukkanl, geng, giizel, sempatik, cesur)

Yaratia (benzersiz, esprili, sasirtic, estetik giizelligi olan,

eglenceli)

Modern (bagimsiz, ¢agdas, yenilik¢i, girisken)

Yetkinlik Giivenilir (¢aliskan, uzman, giivenli, itinali)
Yetenek (resmi, ciddi, kurumsal)

Basarih (lider, 6zglivenli, s6zii gecen)

Incelikli Diisiince Ust Simif (cekici, iyi goriiniimlii, gosterisli, deneyimli)

Cazibeli (kadinsi, telagsiz, seksi, kibar)

Dayamkhlik Disa Doniik (erkeksi, batili, hareketli, atletik)

Saglam (sagmalamayan, kuvvetli, sert)

Kaynak: (Aaker: 1997:352; akt. Oncel, 2010:85).

Aaker’in “Marka Kisiligi Olgegi” arastirmasindan daha sonra Davies ve
digerleri “Kurumsal Kisilik Skalasi”n1 gelistirmislerdir. Bu yaklasim Aaker’in marka
kisiliginin benzeri bir yaklagimidir (Davies ve digerleri 2003:148; akt. Koksal,
2011:37).

Kurumsal kisilik 6l¢egi yaklasimi ile itibar agisindan her kurumda 6ne ¢ikan
isgorenler ile miisterileri ele almakta, kurumsal itibar teorisine gore imaj (miisterileri
ele alarak) dis goriintisle, kimlik (is gorenler agisindan) kurum igi goriinisle
iliskilendirilerek, itibar oOlgeginin  hem Kkimligi hem de imaj1 oOlgebilirligi
gerceklestirilebilmektedir. Davies’in insan kisiligi perspektifinden yola ¢ikarak

kurumsal itibar1 6lgmeye yonelik gelistirdigi 6l¢iim modelinin temelinde, itibar ile
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ilgili yapilan tanimlamalarda da kullanilan ve kisisel olarak betimlenebilecek;
tutarlilik, glivenirlilik, diiriistliik gibi kavramlarla atfedilmesinden ileri gelmektedir.
Yani; kurumlarin bireysellestirilmesi olarak ele alinabilecek bu model ile; her
kurumun kendine ait farkli karakteristik yapilara sahip oldugu ve standart itibar
Ol¢iim modelleri ile kurum itibarin1 Olgme konusunda yeterli olmadigi

savunulmaktadir (Davies vd.,2001: 114; akt. Oncel, 2010:85-86).
2.6.2 Harris Fombrun itibar Kat Sayisi

Itibar yonetiminin 6nemli uzmanlarindan olan Charles J. Fombrun sosyal
paydaslarin algilamalarin1 belirlemek i¢in oldukg¢a detayli bir Slglimleme modeli
olusturmustur. Kurumsal itibar1 somut bir sekilde dlgebilmek i¢in merkezi Amerika
olan Reputation Instute (itibar Enstitiisii) standartlastirilmis bir dl¢iimleme modeli

olan Reputation Quatiant / RQ’ ni1 (itibar Katsayis1) gelistirmistir (Dértok, 2004:69).

Itibar katsayis1 sosyal paydaslarin alt1 farkli boyutta kurumsal itibara nasil
baktiklar1 belirlenmekte ve belirlenen sonuglar kurumun itibarini yiikseltmek amaglh

kullanilabilecek bilgiye ¢evrilerek verilmektedir (Dortok, 2004:69-70).

Sekil 2: Itibar Kat sayis1

Duygusal Bag

Calisma Sosyal

Ortami

Sorumluluk

ITIBAR KAT
SAYISI

Finansal .
Vizyon ve

Performans Liderlik

Uriin ve

Hizmetler

Kaynak: (Davies vd. 2003:43).

Itibar Kat Sayisinin ana faktorleri su sekilde agiklanabilir;
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e Duygusal Bag;
o Kuruma karsi 1yi hislere sahip olma
o Kurumu begenme ve kuruma saygi duyma
o Kuruma giiven duyma
e Uriin ve Hizmetler;
o Kalitesi yliksek mal ve hizmet sunma
o Yenilikgi iirtin ve hizmet sunma
o Sundugu iiriiniin ve hizmetin arkasinda durabilme
o Degerli iiriin ve hizmet sunma
e Vizyon ve Liderlik
o Mikemmel liderlik
o Gelecek i¢in agik ve belirgin bir vizyona sahip olma
o Piyasa firsatlarin fark etme ve rekabet avantaji saglama
e (alisma Ortami
o Kaliteli ¢alisanlara sahip olma
o Calismak igin iyi bir kurum goriintiisiine sahip olma
o lyi yonetilen bir kurum olma
e Finansal Performans
o Karli bir kurum olma
o Riski diisiik yatirimlar
o Finansal agidan gelecege dair gii¢lii beklentilere sahip olma
o Rakiplerinden iistiin olma
e Sosyal Sorumluluk
o lyi kampanyalar1 destekleme
o Cevreye kars1 sosyal sorumluluk sahibi olma

o Bireylere ve toplumlara iyi davranma (Fombrun, 2001:24).

Itibar Kat Sayis1 dlgegi farkli paydaslar farkli kurumlar dikkate alidiginda
bile ayni boyutlar kullanilarak O6lgiimleme olanagi saglamaktadir (Davies vd.,

2003:139).
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2.6.3 Fortune En Begenilen 500 Sirket Arastirmasi

Kurumsal itibarin 6lgiilmesinde kullanilan modellerden bir tanesi olan ve
Fortune Dergisi tarafindan her sene diizenli bir sekilde yapilan Amerika’nin En
Begenilen Sirketleri siralamasinda kullanilan sekiz temel OSlgiitlerin itibarli kurum
olarak degerlendirebilecegi varsayilmaktadir. Fortune siralamasinda kullanilan sekiz

Olclit sunlardir;

e Yonetim Kalitesi

e Uriin ve Hizmet Kalitesi

e Yenilik¢ilik

e Uzun Vadeli Yatirim Degeri

¢ Finansal Saglik

e Nicelikli Calisant Cekme, Gelistirme ve Kurumda Kalmasini Saglama
Becerisi

e Kurumsal Varliklarin Kullanimi

e Kurumsal Sosyal Sorumluluk (Cift¢ioglu, 2009:57).
2.6.4 Capital Tiirkiye’nin En Begenilen Sirketi Arastirmasi

Tiirkiye’de itibar yonetimi konusu 1999 yilinda Capital Dergisi tarafindan
diizenlenen Tiirkiye’nin en begenilen sirketleri arastirmasi ile one ¢ikarilmis ve
arastirma diinya capinda yapilan benzer arastirmalarin sartlarina ulasmustir.
Kurumlar1 analiz etmek i¢in ciro, kar ve benzeri sayisal gostergelerin tek baslarina
yeterli olmadigi; markalarin giicii, ¢alisanlarin nitelikleri, entelektiiel birikim gibi
gorlinmeyen degerlerin giin gectikge Oneminin arttig1 belirtilmistir. Capital
dergisinin, insan kaynaklar1 ve danigmanlik alaninda faaliyet gosteren Adecco
Tirkiye’nin  destegiyle gerceklestirdigi  arastirma, sirketlerin = 19  Olgiitle

profesyoneller tarafindan nasil algilandigini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu olgiitler;

e Miisteri memnuniyeti

e Hizmet ve liriin kalitesi
e Yonetim kalitesi

¢ Finansal saglamlik

e Pazarlama ve satis stratejileri
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e Bilgi ve teknoloji yatirimlari

e (Calisanlarin nitelikleri

e Yeni lirlin gelistirme, yenilik¢ilik

e Toplumsal sorumluluk

e (Calisanlarin niteliklerini gelistirme

e Rekabette etik davranma

e Uluslararasi pazarlarla biitiinlesme

e lletisim ve halkla iliskiler

e Yonetim ve sirket seffaflig

e Yatirimciya deger yaratma

e Calisanina sundugu sosyal olanak ve haklar

e Ucret politikasi ve seviyesi

e (Calisan memnuniyeti

e Bolgeye, ekonomiye is giicii ve yatirimlari ile yaptigir katki (Capital
Dergisi, Aralik2002: 52-57; akt. Akmehmet, 2006:85-86).

Katilimeilar, bir isletmeyi begenilir kilan 19 kriterin 6nem derecelerini 1’den
10’a kadar uzanan Ol¢ekte puanlamakta, ardindan “Tiirkiye’de en begendiginiz orgiit
hangisidir?” sorusuna kendi isletmesi disinda tiim sektor ve isletmeleri goz Oniine
alarak se¢im yapmaktadir (http://www.capital.com.tr/haber.aspx?HBR_KOD=3221,
(15.03.2012); akt. Ors, 2013:57).

2.6.5 SPIRIT Modeli

SPIRIT Modelini MC Millian gelistirilmistir. Bu modelde itibarin sebepleri
ve sonuclar1 ele alinip incelenmektedir. Bu model, orgiitiin i¢ faktorlerinin itibar
tizerine ve gelecekteki davraniglar1 iizerine olan etkilerinin analizinin yapilmasinda
kullanilabilen bir modeldir. itibarin olusma sebepleri paydaslarca olusan deneyimler
ve gdzlemler olarak kavramlastirilan bir modeldir (Camara, 2006; akt. Oksiiz,
2008:93).

Bu modelde ilk olarak iletisim, hizmet faydalari, soyut ve somut degerler,
paylasilan degerler ve tutulan sozler hedef kitlelerce tecriibe edilmektedir. ikinci
olarak ise hedef kitlelerin kuruma yonelik deneyimleri ile dis etkiler 6lgiilmektedir.

Bu etkiler medyanin ve baski gruplarinin kurum i¢in ifade edilenleri kapsamaktadir.
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Ugiincii olarak hedef kitlelerin kuruma olan giivenini, duygusal baghiligim ve hedef

kitlelerin kurma yonelik olumlu ve olumsuz duygularin1 kapsamaktadir. Son olarak

ise hedef Kitlelerin kuruma yonelik desteklerinin ne derecede oldugunun Sl¢timiini

saglamaktadir (Mac Millan vd. 2005:9; akt. Ors, 2013:57).

Sonug olarak, bu model spesifik paydas gruplari iizerine odaklanmakta, itibari

etkileyen faktorlerin neler oldugunu ve belirlenen bu faktorlerin davranislari nasil

etkiledigini tanimlamaktadir (Money ve Hillenbrand, 2006:9).

Tablo 3: Mc Millian Spirit Model

e Maddesel Olmayan
Faydalar

e Hizmet Faydalar

e Son Maliyetler

e Paylasilan Degerler
e Degisim Adaleti

o Iletisim

e  Sozlere Baglilik

Olumlu ve Olumsuz

Duygularin Dereceleri

Orgiitiin igsel Faktorleri Itibar Paydas Davranislarinin
Sonuclari
Nedenler Kurumsal Itibar Sonuglar
(inanglar ve Tutumlar) (Gelecekteki Planlanmis
(Deneyimler ve Gozlemler) e Giiven Davranislar)
e Maddesel Faydalar e Duygusal Baglilik e Destek

o s birligi
e Akilda Tutma
e  Genisletme

e Yikma

Kaynak: (Money ve Hillenbrand 2006:9).
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UCUNCU BOLUM
HASTANE YONETIMI

Yonetim, belirlenen amaglara ulasmak i¢in basta insanlar olmak iizere
finansal kaynaklari, donanimi, demirbaslari, hammaddeleri, yardimci malzemeleri ve
zamani birbiriyle uyumlu, verimli ve etkin kullanabilecek kararlar alma ve
uygulatma siireclerinin tamamidir (Eren, 2011:3).

Yonetim, evrensel bir siiregtir; evrensellik yonetimi dar kaliplarindan
kurtarmaktadir. Sadece ekonomik mal iireten fabrika ve pazarlama islerini yapan
magaza vb. isletmelerde degil evlerde, derneklerde, okullarda, hastanelerde ve spor
kuliiplerinde de yonetim etkinliginden s6z etmek miimkiindiir. Yonetim etkinligi
nerde olursa olsun yonetim islevi yerine getirilirken izlenen asamalar birbirlerine
benzerdirler. Yonetim ortak bir amaci gergeklestirmeye yonelik bireysel ve grupsal
cabalar1 koordine etmek olarak tanimlanabilir (Akat, Budak ve Budak,1999:8; akt.
Gemlik ve Sigsman, 2011:97).

Hastaneler, saglig1 bozulan bireylerin muayene, tan1 ve tedavilerinin yapildig
otelcilik, lokantacilik ve saglik bakimi hizmetlerinin bulundugu isletmelerdir. Yatakli
Tedavi Kurumlar1 Isletme Yonetmeligince; “hasta ve yaralilari, hasta olduklarindan
stipheleri olan bireylerin ve saglik durumunu kontrol ettirmek isteyenlerin ayaktan
veya yatarak izleme, muayene, tani, tedavi ve rehabilite edebildikleri ve dogum
gergeklestirilen kurumlardir”. Hastanelerin gegmisine bakildiginda dini inanglarin
etkisi ile kimsesiz ve aciz durumda olanlarin goniillii bakildigi kurumlar olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bunlar hastane olmamalarina ragmen saglig1 yerinde olmayan
bireylere baktig1 i¢in hastane olarak kabul edilebilmektedir. Hastane terimi Latinceye
dayanmaktadir; hostel, host, hospica koklerinden gelmekte misafir kabul etmek,
misafirperverlik anlami tagimaktadir.

Hastaneler bilimsel olarak Avrupa’da 1800’lerden itibaren kurulmaya
baglanmistir. En 6nemli olanlarindan Paris Hastanesi 1893°de Lankenau Hastanesi
1889°da Massachuset’te, GenaralHospital’da 1909 da kurulmustur. Anadolu’da ise
13. Yiizyilda ilk hastane Kayseri’de Sel¢uklular tarafindan Gevher Nesibe Kiilliyesi
adiyla kurulmustur. Cumhuriyetin kurulmas: ve bilimin gelismesiyle modern

hastaneler kurulmaya baglamistir. 19. Yiizyildan itibaren tip bilimindeki ve
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teknolojisindeki gelismelerle beraber hastanelere olan talep artmistir. Hekimlikle
beraber hastane yonetiminde gelismeler olmustur. Tiirkiye’de hastaneler bilimsel-
tibbi kurallarla, idari mevzuata bagi olarak kurulurlar ve isletirler. Saglik Bakanligi
hastaneleri, diger bakanlik hastaneleri, liniversite hastaneleri ve 6zel hastanelerin
formal orgiit yapilar1 genellikle birbirlerine yakindir; informal yapilari ise kismen
farklilik gosterir (S6zen, 2003:99-101).

Saglik ve hastalik kavramlari insan hayatinin en 6nemli kavramlarindan
birisidir. Hastaliklarin 6nlenmesi, saglikli bir toplumun olusturulmasi ve saglik
seviyesinin yiikseltilmesi tiim hiikiimetlerin 6ncelikli amaglar1 arasinda yer
almaktadir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:17).

Saglik yoneticiligi yeni mesleklerden bir tanesidir. Meslegin en gelismis dali
ise hastane yoneticiligidir. Saglik yonetiminde egitim programlar ilk olarak hastane
yoneticiligi ile baslatilmistir (Sur, 2006:13-135; akt. Gemlik ve Sisman, 2011:98).

Giliniimiizde hastane yoneticileri, kit olan kaynaklarla ¢ok hizli ilerleyen
teknoloji ve tiiketici hareketlerinin baskis1 altinda biiyiik bir biitgenin sorumlulugunu
almakta ve farkli alanlardan profesyonel yari1 profesyonel ve yardimci hizmet
personelinin uyumunu saglamak i¢in karmasik bir yapiya sahi olan kurumu
isletmekle sorumludur. Diinya Saglik Orgiiti'niin 1996 yilinda Kopenhag’da
yayimlanan European Health Care Reforms-Analysis of Current Situation adl
raporunda saglik reformu igin su agiklamalarda bulunmustur: “Derinlemesine
yonetim egitiminden gec¢mis kisilerin sayisinin artirtlmast ve ayrica uygun saglik
enformasyon sisteminin yerlestirilmesi, saghk reformlarmin etkili ve basarili

BRI

olmasinda en onemli rolii oynamaktadwr.” "Tirkiye’de saglik ve hastane sistemi ile
ilgili olarak c¢aligmalarda bulunan kurum veya bireylerin ortak bulgulari, (Saglik
Hizmetleri Master Plani, Sayistay Raporu, DPT Sekizinci Bes Yillik Kalkinma Plan,
TODAIE Raporu vb.) saglik ve hastane sisteminin kaliteli islemedigi, ¢dziim
onerilerinde ortak diisiincelerin profesyonel yoneticilere ihtiya¢ oldugudur
(Tengilimoglu, Isik ve Akbolat, 2014:552).

Hastanelerde yonetim faaliyetlerini ii¢ temel birim {istlenmektedir. Bu
birimleri yonetim kurumlari, tip hizmetleri organizasyonu ve hastane yoneticisi

olusturmaktadir. Hastanelerin en iist seviyedeki yonetim birimi, 6zel hastanelerde

yonetim kurulu, kar amaci olmayan hastanelerde ise miitevelli heyetidir. Hastanenin
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hedef, strateji ve politikalarin1 belirleyen ve hastane yonetim ekibini olusmasini
saglayan ve yetki veren birim yonetim kuruludur (Kavuncubasi ve Yildirim,
2015:133). Hastane iist yonetimi veya hastane yonetim kurulu, hastanenin tiim
faaliyetlerinden ve hastanenin ve hastanenin mal varhi§ina dair yonetiminden
sorumlu olan en st birimidir (Se¢im, 1991:37).

Hastane yoOneticilerinin atamalar1 6zel hastaneler i¢in yonetim kurulu, kamu

hastaneleri i¢inse kamu hastane birligince yapilmaktadir (Kavuncubasi ve Yildirim,

2015:173).
3.1. Hastane Yonetiminin Tanim

Hastaneler, hasta ve yarali olanlara ayaktan veya yatis yontemiyle tani ve
tedavi hizmetleri saglayan saglik kurumlaridir. Hastaneler, hasta ve yaralilarin
tedavisinin yani sira, koruyucu saglik hizmetleri de sunmaktadirlar. Hastanelerde var
olan saglam c¢ocuk birimleri bu hizmetlere 6rnek gosterilebilir. Hastaneler ayni
zamanda da saglhiga zararli olan aligkanliklara karsi miicadele etmekte ve toplum
sagliginin gelismesine fayda saglamaktadir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:112).

Saglik hizmetleri, toplum saghigin korunmasi, gelistirilmesi, hastaliklarin
tedavi ve rehabilitasyonu amagclanarak saglik kurumlarinca ve saghk
profesyonellerince sunulan hizmetlerdir. Saghk Hizmetlerinin Ydriitilmesine
Hakkina Yonergede, saglik hizmetinin tanimi su sekilde yapilmaktadir (SB,2010):
“Insan saghgina zarar veren cesitli etmenlerin yok edilmesi ve toplumun bu
etmenlerin etkilerinden korunmasi, hastalarin tedavi edilmesi, bedensel ve ruhsal
yetenek ve becerileri azalmis olanlari rehabilite edilmesi icin yapilan hizmetlerdir.”
(Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:40).

Hastanelerde iiretilen saglik hizmetlerini, tani, tedavi bakim, dindirici
hizmetler, koruyucu hekimlik, arastirma ve egitim olarak yedi grupta incelenebilir.
Tim bu hizmetlerin tek bir hastanede sunulmasi imkani1 olmadigindan,
fonksiyonlarina gore hastane tiirleri olusmustur. Hastane tiirleri olusturulurken bazi
temel kriterler dikkate alinmistir. Bu kriterler, hasta olanlarin hastanede kalma siiresi,
tibbi hizmet tiirli, yatak kapasitesi, cografi bolge, hastalarin 6zelligi, hastane
hizmetlerinin tiirii, hastanin miilkiyet ve kontroliidiir. Ulkemizde hastanelerin tiirleri
miilkiyet, denetim  ve sunduklar1 hizmetlere gore belirlenmistir

(http://www.saglikplatformu.com/saglik).
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Tiirkiye’de 1990’1 yillarda baslayan saglik sektoriiniin yeniden tasarlanmasi
ile ilgili olan ¢aligsmalarda tizerinde durulan ortak nokta, saglik kurumlarinda yani
hastanelerde profesyonel yonetim anlayisinin bulunmamasidir. Profesyonel yonetim
anlayisinin bulunmamasi, saglik sektoriinde sorunlara ve sorunlarin ¢dziimiinde
tikanikliklara neden olmaktadir (Kavuncubast ve Yildirim, 2015:95).

Saglik yonetimi sistemi, saglik hizmetinin tiretimi, sunumu, saglik sigortasi
ve 0deme seklinin hepsinin bir araya toplandig1 6rgiitlenme seklidir (Kavuncubasi ve
Yildirim, 2015:69).

Hastanelerin arzu edilen amaglara ulagsmasinda en temel sartlarindan ilki, bu
kurumlarin  bilimsel isletmecilik esaslar1 dahilinde yonetilmesidir. Bilimsel
isletmecilik ussalliga dayanir. Buradaki ussallik kavrami kaynaklarin en verimli
haliyle kullanilmasi anlamini tasimaktadir ve hastane yonetiminin misyonunda yer
almaktadir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:96).

Hastane yonetimi, saglik hizmetleri iiretimiyle saglik seviyesini korumak ve
gelistirmek icin maddi ve insan kaynaklari planlamasi, Orgiitlenmesi, koordine
edilmesi ve denetlenmesi siireci olarak tanimlanmaktadir (Kavuncubasi ve Yildirim,
2015:97).

Saglik yonetimi; sagligi korumak, saglik seviyesini yiikseltmek, hasta ve
yaralilarinin tedavilerini saglamak ve gerekli oldugunda rehabilite hizmetleri sunmak
icin kaynaklari bir araya getirerek harekete gecirilmesidir. En genis tanimu ise; saglik
yonetimi, bireylere, toplumlara ya da kurumlara, saglik ve tibbi bakim ile iyi bir
ortamda hayatlarina devam edebilmelerini saglamak icin, yapilacak isleri
kullanilacak kaynaklar1 ihtiyaclara ve taleplere gore planlamak, Orgiitlemek,
yoneltmek, koordine etmek ve denetlemektir (Demir ve Demir, 2014:14-15).

Saglik yonetimi veya saglik kurumlari yoneticiligi giiniimiizde ayr1 bir
disiplin olarak yonetim biliminin alt uygulama alan1 olmustur. Hastane ydnetimi,
birey ve toplumlarin saglk seviyelerini korumak ve gelistirmek gayesiyle saglik
hizmetleri iiretimi i¢in maddi ve beseri kaynaklarin planlamasi, Orgiitlenmesi,
harekete gecirilmesi ve denetlenmesi siireci olarak tanimlanabilir (Tengilimoglu, Isik
ve Akbolat, 2014:551).

Rakich, Longest, Darr ise hastane yonetimini su sekilde tanimlamaktadir;

“Hastane yonetimi, insan ve diger kaynaklar araciligiyla daha 6nceden belirlenen
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amaglara bagarili bir sekilde ulagabilmesi i¢in belirlenmis formal 6rgiitlenme iginde
meydana gelen, birbirleriyle iliskili sosyal ve teknik faktorleri ve faaliyetleri
kapsayan bir siirectir.” (Rakich, Longest, Darr, 1996:6; akt. Kavuncubasi ve
Yildirim, 2015:95).

Hastane yonetimi, hastanedeki biitiin hizmetlerden ve faaliyetlerden yonetim
kuruluna karst sorumlulugu olan bir birim olarak tanimlanmaktadir. Hastane
yoneticisi, yiiriitme yetkisini kullanmay1 yonetim kurulundan aldig1 yetkiyle yerine
getirmektedir. Hastane yoneticisinin goérevi; hastanenin faaliyet ve islevlerinin
planlamasi, orgiitlenmesi, yonlendirilmesi ve denetlemesidir (Se¢im, 1991:42).

Hastane yoneticisi, hastane hizmetlerinden dogrudan sorumlu yonetim
otoritesidir diye tanimlanabilir. Hastane yoOneticisi, hastane aktivitelerinin tamamina
hakim olan, yonetim yeterliliklerine sahip olan, etkin koordinasyon ve liderligi
kullanabilen, etkili davranislara sahip olan bir orkestra sefidir (Gibony, 1969; akt.
Ak, 1990:100).

Hastane yoneticileri hastane Olgeginde Genel Sekreter’in gorev, yetki ve
sorumluluklarina sahiptir ve hastanede tiim hizmetlerin verimli ve mevzuata uygun
olarak ytiriitilmesinde Genel Sekretere karsi sorumludurlar. Hastane yoneticilerine
bagli olarak hastanelerin yonetim ekibinde; baghekimlik, idari ve mali isler
midiirliigii, saglhik bakim hizmetleri midirligi vardir (Tengilimoglu, Isik ve

Akbolat, 2014:197).

|£ HASTANE YONETICISH
!

! i 1

Otelcilik idasri ve Mali Saglik Bakim
Baghelkim . .
Hizmetleri Md,® isler pMd. i M,

Sekil 4: Hastane Organizasyon Semasi

Kaynak: (Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:39)

Hastane ve saglik kurumlarmin yoneticileri bireylerin anayasal haklarindan
bir tanesi olan saglik hizmetlerinden faydalanmasina olanak saglamakla
sorumludurlar. Bu sorumluluk hastane yonetiminin temel amaglarinin en basinda

gelmektedir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:39).
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Hastane yoneticilerinin, saglik hizmetlerine olan talebin incelemesinden
baslayarak kurumsal amacin belirlenmesi kurumun planlamasi, isletilmesi ve
degerlendirilmesi siireglerinin tamaminda rasyonel bilgiye ihtiyaglar1 vardir. Saglik
hizmetini sunmak i¢in bir araya gelmis kurum ¢alisanlar1 bir takimin tiyesi gibi rol
tistlenirler; takim kaptaninin basarisi tiim calisanlarin basarisidir. Sistemin ¢iktisi,
saglik hizmetini talep edenlerin ve bu hizmeti saglayanlarin yani toplumun hayat
kalitesinin yiikseltilmesidir (Ersoy ve Colak, 2007:1193).

Hastane yoneticilerinin Oncelikli gorevi, toplumun saglik ihtiyaglarini
karsilayacak saglik hizmetlerini planlamak, orgiitlemek, yonlendirmek, koordine
etmek ve denetlemektir. Hi¢ kuskusuz hastane yoneticilerinin goérevlerini yerine
getirebilmesi i¢in saglik kavrami, bireyin ve toplumun saglik seviyesini etkileyen
unsurlar konularinda oldugu gibi, saglik sistemini icerisinde barindiran ve iligkili
olan unsurlar hakkinda da bilgi sahibi olmas1 gereklidir (Kavuncubasi ve Yildirim,
2015:15).

Hastane yoneticilerinin temel misyonu, i¢inde bulunduklar1 toplumun saglik
seviyesini gelistirmektir. Saglik ihtiyaclarinin degerlendirilmesi, saglik kurumlarinca
sunulacak hizmetleri belirlemek icin girisilen toplama ve analiz faaliyetlerin
kapsayan yonetsel bir siirectir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:20).

Hastane yoneticilerinin hastanelerin idari, mali ve teknik faaliyetlerinden
sorumludur fakat giinlimiiziin hastane yoneticileri, hastanelerde bu faaliyetlerin yan1
sira tibbi faaliyetlerinden de sorumludur. Hastane yoneticileri idari kadrolara
onderlik ettigi gibi saglik personeline de onderlik etmekle sorumludur (Kavuncubasi
ve Yildirim, 2015:173).

Hastane yoneticisini temel gorevleri arasinda tip hizmetleri organizasyonu,
yonetim kurulu ve hastane idari boliimleri arasinda koordinasyonu ve iletisimi
saglamak ve uzun donemli planlar1 olusturmak yer alir (Kavuncubasi ve Yildirim,
2015:174). Hastane yonetimi, finans personel ve destek hizmetleri yaninda tibbi
hizmetlerde de ©Onemli bir role sahip oldugu i¢in tibbi birimler arasinda da
koordinasyonu saglamada ve bu birimlerin diizenli aktif olarak faaliyet gostermesi
icin gerekli olanaklar1 saglamakla sorumludur. Hekimlerin ihtiyaglarinin hastane
birimleri tarafindan zamaninda saglanmasi ve yonetim kurulunca belirlenen

politikalara ve kurallara gore hareket etmelerini saglamak da hastane yoneticilerinin
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gorevleri arasindadir. Ayrica hastanenin akredite edilmesi igin gerekli olan
calismalar1 uygulamakla da sorumludur (White, 1997:33, Snook, 1994; akt.
Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:174).

Hastanelerde her kademede bulunan yoneticiler, bireyler arasi roller, bilgisel
roller, kararsal roller iistlenmektedirler fakat bu roller esit degildir. Bu roller adlar1
ile uyumlu olan gorev eylemleri kapsarlar. Bagarili bir hastane yoneticinin 6zellikleri

sunlardir;

e Sagligi yerinde olmalidir,

e Genel kiiltiir seviyeleri yliksek olmalidir,

e Personele 6rnek olacak davranislarda bulunmalidir,

e Zeki olmalidir,

e Teknik bilgiyle donanimli olmalidirlar,

e Yonetsel kapasiteye sahip olmalidir,

o  Orgiitii iyi tanimalidir ve personelin gorevlerini bilmelidir,

e Personeli korumali ve davranislarini gézetmelidir,

e Goreve yeni baglayanlara hizmet i¢i egitim verilmelidir,

e Personeli gérevine uygun ¢alistirmalidir,

e Yonetimde yasanan sorunun faturasini personele yansitmamalidir,

e Personele ¢alismalarinda kolaylik saglayacak ortam ve arag¢ saglamalidir,
e Bireyleri iyi ve ¢aliskan gérmelidir,

e Personele giiven duymalidir,

e Bilgisiyle ve hosgoriisiiyle otoriter yapida olmalidir,

o Demokratik davranarak, kararlarda personelin de goriisiinii almalidir,
e Denetimi giivenin yaninda egitim amaglanarak yapilmalidir,

e Kibar ve adil davranmalidir,

e Yasal mevzuat hakkinda bilgi vermelidir,

e (Cevreyle iyi iliskiler kurabilmeli ve halkin goriislerine 6nem vermelidir

(S6zen, 2003:134-135).

Hizmet birimlerinin gorevleri ve sorumluluk alanlari birbirlerinden farklh
olmasina ragmen birbirlerini tamamlayici nitelige sahiptir. Hizmet temsilcilerinin bir

araya gelmesiyle olusan yonetim kurulu hizmetlerin esit olarak desteklenmesini
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saglar. Yonetim kurulunun karar ve programlarini yerine getirme goérevi yoneticinin
isidir. Buradaki yoneticiden kasit profesyonel yoneticidir. Hastane ydneticisi
hastaneyi temsil etmektedir; bagimsizlig1 6l¢iisiinde sorumlu kilinmalidir. Hekimler
meslekleri disindaki konularla ilgilenmek zorunda kalmamalidir. Hastanelerin
fonksiyonel yapisi dort grupta incelenmektedir bunlar; tip hizmetleri, hemsirelik
hizmetleri, paramedikal hizmetler ve destek hizmetleridir (S6zen, 2003:102-103).

Hastane yoneticisi, farkli meslek gruplarindakilerin mesleki amaglar1 ve
beklentileri ile kurumlarinin amagclar1 arasindaki dengeyi saglamasi gerekmektedir.
Bu dengenin saglanabilmesi icin karsilikli giivene dayanan iligkilerin var olmasi
gerekmektedir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:107).

Hastane yoneticisi, ¢alistigi kurum ile alakali ¢alismalarin diizenlenmesini ve
yiirlitiilmesini, gerekli olan arag ve gerecin tedarik edilmesini, biitceyle alakali
caligmalarin yapilmasini, saglik ve muayene icretlerinin belirlenmesini saglayan
kisidir (Gemlik ve Sisman, 2011:98).

Hastane yoOneticisi, hastanenin performansinin yiiksek tutulmasi icin gerekli
tedbirleri alma sorumluluk sahibidir. Hastane ve saglik kurumlarinin performansin
ortaya ¢ikaran iki temel belirti vardir. Bu belirtiler, sunulan hizmetin kalitesi ve
maliyetidir. Hastane yoneticisi, kalitenin Ol¢iilmesi, degerlendirilmesi ve
gelistirilmesi icin kalite iyilestirme programlarinin tasarlanmasindan da sorumludur.
Hastane yoOneticisi; insan hayatin1 yakindan ilgilendiren bir olgu olan kaliteyi,
minimum maliyetle, maksimum kaliteli hizmetin sunulmasini saglayarak ideal
performans diizeyini yansitmaktadir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:174).

Hastane yonetiminde basarili olabilmek i¢in hastanenin fonksiyonel yapisi
yani boliimleri, boliimlerle ilgili bireyleri ve bu personelin gorevleri agiklanmalidir.
Modern yonetimin temel prensibi hastaneler ve diger kuruluslari tek kisinin
yonetiminden kurtarmaktir.

Hastane yoneticilerinin farkli hususlarda farkli gruplara karsi sorumluluklar

vardir; sorumluluk alanlar1 sunlardir,

e Isverene karsi sorumluluk
e Topluma kars1 sorumluluk
e Miisterilere kars1 sorumluluk

e Kaynak sorumlulugu
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e Yasal sorumluluk
e Sigorta kurumlarina karsi sorumluluk (Austin, 1978:105-116; akt.
Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:179).

Hastane yoneticisi kendi yetki alan1 dahilinde,

Verilen hizmetlerin kalitesini degerlendirme ¢alismalarina destek olacaktir,
Insanlar arasinda ayrimciliga neden olan kurumsal faaliyetleri engellemek igin
bu tiir davraniglarda bulunmayacak ve gerekli 6nlemleri alacaktir,

Hasta ve hizmet edilen diger bireyleri; haklari, olanaklari, sorumluluklar1 ve
mevcut tibbi hizmetlerin riskleri hakkinda aydinlatan bir hizmet siirecinin
olusturulmasi i¢in ¢alismalarda bulunacaktir,

Hasta ve hizmet edilen diger bireylerin bagimsizligini ve bu ¢ercevede karar
vermelerini saglayan bir tedavi slirecini saglamak i¢in ¢alisacaktir,

Hasta ve hizmet edilen diger bireylerin gilivenligini ve gizliligini koruyan
prosediirlerin olusturulmasi igin ¢alismalarda bulunacaktir (Kavuncubasi ve

Yildirim, 2015:183).
Hastane yoneticisi;

Hastane yonetimi mesleginin degerlerini, ahlak kurallarin1 ve misyonunu
dikkate alacaktir,

Kisisel ve mesleki faaliyetlerini, meslege yakisacak bigimde; diiriist, dogru,
saygili ve adil olarak yiiriitecektir,

Mesleki faaliyetlerde ve yargilamalarda hastane yonetimine dair belirlenen
kurallara gore hareket edecektir,

Bireysel mesleki egitim ve gelistirme programimi devamli uygulayarak,
hastane yonetimi alanindaki yeterliligini ve uzmanliginm gelistirecektir,
Bireysel, yarar gayesiyle mesleki iliskilerini istismar etmeyecektir,

Bireysel cikarlardan o6tiirii degil meslegin ¢ikarlarini diistinerek etik kurallara
uyacaktir,

Mesleki sirlara saygi duyacaktir,

Meslekin sayginligini ve imajimmi gelistirmek icin halki bilgilendirme

programlarini kullanmak,
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e Hastane yonetimi mesleginin sayginligini ve degerini diisiirecek olan

faaliyetlerde bulunmamak (Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:181).

Hastane yoneticiligi yapacak olan bireylerin bu alan i¢in uzmanliklarini
almalidir. Ciinkli saglik yoneticiligi, saglik mevzuati, muhasebe, hasta ve g¢alisan
motivasyonu ve performans gibi konularda ilgilendiginden bu alanlar1 kapsayacak bir
egitim almalidir. Kurumun basarili olarak hedeflerine ulagmasi i¢in bu egitime
ihtiyag vardir (Gemlik ve Sisman, 2011:101).

Hastane yoOnetimi, personel, maddi ve destek hizmetleri yaninda tibbi
hizmetlerde de O©nemli bir rolii varken tibbi birimler aras1 is birliginin
gerceklesmesine de katki saglar. Bu birimler i¢in personel ve maddi agidan destek
saglar. Hastane yonetimi, hastanenin faaliyetleri hakkinda toplumu bilgilendirmeli ve
diger hastaneler ve kuruluslar hakkinda bilgi edinmeli ve bu bilgileri hastanesi igin
kullanmalidir (Yasar, 2004:230).

Hastane yonetimi, saglik kuruluslarinin temelinden baslayarak, laboratuvar
hizmetleri, ameliyathane hizmetleri dosyalama ve arsiv hizmetleri, otelcilik
hizmetleri, yeme igcme ve temizlik hizmetleri, eczane hizmetleri gibi olduk¢a genis
bir yelpazeyi kapsayan hizmetlerin yOnetimi, insan kaynaklar1i planlamasi ve
yonetimi, finansal yonetim gibi birbirinden farkli faaliyetlerin birlikte yiiriitiilmesini
gerektirmektedir ve tip fakiiltesinde bu konularda egitimi olmayan hekimlerin bu
alanlarda basarili olmasini beklemek miimkiin olmamaktadir. Yani yoneticilik ve

hekimlik birbirlerinden farklidirlar (http://www.merih.net/m1/wosmhay21.htm).

3.2. Hastane Yonetiminin Islevleri

Planlama
Hedefler, Araclar
standar [ldl
Kaynaklar

- Insan themsire)
~ Finans

~ Hammadde

- Enerii

Performans
- Hizmet miktarn
- Hasta tatmini

- Personel devri
- Devamsizlik

Denctim Urgutleme
Sonugiar: Km‘ﬂr Gérev, yetki ve
degeriendirme Verme sorumlukiar

- Teknoloji \Ye duzeltme hxvel rarsisi -~ Verimlilik
- Bilgi ) - Kalite
- Diger
Yonlendirme
lletisim, glidfilemne,
liderlik, deg(s}im
{ Yonetim istevieri ]

Sekil 5: Yonetim Siireci
Kaynak: (Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:98).

41


http://www.merih.net/m1/wosmhay21.htm

3.2.1. Planlama

Planlama yonetim kavraminin ilk ve en temel 6gesidir. Planlama; yoneticinin
veya yoneticilerin, kurumunu veya birimlerini ulastirmak istedikleri hedefleri ve
basarmak istedikleri amacglar1 6nceden ortaya koymaktir. Planlama; kamu, 06zel
sektor veya sivil toplum kuruluslarinin kisa, orta ve uzun donemde ulasmak
istedikleri hedef ve amaclar1 ortaya koyan yazili veya yazisiz belgeler ve bilgilerdir

(Oztekin, 2012:42).

Planlama yapilirken; oncelikli olarak amaglar belirlenmesi, mevcut olan
durumun degerlendirilmesi, imkanlarin arastirilmasi, segeneklerin belirlenmesi,
karsilagtirilmasi ve en uygununun belirlenmesi, planin amaglarin belirleyerek gerekli
oldugu durumlarda denetlenmesi asamalarindan gegilir (Akar ve Ozalp, 2002:10-11;
akt. Sarp, 2012:55).

Saglik sisteminin alt sistemlerinden bir tanesi olan hastanelerde planlama adi
altinda yer alan yonetim politikalarinin belirlenmesi hastane amaglarinin belirlenmesi
ile baglamaktadir. Hastane planlamasi mikro seviyede bir planlamadir ve hastanede
i¢ diizenlemeyi ve hastanedeki birimler arasi koordinasyon ile is bdoliimiini
saglamaya, hastane maliyetlerini azaltmaya, hastane islerinin diizen igerisinde
yiirlitiilmesine imkan vermektedir. Hastane planlamalarinda hastane yoneticileri
kurum i¢i sorunlarin yani sira, kurumun girdileri durumunda olan ¢evre faktorlerinin
baskilariyla da ugrasmalar1 gerekmektedir. Toplumun saglik ihtiyaglarina ve
taleplerine cevap verme siirecinde hastane yoneticisi kaynak kullanimi1 ve tibbi talep
alanindaki ¢aligmalarin arttirarak verimi artirmaya ¢alisir (Ak, 1990:12-16).

Hastanelerde, mikro veya makro diizeyde planlama yapilirken planlamanin
belli noktalar1 dikkate alinmas1 ve planin ona gore sekillendirilmesi planin istenilen
duruma ulasmasi bakimindan sarttir. Kurumlarin kisa, orta ve uzun vadeli hedefleri
vardir. Hastane yonetimde Oncelikli hedef kisa vadeli hedefler olmalidir. Ciinkii
hastane yonetiminde diger yonetimsel kurumlar gibi {iriin veya hizmeti iiretmek i¢in
bir araya gelerek sonradan bu iiriin veya hizmete gerek olmadiginda degisebilecek
yapiya sahip organizasyonlardan degildir (Sargutan, 2006:105-238; akt. Kaptanoglu,
2011:66).
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Hastaneler, yasayan bir organizma olarak goriiliip planlanirsa istenilen
duruma ulagilir. Hastaneler kaotik orgiit yapisina sahip olduklar1 i¢in planlama
yapilirken farkli planlanmaya ihtiya¢ duyulur. Buradaki kaotik yapi; farklt uzmanlik
alanlarindan hekimlerinden ve personelinden, farkli hastaliklar1 olan bireylere hizmet
vermesine dayanir. Kaotik yapinin var olmasi esneklige olan ihtiyact artirir (Tiiz,
2004:15-32).

Hastanelerde planlama yapilirken mevcut durumun degerlendirilmesinde; var
olan fiziki imkanlar, insan giicli, para-biitge, arag-gere¢, mevzuat, halkin bilgisi,
inancglar1 ve davraniglari, hizmetin planlandig1 niifus ya da bolgedeki saglik seviyesi
belirtkenleri, saglik bakimindan Oncelikli ihtiyaglarin neler oldugu, saglik
personelinin nicelik ve nitelikleri, personelin egitim seviyesi ve egitim ihtiyaclar
ifade edilmelidir. Planlama yapilirken gelecekte ulasilmak istenen durum asamasinda
mevcut bilgilerin dogru bir sekilde belirlenerek, ama¢ ve hedeflerin agikca
belirlenmesi gerekir (Gemlik ve Sigsman, 2011:102).

Misyon ve vizyon hastaneler i¢in olduk¢a Onemlidir. Hastaneler kendi
yapilarmma gore belirlemis olduklar1 misyon ve vizyon bildirgeleri olmalidir.
Gliniimiizde agik kapi politikasinin gerekliligi olarak misyon ve vizyon bildirgeleri
personelle ve toplumla paylasilmalidir. Bu noktada profesyonel bakis acist ile
misyon ve vizyon belirlenmesi olduk¢a 6nemlidir. Misyon, kurumlarin var olma
sebebidir (Ozevren, 2009:144; akt. Gemlik ve Sisman, 2011:101). Misyonun en
onemli fonksiyonu, kurum caliganlarina ortak bir yon gostermesidir (Gemlik ve
Sisman, 2011:103). Vizyon, bireylerin veya kurumlarin, kendilerinin veya
isletmelerinin gelecekte olmayi istedikleri durumun ifade edilis seklidir. Bu anlamda
vizyon gelecekte olmak istenilen bir durumla ilgili riiya veya hayalin tanimlanma
seklidir. Vizyon, isletmenin veya bireyin gelecekteki durumunu sozciiklerle ifade
edilebilen bir resim, gorsel olarak nitelendirilmektedir (Ulgen ve Mirza, 2007:179).

Misyon ve vizyon kurumlara rehberlik edecek, yol gosterecek ilkeleri ortaya
koyar ve planlamanin basarili olmasinda etkili olur.

3.2.2. Orgiitleme

Orgiit, bireylerin belirli zaman dahilinde daha énceden belirlenen hedefler ve

amaglara ulasabilmek icin toplanmalaridir (Oztekin, 2012:68).
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Orgiitleme, hedef ve amagclar igin bir araya gelen bireylerin, bunlari
gerceklestirmek icin yapilan planlara uygun olarak oOrgiitiin, boliimlere, birimlere
ayrilarak bireylerin gdrev ve sorumluluklarinin belirlenmesi isidir (Oztekin,
2012:131).

Yonetici, oOrgiitleme siirecinde planlama asamasinda belirlenen amaglara
ulasmak icin kullanacag1 organizasyon aracim tasarlamaktadir. Orgiitleme siireciyle
kurumsal yap1 meydana getirilir. Saglik kurumunun kurumsal yapisi organizasyon
semalarinda belirtilmektedir. Orgiitleme islevi kapsaminda yéneticiler, yapilacak is
ve gorevleri yani sira iglerin nasil yapilmasi gerektigini ortaya koyan yontem ve
prosediirleri de tanimlamaktadir. Giiniimiizde yasanan problemlerin biiyiik bir
boliimiinii isi gerceklestiren personelden daha fazla, isin yapilis seklini ortaya koyan
yontemin dogru bir sekilde belirlenmemesinden kaynaklandigin1 sdylemek
miimkiindiir. Dogru tasarlanan is gérme yontemleri, insandan kaynaklanabilecek hata
ve problemleri dnlemekte ve islerin araliksiz ve akici sekilde goriilmesine imkan
saglamaktadir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:100).

Orgiitlenme belli bir siireci gerektirmektedir. Bu siireci; 6rgiitiin amaci
belirlenerek amagtan tiiretilen hedeflerin, politikalarin ve planlarin formiile edilmesi,
uygulamaya konulmasi, boliimlere ayrilmasi, gruplar olusturularak etkinligin
gerektirdigi yetkinin verilmesi, otorite iligkileri ve iletisim sistemi ile bu gruplarin
yatay ve dikey olarak birbirine baglanmasi olusturmaktadir (Sarp, 2012:57).

Hastane yonetiminde amag orgiit faaliyetleri degil, hastanenin etkinligi ve
verimliligidir (Kaptanoglu, 2011:68).

Hastane orgiitlerinin temel amaci hastalarina uygun bakim ve tedaviyi
saglayabilmektir. Hastanenin baglica iirlinii hastaya saglanan tibbi, cerrahi ve
hemsirelik hizmetleridir yani ana konusu hastanin hayati ve sagligidir. Hastanelerde
1 boliimii, uzmanlagsma ve profesyonellesmenin fazla olmasi hastaneleri karmasik
birer organizasyon haline getirmistir. Farkli personel, gorev, birim ve pozisyonlarin
olmasi c¢alismalar1 farklilagtirmis ve birbirlerini etkileme seviyeleri ylikselmistir.
Hastane orgiitlerinde hizmetler oldukga birbirlerine baghdir. Faaliyetlerin genis bir
sekilde boliinmesi ve uzmanlik gerektirmesinden dolayr pratik olarak hastanede
calisan herkes orgilitsel roliinii yerine getirmek i¢in diger bireylere bagimlidir.

Uzmanlar ve profesyoneller gorevlerini sadece destek personel ve yardimci
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personelleri her an diizenli bir sekilde hizmet sunduklarinda yerine getirebilir (Ak,
1990:25-26).

Orgiitlenme, bir kurulusun amaglarin1 basarili olarak gergeklestirebilmek icin,
yapilacak ola isleri ve faaliyetleri cesitli gruplar arasinda boélme, islerin ve
faaliyetlerin basinda duracak personele yetki ve sorumluluk verme, ¢alisma igin
gerekli kaynak ve sartlar1 saglamaya denir. Yonetici, Orgilitlenme fonksiyonu ile
biitlin ¢alisanlar1 ve biitiin kaynaklar1 bir araya getirirken o kadar énem vermeli ki
yapilan isler ve faaliyetler genel Orgiit amaclarim1 gergeklestirmeye katki
saglamaktadir (Demir ve Demir, 2014:20).

Hastaneler olduk¢a karmasik bir organizasyon yapisma sahiptirler. Is
boliimiiniin ~ fazla olmasi ve uzmanlasmanin  gerekliligi  karmasikligin
sebeplerindendir. Uzmanliklarina gore ayrilmis personeller birbirlerinden farkli
seviye ve alanlarda egitim almislardir. Bunun ig¢in personeller farkli ihtiyaclara,
degerlere, egilimlere ve davranislara sahiptir. Bu kadar farkliliklarin olmasi iyi bir
orgiitlenme gerektirmektedir (Se¢im, 1991:20-22).

3.2.3. Yoneltme

Y oneltme, kurum ¢alisanlarinin, planlanan hedef ve amaglara ulasmak i¢in bu
dogrultuda calistirilmasidir. Yoneticilerin, yonetilenlerden azami verimlilik almalari
icin tercih edilen yol ve ydntemlere etkilemeye yoneltme denilir (Oztekin,
2012:152).

Yoneltme, kurumun insan kaynagmin Orgiitin amaclarma ulasmasi ve
gorevlerini yerine getirebilmesi i¢in istenilen yOnde davranis sergilemesinin
saglanmas1 ve harekete gecirilmesinin saglanmasidir (Tuncer, Ayhan ve Varoglu,
2007:214).

Saglik hizmetleri bakimindan yoneltme ele alindiginda, hastane hizmetleri
yonetiminin, disiplinler arasi iliskiyi gerektiren ve olaylarin yonetimine 6rnek olan
bir yonetim uygulama alan1 oldugudur. Organizasyonun karmagikligi, is boliimiiniin
fazlaligi, uzmanlagsma ve profesyonellesme hastane yonetimini zorlastirmaktadir.
Saglik alaninda yaklasik sekiz yiiz farkli unvan s6z konusu olmas1 yoneltmeyi de zor
bir hale getirmektedir. Hastane yoneticisi bu fonksiyonu uygularken ¢ok dnemli ve
zor bir isi yaptiginin farkindadir. Bireysel amaglarla hastanenin amaclarin

birlestirmek, personelin bilgi, beceri ve tecriibesini kuruma vermesini saglamak
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hastane yoneticisinin gorevidir bu gorevin basarili olarak yerine getirilmesi ancak
profesyonel yoneticiler tarafindan yonetilmesiyle miimkiin olmaktadir. Bu nedenle
hastane hizmetlerinin yonetiminde, normal isletmeci veya yonetici veya hekimden
yonetici gorevlendirmek yerine saglik yoneticiligi ve hastane yoneticiligi alaninda
lisan ve lisansiistii seviyede egitim alan ve bu alandaki programlardan profesyonel
saglik yoOneticisi ve hastane yoneticisi gorevlendirilerek basariya ulasilacaktir (Ak,
1990:49-51).

Hastanelerde yoneltme hastanelerin planladiklar1 amaglar ulasmak i¢in saglik
personelinin, idari personelin ve diger personelinin yiiksek kapasitede ve verimli
calismasi saglanmalidir. Henri Fayol’un yonetim siireglerinden yoneltme fonksiyonu
saglik organizasyonlarinin yapilarina teorik olarak uygun goéziikmektedir. Fakat
hastane ¢alisanlarinin matriks ve adhokratik yapisi yoneltme siireglerinin diger klasik
orgiitler gibi yoneltilmesine mani olmaktadir. Hastane yonetimi sadece idari olarak
orgiitiin degil hekimin, hemsirenin, saglik personelinin yonetimini de kapsamaktadir
(Hayran ve Sur, 2005:30-143).

3.2.4. Koordinasyon

Koordinasyon, yoOnetimin veya oOrgiitiin amacini gergeklestirebilmesi igin
alakali olan tiim birimler ve bireylerin uyum icinde hareket etmesidir. Diger bir
tanimla, yonetim birimlerinin belirlenen amaglar gerceklestirmek icin aymi konuda
faaliyet gosteren diger kurumlarla ve birimlerle is birligi yapmalaridir (Demir ve
Demir, 2014:24).

Hastanelerdeki faaliyetler ertelenemeyecek oOzelliktedirler. Hastanelerde
deneme sansi yoktur, her islem ilk defada ve her zaman dogru olarak yapilmalidir.
Sonu¢ olarak hastanelerde koordinasyon eksikliginden olusabilecek problemler
isletmenin tiim fonksiyonlarii ve tiim asamalarini yani tiim kurumu olumsuz olarak
etkileyecektir (Yerebakan, 2000:46-50, akt.; Gemlik ve Sigman, 2011:113).

Hastanelerde koordinasyonu artirmak i¢in;

e Hastanin kendisi ile ilgilenecek saglik ekip iiyelerini tanimasini saglamasi,
e Kurumsal kiiltiire 6nem verilmesi,

e Hizmet ve ortam standardizasyonu i¢in sistem desteginin saglanmasi,

e Biirokrasinin azalmasi,

e Aile hekimleri ve brans uzmanlar1 arasindaki iliskilerin diizenlenmesi,
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e Randevu ile caligma ve hasta ulasimini saglama arasindaki dengenin
kurulmasi,

e Elektronik saglik kayitlarinin kullanilmasi,

e Takip cizelgelerinin hazirlanmasi,

e Hasta yakinlariin siirece dahil edilmesi seklinde belirtebilir (Aktiirk akt;
Gemlik ve Sigsman, 2011:101).

3.2.5. Denetim

Yapilan islerin ve faaliyetlerin, etkili ve basarili olmasimi saglamak igin
uygulanan, yol gosterici olan ve kolaylastirici islemlerin biitiiniine denetim denir.
Denetleme, yoOnetimin amaclart dogrultusunda planlanan ve yapilmasi istenen
faaliyetlerin yapilip ek verimli ve basarili yapildigini; yapilmamis ise neden
yapilmadigimi belirlemek, kontrol etmek olarak tanimlanabilir. Yonetici denetimin

yapilmasiyla;

e Islerin ve faaliyetlerin istenilen nitelige sahip olup olmamasi,

e Belirlenen zamanda istenilen sonuca ulasilip ulagilamadigi,

e Mevcut durumun analizi,

e Belirlenen kriterlere ne oranda uyulup uyulmadigi,

e Gerekli olan ¢alismalarin yapilip yapilmadigi ve sonuca gore gerekli olan

onlemleri belirlemeyi 6grenmis olacaktir (Demir ve Demir, 2014:26).

Hastanelerde denetim fonksiyonu biiyiik 6nem tasimaktadir. Hastanelerde
haberli 6n denetim ve habersiz aninda denetimler hayati Oneme sahiptir.
Hastanelerde denetim saglik hizmeti sunan ve alanlarin eline gegmemelidir. Denetim
siireci bagimsiz kuruluslarca gergeklestiriliyorsa etkin isliyor demektir. Ulkemizde
orgiitsel yapi, islev ve bliyliklik ve denetim alanlar1 bakimindan farkliliklar1 olan
denetim kurumlar1 vardir. Kamuya bagli olan denetim kurumlarina, Kamu Denetim
Kurumlari; bagimsiz olan denetim kurumlarina, Bagimsiz Denetim Kurumlari
denilmektedir. Ulkemizde 6zel veya kamu saglik kuruluslart denetleme kurumlarina
ticret karsiliginda kendilerine denetletmektedirler. Saglik hizmeti sunan 6zel veya
kamu kurum ve kuruluslarmin denetleme gorevi ve yetkisi Saglik Bakanligi’na aittir.
Saglik hizmeti sunan kurum ve kuruluslar mevzuatlara uymak mecburiyetindedirler.

Uyulmamas1 halinde Saglik Bakanligi’nin gerekli tespitlerde bulunarak yaptirim

47



uygulamaya tam yetkilidir. Yasa Sagli Bakanligi’na denetim gorev ve yetkisini
verirken, denetim gorevinin yerine getirilmemesinden meydana gelecek olan
zararlardan dolay1 sorumlu tutulmustur (Kaptanoglu, 2011:81-82).

Denetim siirecinde, kurumsal etkililik seviyesi, yani planlama agamasinda
belirlenen amaglarin gerceklestirilme seviyesi Ol¢lilmemekte, ayni zamanda
amaglarin basarilmamas: nedenleri arastirilmakta ve basarisizliga neden olan

faktorlerin yok edilmesi {iizerinde c¢alisilmaktadir (Kavuncubasi ve Yildirim,
2015:101).

3.3. Hastane Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

Modern toplumlarda hastane yoneticiligi en zor yonetilen alanlardan biri
olarak goriilmektedir. Saglik sisteminde c¢esitli kurum ve kuruluslarin isveren
konumundaki {ist yOnetim organlar1 profesyonel hastane yoneticilerini tercih
etmektedir. Saglik hizmetleri yoneticili§ine hazirlanmak i¢in kabul goren yol ise
saglik hizmetleri yonetimi alaninda egitim veren kurumlari tercih etmektir. ABD’de
saglik  hizmetleri yOnetimi alaninda yliksek lisans diplomasi olmayan
fakat,yoneticilik konumunda olan ve genellikle tip, hemsirelik, isletmecilik veya
kamu yoOnetimi diplomasi olan bireylerin sayilarinda azalma olurken profesyonel
saglik hizmetlerinin sayist ¢cogalmaktadir (Filerman, 1981:2; akt. Tengilimoglu, Isik
ve Akbolat, 2014:551).

Saglik kurumlar1 tarihsel olarak, birey ve toplumun saglik ihtiyaglarini
karsilamay1 ve saglik seviyesini yiikseltmeyi amaglayan, hayir amaci olan insancil
kurumlar olarak goriilmiistiir. Saglik kurumlar1 yoneticilerinin en temel gorevi, saglik
thtiyact duyan bireylerini hayat Kkalitesini, 6z itibarim1 ve tam 1yilik halini
yiikseltmek; esit, ulasilabilirlik, etkili ve verimli saglik sistemini olusturabilmektir
(Weber, 2001:4; akt. Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:181).

Charles Perrow tarafindan ortaya konulan; Valley Hastanesinin tarihini, vaka
inceleme yoluyla ortaya koyan hastane yoOnetimi evriminin dort asamada

gerceklestigi olgusudur. Bu asamalar;

e Miilkiyet sahiplerinin egemenlik donemi,
e Hekimlerin egemenlik donemi,

e Profesyonel yonetimin gelismesi donemi,
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e Cok yonlii 6nderlik donemi (Perrow, 1961; akt. Kavuncubasi ve Yildirim,
2015:175).

Miilkiyet sahiplerinin egemenlik donemini 1885-1929 yillar1 olusturmaktadir.
Hastanenin miilkiyet sahipleri ve onlarin temsilcilerinden olusan yonetim kurulu
tiyeleri hastaneyi yonetmektedir. Bu donemde hastaneler basit bir teknolojiye
sahiptirler; diger kurumlara karsi bagimlilik dereceleri distiktiir, koordinasyon
faaliyetini baghemsire ve biliro memuru gergeklestirmektedir; tip personelinin
hastanedeki statiisii 6nemli bir noktada degildir ve hastane faaliyetlerinin biiylik bir
kismini yonetim kurulu yerine getirmektedir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:175).

Hekimlerin egemenlik donemini 1929-1942 yillar1 olusturmaktadir. Bu
donemde tip biliminde ve teknolojisinde oldukga biiyiik ilerlemeler olmustur; tip
personelinin 6nemi artmis, statiisii yiikselmis ve egemenligi artmistir; bu gelismeler
yonetim kurulunun yapisinda degisikliklere yol a¢mis ve yonetim kurulunda
hekimlere de yer verilmistir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:175).

Profesyonel yoOnetim ise 1942 yilindan itibaren yonetsel problemlerin
artmastyla kendini gostermeye baslamigtir. Bu donemde diger hastaneler, sigorta
kurumlari, meslek odalari, standart belirleme kurullar1 ve diger toplumsal kurumlarla
olan iligkiler git gide karmasik bir yapiya donlismiistir. Hekim ve yOnetim
kurulunun ¢ozemeyecekleri kadar karigik bir hal alan problemler ortaya ¢ikinca
profesyonel yonetime duyulan ihtiya¢ artmistir. Satin alma, personel atama ve tibbi
islemlerin kurallara baglanmasi, hemsirelik hizmetlerinin hastane yoneticisine
baglanmasi, hastane yoneticisinin tip ve saglik personeli lizerindeki etkisini ve
gliciinii artirmistir. Hastane yoneticinin unvani bu donemde sef yerine {ist yoneticiye
dontigmiistiir ve yonetim kurulundaki etkililigi artmig ve yonetim kuruluyla
etkilesime girmeye baslamistir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:176).

Ekip onderligi donemi 1958 yilinda baslamistir. Hastane yoneticisi tip ve
saglik meslegim {iiyeleri ile yakindan iliski kurmaya ve amaglarin, politikalarin ve
stratejilerin  gelistirilmesinde ortaklaga kararlar alinmaya baglamistir. Hastane
yoneticisi, saglik ve tip personelinin problemlerini anlayarak bu problemlere yonetsel
¢oziimler {iretip onerilerde bulunmaktadir (Kavuncuabasi ve Yildirim, 2015:176).

Hastane yonetiminin saglik sektoriinde gii¢lii hale gelmesini saglayan, yani

tip ve saglik meslegi iiyelerinin egemen oldugu yonetim yapisindan, profesyonel
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yonetim yapisina gecis ihtiyacini doguran temel sebep; saglik harcamalarinin 1950-
1980 yillar1 arasinda olaganiistii bir artis meydana gelmesi, saglik kurumlarinin
komplekslesmesi ve biirokratiklesmesidir (Kavuncuabasi ve Yildirim, 2015:180).

Profesyonel yonetim anlayisinin benimsenmesi, hastanelerin kroniklesen
kalite ve verimlilik sorunlarini ¢ozmesi; hastanelerin daha hizli karar veren, esnekligi
olan ve biirokrasiden arindirilmis kurumlar haline gelmesi amaglanmistir
(Kavuncuabasi ve Yildirim, 2015:187).

Sektor fark etmeksizin biitiin organizasyonlar belirledikleri amaglara ulagsmak
ve basarmak amaciyla kurulurlar. Amaglarinda basarili olabilmek i¢in gerekli olan
kaynaklara ulasilmasi arzu edilen sonuca ulasilmast i¢in yeterli degildir. Ulasilan
kaynaklarin yonetilmesiyle, kaynaklar verimli hale gelmektedir; bu gbrev hastane
yoneticilerinin gorevidir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:95).

Hastanelerin ¢agdas saglik kurumlari haline gelmelerindeki faktorleri su

sekildedir;

e Tip bilimindeki geligsmeler

e Tip Teknolojisindeki gelismeler

e Hemsirelik hizmetlerindeki gelismeler

e Tip egitimindeki gelismeler

e Saglik sigortasindaki gelismeler

e Hiikiimetlerin olumlu etkisi (Dowling, 1984; akt. Kavuncubasi ve

Yildirim, 2015:121).
3.4.Hastanelerin Orgiitsel Yapisi ve Yénetimi

Her organizasyon gibi hastaneler de belirli amaglar1 basarmak i¢in kurulurlar.
Birbirlerinden farkli gorevleri olan personeller amaglarin basarili bir sonuca ulagmasi
icin belirli bir diizene gore niteliklerine gore gorevlerini yerine getirirler
(Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:323).

Hastanelerin yapisi geregi duragan degillerdir. Yapisal tasarim, hastanelerde
gorev, yetki, sorumluluk, iletisim ve 6diil sisteminin diizenli hale koyulmasidir ve bir
kez de tasarlayip sonlandirilan bir siire¢ degil stireklilik gosteren bir olgudur.
Kurumsal amagclara ulagsmak icin gerekli olan sartlarda degisiklikler yapilir; bu

degisiklikleri yapilandirma olarak adlandirilabilir. Yani hastanelerde yapisal tasarim
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sonug ve yinelenen bir siiregtir. Organizasyon semasi, hastaneyi olusturan boliimlerin
ve bolimler arasindaki iligkilerin diizenlenmesini belirtir. Organizasyon yapisi
amaclara ulagsmakta bir ara¢ oldugu i¢in; degisebilen i¢ ve dis sartlara bagli olarak
organizasyon yapisinda esnekligin yapilmasi ihtiyaci ortaya cikar. Organizasyon
semalarindaki oklar yapisal tasarimi temsil etmektedir (Kavuncuabasi ve Yildirim,
2015:325). Leatt, Shortell ve Kalunzy; hastanelerin yapisinin tekrardan

tasarlanmasina neden olan faktorleri su seklide siralamislardir;

e Hastanenin 6nemli problemlerle kargilagsmast,

e Kurum igerisinde bulundugu ¢evrenin de degisimler yasamasi,

e Yeni programlari ve liriinlerin olusturulmasi,

e Yonetim seklinde yasanan degisiklikler(Leatt, Shortell ve Kalunzy,
1997:294; akt. Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:325).

Hastaneleri organizasyon olarak ele aldigimizda o&zelliklerini su sekilde

siralamak mimkindiir;

e Hastaneler hizmet organizasyonudur;

e Hastaneler karmasik yapiya sahip olan, agik ve dinamik sistemlerdir;

e Hastaneler matriks yapida etkinlik gosteren organizasyonlardir;

e Hastaneler tiim giin hizmet verebilen organizasyonlardir;

e Hastaneler personelinin 6nemli bir bolimii bayanlardan olusan

organizasyonlardir (Se¢im, 1991:19-27).

Hastaneyi temsil eden hastane yoneticileri, hastane faaliyetleri hakkinda
toplumu bilgilendirmekte, dis cevredeki gelismelerle ilgili bilgiler edinmekte ve bu
bilgileri planlama ve karar verme siireclerinde kullanmaktadir. Dis ¢evre
faktorlerinin ¢oklugu ve hastaneye olan etkilerin derecesi; hastane yonetiminin

cevreyle olan iligkilerinin 6nemini ¢ogaltmaktadir (White, 1997:33).
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Tablo 2: Hastane Yoneticisinin Degisen Rolleri

YONETSEL ZAMAN KURUMSAL YONETIM TIP IDARI
ROLLER DILIMI OZELLIKLER KURULU PERSONELINI EKIBIN
OZELLIKLERI N OZELLIKLERI
OZELLIKLERI
TIiP A. IS 1920-1950 -Informal -Kurul hastaneye | -Hastaneye en -Cok az islevsel
YONETICIiSi | -Serbest bagis getirenlerin | fazla hasta uzman
-Hekimler i¢in | girisim, hastanesi olarak getiren hekimler | bulunmaktadir
gerekli malzeme | -Sinurh goriliir. s0z sahibidir.. -Hemgireler
ve personelin kaynaklar -Zengin Uyeler en | -Hekimler toplam personel
saglanmasi ve iyi finans organize icinde en yiiksek
siurl kaynagidir degildir ve diger | paya sahiptir ve
kaynaklarnn -Kurul,hastaneye | gruplarla,yliz dogrudan
korunmasi en fazla para yiize,bireysel is | hekimlerle
kazandiran (hasta | iligkisi birlikte
getiren)hekimden | kurmaktadirlar. ¢aligmaktadirlar.
ctkilenir.
TIP B. 1950-1970 -Bigimsel -Y K .toplumla -Hekimler -Hastanede
Koordinator. -Geligme ve iletigim kalanlan | iligkilerde daha Jhastanede islevsel
- Cevre ile iligki | olgunlagma -Y énetici, cok temsilcilik bagimsiz uzmanliklar
kurar -Sigorta " | baglica bilgi rolii tistlenir. calismak gorilmeye
- Kaynak temini | kurumlari-nin | kaynagidir. yerine,ip baglamaktadir.
anlagmalarinda | artisi hizmetleri -Bslim
etkili olmaya organizasyonun | baskanlan
baglar. u kurarak diger hekimlerden
hekimlerle daha ¢ok
isbirligine yonetici ile iligki
yonlenmektedir | kurmaya
baglamaktadir.
TiP C. 1970- -Hiyerarsik- -Y .K.kamunun -Tip hizmetleri -Ydneticiye
Genel Miidiir -Kaynak klasik destegini organizasyonu, bilgi saglayan
-Bigimsel kisithligimin saglamaya yénelir | yonetim kurulu | ve yardimer olan
yetkisi ve giici | siddetlenmesi ve toplumun ve yoOnetici ile islevsel
yiiksektir. s beklentilerini toplu pazarlik uzmanlar giigli
- Ozel gevresel hastaneye aktarir. | yapmaktadir. . konumdadir..
isletmenin karmagiklik
bagkani gibi
davranir. .
TIP D. 1980- -Matriks, agik -Y K. kaynak -T1p personeli -Hastane
Yénetim Ekibi | -Kaynak sistem kasitlihig: ve yOnetsel yoneticisi,yoneti
Onderi kisitlihiginin cevresel baskilar | kararlara katilir | m kurulu,tip
-Yoénetim : sonucunda ve personeli ile
Kurulu, Tip hastane ici sorumluluklar1 ortak olarak
personeli ve problemlerle daha | paylagir. calisan ve
diger bolim yakindan bunlarla
bagkanlar ile ilgilenmeye baglar dogrudan iliski
yogun ig birligi icinde olan
yapar. glicll bir idari
- Bilgi paylasir. ekip.
Kaynak: Schulz, Johnson, 1976:151-152.

Saglik isletmeleri hizmetleri siirekli

olarak 7/24 hizmet verebilen,
devamliliginin yonetilmesi gereken bir sektoriidiir. Bundan dolayr kadronun ve
kaynaklarin yonetilmesi 6nemli bir husustur; varsa hatalarin minimum seviyeye
indirilmesi, ortaya ¢ikabilecek tehlike ve risklere karsi onlemler alinmasi sonucunda
etkili bir hizmet ortaya ¢ikabilecektir. Saglik sektoriiniin farkli alanlarla iliskisi

vardir. Birer sistem olarak saglik isletmelerinin, ¢evreyle etkilesimi oldukea fazladir;
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bu ylizden yoneticilerin disipliner olmastyla bagar1 saglanabilir. Hastane yoneticileri,
oncelikli olarak insan hayatina 6nem veren ve bu dnemin ahlakli, sorumluluk sahibi
ve disiplinli birisi olmalidir. Saglik sektorii hatayr kaldirabilen bir sektor degildir;
¢linkii hatanin sonucu insan kaybidir (Gemlik ve Sisman, 2011:99).

Hastanelerin kendilerine has ayirt edici 6zellikleri vardir. Bu o6zellikler

sunlardir;

e Ciktinin tanimlanmasi ve dl¢iimii zordur,

e Hastanelerde var olan isler karmasik ve degisken yapiya sahiptir,

e Hastanelerde gercgeklestirilen faaliyetlerin biiylik bir bdlimii acil ve
ertelenemez nitelige sahiptir,

e Gergeklesen faaliyetler hata ve belirsizliklere karsi olduk¢a hassastir ve
tolerans gosteremez,

e Hastanelerin uzmanlagma seviyeleri iist seviyededir,

e Hastanelerde islevsel bagimlilik ¢ok yiiksektir ve bu sebeple farkli meslek
gruplar arasindaki faaliyetler arasindaki koordinasyon olduk¢a énemlidir,

e Hastanelerde ve diger tiim saghk kurumlarinda ikili otorite hatti
bulunmaktadir; bu durum koordinasyon, denetim ve ¢atisma sorunlarina
neden olmaktadir,

e Hastanelerde insan kaynaklari departmani profesyonel bireylerden olusur ve
bu bireyler kurumsal hedeflerin yan1 sira mesleki hedeflere daha fazla 6nem
vermektedir,

e Hizmet miktar1 ve saglik harcamalarinin biiyiik bir kismimi olusturan
hekimlerin faaliyetleri iizerinde etkin olabilen yonetsel ve kurumsal denetim
mekanizmast  kurulu degildir (Shortell ve Kaluzny, 1983:13-14; akt.
Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:126-127).

e Hastanelerde tibbi bakim uygulanirken bir taraftan da otelcilik ve restoran
hizmetleri de verilmektedir.

e Hastanelerin sunmus olduklar1 hizmetlerin maliyeti oldukca yiiksektir

(Bilgehan, 2012:33).
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3.5. isletme Olarak Hastaneler

Bireysel ve toplumsal ihtiyaclarin karsilanmasinda, toplumsal refah
seviyesinin ylikseltilmesinde ve ekonomik kalkinmada isletmelerin 6nemi biiyiiktiir.
Insan ihtiyaglarinin smirsiz ve siirekli oldugu bu diinyada, istek ve ihtiyaglarinin en
iyi sekilde karsilanmasi igletmeler sayesinde miimkiindiir (Tengilimoglu, Isik ve
Akbolat, 2014:1).

Uzun yillar boyunca hastaneler birer ekonomik isletme olarak goriillmemisler;
ekonomik bir igletme olup olmayacaklar1 hakkinda da tartismalar meydana gelmistir.
Hastanelerin ekonomik birer isletme olmadigini diistinenler, bu diislincelerinin ¢ikis
noktasinin hastanelerin temel amaglarinin kazang olmamasina dayandirmaktadir.
Kazang¢ amaci1 olmayan ve sosyal nitelikleri daha 6ncelikli olan kurumlarin ekonomik
iligkiler cercevesinde yoOnetilemeyecegini iddia ederler. Bu diisiincelere gore,
hastanelerde verimliligin dncelikli olmasi hastalarin sagliklariin tehlikeye sokulmasi
ve toplumun saglik hizmetlerinden faydalanmasmin sinirlandirilmasi anlami
tagimaktadir. Fakat yapilan arastirmalar, hastanelerin diger isletmelerle ortak
ozelliklere sahip olduklarin ortaya ¢ikmistir ve birer isletme oldugu kabul edilmeye
baslanmistir. Hastanelerin birer hizmet isletmesi olmalarinin yani sira diger tim
isletmelerden ayiran bir¢cok oOzellikleri ve birbirlerine benzeyen birgcok ozellikleri
vardir (Ak, 1990:85).

Saglik isletmelerinde diger isletmeler gibi hizmet edecekleri niifusla
iligkilerinin daha gercek¢i olmasim1 saglamak ve hizmet edecekleri alanlarin
ayrikligini ve girisimlerini gidermek i¢in saglik isletmesi planlama ve yapiminda
diizenli bir yol izlenmesi, gerekli ¢aligmalarin dikkatli olarak yerine getirilmesi
gerekir. Yani saglik isletmeleri toplumun ihtiya¢ ve beklentilerine uygun olan bir
olusum gostermelidir. Boyle bir yap1 olusturulmadiginda, saglik isletmesinin
kayaklari, isletme ve toplumun ihtiyaglar1 hakkindaki 6znel yargilara
dayanabilecektir. Saglik isletmelerinin de diger isletmeler gibi uzman yoneticiler
tarafindan yonetilmelidir (Tengilimoglu, Isik ve Akbolat, 2014:103).

Yatakli Tedavi Kurumlari Isletme Yonetmeliginde hastane miidiirleri ve
hastane miidiir yardimcilarinin, hastane yonetimi hakkinda egitime ve tecriibeye
sahip olan bireyler arasindan atanmasi gerekliliginin kanunlarca agik bir sekilde

diizenlenmis oldugu halde buna uygun goérevlendirme ve atamalar olmamakta,
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hastaneler uzman ekipler tarafindan yonetilmemektedir (Kavuncubasi ve Yildirim,

2015:95).

| HIZMET ISLETMELERI - || HIZMET VE IMALAT IMALAT ISLETMELERI

1-E$ anh uretun Ve tuket:m . 1 Uretllen mallarm
; : E:(_}epolanmas_i

alo = 2.f;Standajrt aiktn

Yogun

5 Sermay yogun

Hastane

: Restoran Boya Fabrikas:
Otel ‘Banka Maden Isletmesi
Hukuk Biirosu Emlak o Rafineri
Km:matlk ‘ Otomobil Fab

Egltlm Kurumlar

Sekil 6: Hizmet Isletmeleri ile Yapim (Imalat) Isletmeleri Arasindaki Farkliliklar
Kaynak: (Daft, 1990).
3.6. Sosyal Bir Kurum Olarak Hastaneler

Ahlaki sorumluluk, kétii igler yapmaktan ¢ekinme ve kaginma sorumlulugu
diye tanimlanabilir (Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:181).

Kisisel dogruluk problemiyle birlikte yoneticilerin, yonetici olmayanlar icin
ornek teskil etmesi yoniinden ahlaki standartlar 6nemlidir. Ornegin, yonetici
miisteriyi kandirmayr savunarak personelini de bu yonde davranmaya tesvik eden
davranislar sergilemesidir (Can, 1999; akt. Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:181).
Saglik sektorii duragan olmayan dinamik bir yapiya sahip olmasi kalitenin
saglanmasinda zorluklara neden olur. Tedavi hizmetlerinin siirekli olarak
cogalmasiyla hizli teknolojik degisiklikler yasanmaktadir. Demografik degisiklikler
saglhik hizmetlerinin saglanmasindaki dengeyi de etkilemektedir. Saglik
hizmetlerinde kalite algis1 da toplumun beklentilerine gore algida degisiklik
gostermektedir (Tengilimoglu, Isik ve Akbolat, 2014:498).

Saglik hizmetlerinde kaliteden s6z edilebilmesi i¢in;

e Yonetim modeli ve organizasyonun saglikli bir yapiya sahip olmasi,
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Islerin, kim, ne =zaman, nerede, hangi araclar kullanarak, hangi
yontemlerle yapildiginin bilinmesi,

Ust ydnetimin destekleyici davranislarda bulunmasi ve kaliteye inanmast,
Personel nitelik ve alt yapisinin saglikli olmasit ve stirekli verilen
egitimlerle devamliliginin saglanmasi,

Organizasyonda gorevli olan bireylerin, iiretilen hizmetin bir pargasi
oldugunun farkinda olmasi,

Saglik hizmeti iiretiminde ye alan unsurlar birbirlerine bagli birer halka
gibidirler (Ozgirin, 1995:34; akt. Tengilimoglu, Istk ve Akbolat,
2014:500).

Hastane yoneticisi, kurumsal faaliyetlerinde etik kurallara bagli olarak

davranmak zorundadir. Ahlaki sorumluluk, kabul gérmiis davranis standartlarina

uymaktir. Hastane yoneticisi; etigi hastalara, kurumlara, personele, kendi meslegine

ve topluma kars1 iistlendigi gorev ve sorumluluklart bir parcasi olarak gdrmelidir.

Hastane yoneticileri, etik kurallara diger herkesten daha fazla 6nderlik yapmaktadir;

clinkii personele ornek olacaktir. Amerika Saglik Kurumlart Yoneticileri Dernegi;

saglik kurumlar1 yoneticilerinin yerine getirmesi gerekli olan etik kurallari

belirlemistir, bu kurallar;

Meslegin uygulanmasina dair kurallar,
Miisterilere dair kurallar,

Saglik kurumun organizasyonuna dair kurallar,
Personele doniik kurallar,

Topluma doniik kurallar

Cikar catismasi (Kavuncubasi ve Yildirim, 2015:182).

Hastane yoneticisi bazi1 6zelliklere sahip olmalidir. Bu 6zellikler;

Calisanlarin egitimine O6nem vermeli, personeli egitim siireclerinden
gecirmeli ve kuruma baghilik duygusunu agilamalidir;

Etkili iletisim kurmali ve motive etmelidir;

Is devir hizim azaltmak icin ve performans artirmak igin tedbirler
almalidir;

Kendisine verilen imtiyazlar1 gerekli olmadig: siirece kullanmamalidir;
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Yeniliklere a¢ik olmalidir ve degisimi takip etmeli ve uygulamalidir;

Bilgi birikimi olmali, aragtirma ve gelistirmelere agik olmalidir;

Yonetim fonksiyonlarin1 bagarili olarak yerine getirebilme yetenegine
sahip olmalidir;

Saglik ile ilgili yasa ve mevzuati takip etmeli bunlara gore hareket
etmelidir;

Maliyetlere 6nem vererek verimliligi ve kaliteyi maksimum diizeyde
tutmalidir;

Saglik sektoriiniin alt yapist genis oldugu icin orgiit gelistirme ¢aligsmalari
yapmali ve gelismeleri izlemelidir;

Sosyal sorumluluk sahibi olmalidir;

Olaylara biitlinciil bir bakis agisiyla bakabilmeli ve kararli olmalidir

(Gemlik ve Sisman, 2011:99-100).

57



DORDUNCU BOLUM

ARASTIRMA VE BULGULAR

4.1. Arastirmanin Konusu

Arastirmanin  konusunu ‘Kurumsal Itibar’m Olusturulma Siireci’ ve
‘Kurumsal Yoneticilerin Rolii’ arasindaki iligki ve kurumsal itibarin olugmasinda

yoneticilerin etkisi olugturmaktadir.
4.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Kurumsal itibar yonetimi Tiirkiye i¢in yeni bir kavram olmakla beraber artan
rekabet kosullarindaki onemi kiiglik goriilmeyecek kadar gelisim gOstermistir.
Kurumsal itibar kavrami ile ilgili yapilan ¢aligmalar genellikle finansal performans
ile iligkilendirilerek yapilmis fakat yonetim ve organizasyon alaninda ¢aligmalara pek

rastlanmamuistir.

Tarihi gelisim icinde en eski organizasyonlardan birisi hastanelerdir. Fakat
hastane yonetimi Ozellikle egitim alaninda yeni bir kavramdir. Hastane yonetimi
daha onceleri hekimler tarafindan gergeklestirilirken giliniimiizde bu konuda egitim
almis uzman yoneticilere ihtiyac duyulmaktadir. Hastanelerin biiylimesi ve
maliyetlerindeki artis ve rekabet¢i piyasa, hastane yonetiminin ve yoneticiliginin

Onemini arttirmistir.

Giinlimiizdeki artan rekabet sonucunda maddi kaynaklarin &nemini
kaybederek soyut elle tutulamayan degerler en 6nemli degerler haline gelmektedir.
Bunlarm en énemlilerinden biri “Kurumsal Itibar” ve bunun ydnetilmesidir ve bu da
yonetiminin énemini ortaya koymaktadir. Bu dogrultuda, kurumlar itibarin 6nemini
ve degerini bilmeli ve etkin bir itibar yonetimi i¢in ¢aba gostermelidir. Kurum
biinyesinde calisan herkes, itibarin olusum siirecinde 6nemli rol oynamaktadir. Fakat
en Onemli rol yoneticilerine diismektedir. Yoneticiler tarafindan kurumsal itibarin

olusturulmasi; kurumun itibarina olumlu yonde katki saglamaktadir.

Ozellikle kurumsal itibarin hastane yonetiminde ele alinmasi ©6nem
tagimaktadir. Clinkii hizmetin konusu insan sagligir oldugundan bu sektorde itibarin
paydaslar tarafindan nasil algilandigi 6nemli olmaktadir. Bu tiir kurumlardan talep

edilen saglik hizmetlerinin sikligi ve igerigi, kurumun calisan ve yOnetim
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kalitesinden, hizmetlerinin giivenilir olup olmamasindan, c¢evresiyle kurdugu
iletisimin etkinliginden ve topluma karsi sahip oldugu sosyal sorumluluk bilincinden

etkilenmektedir.

Arastirmanin amaci, kurumsal itibar kavramin1 ve hastane yOnetimini
incelemek ve kurumsal itibar yonetiminin olusturulmasinda hastane yoneticilerinin
roliinii ortaya ¢ikarmaktir. Arastirmada 6zel bir hastane grubu ele alinarak, kurumsal
itibar yonetimi uygulamalarini, yoneticilerin kurumsal itibara bakis agisinin kurumsal
itibarin  olusturulmasi1 iizerindeki etkisini ortaya ¢ikarmaktir. Bu dogrultuda
hastanelerin ve hizmeti diizenleyen yonetimin, modern yonetim anlayisina gore
yoneltilmelerinde daha ileriye gidebilmelerinde ve rekabetci piyasada 6nem arz eden

kurumsal itibar algisin bakis agilarini gelistirilmesi de amaglanmustir.

Arastirmanin sonucu ile yoneticilerin bu konuya iliskin verecekleri dnemin
artacagl, kuruma; sorunlarin ¢oziilmesinde, yonetimin etkili olmasinda, maliyet,
isgilicli, zaman tasarrufu ve durumun iyilestirilmesine de katkida bulunulmasi

beklenilmektedir.

Arastirmanin sonucunda, yonetimin kurumsal itibar1 saglamada etkili bir
unsur oldugunun dnemini; yonetim ve organizasyon yazinina ve hastane yonetimine

katkida bulunulmasi beklenilmektedir.

Ayrica, arastirma ile yoneticilerin kurumsal itibara iliskin verecekleri 6nemin
artacagl, kurumsal itibar1 saglamada, mevcut durumun korunmasinda ve

iyilestirilmesinde katkida bulunulmasi diistiniilmiistiir.
4.3. Arastirmanin Simirhhiklar

Arastirmanin en 6nemli sinirliligini; arastirma evreninde yer alan Tirkiye’de
zincirlesmis bir yapiya sahip olan 20 hastaneden 5 hastanenin veri paylagimini kabul

etmemesinden kaynaklanmaktadir.

Arastirmanin  hedef Kkitlesinin {ist yonetim olarak belirlenmesi ve bazi
hastanelere yiiz yiize anket yapilmasindan kaynakli izinli olanlarin olmasi1 ve bazi
hastanelere de elektronik postayla anket yontemi ile gerceklestirilmis olmasi ve
bunun sonucunda olasi eksiklikler ve sinirlamalarin bu ¢alismanin sonuglari tizerinde

de etkisinin olabilecegi géz 6niinde bulundurulmalidir.
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Arastirmanin diger bir sinirlilig1 ise zaman ve maliyet sinirliligidir.
4.4. Arastirmanin Modeli ve Yontemi

Arastirmanin modelinde; bir oOl¢iimleme modeli olan Harris-Fombrun
tarafindan Reputation Institute Reputation Quotient/RQ ad1 altinda kurumlarla ilgili
algilamalarin1 6lgmek igin gelistirilen son derece kapsamli modelden yararlanilarak
uyarlanmig sorular olusturulmustur. Paydaslarin alti farkli boyuttan olusan bu
yonteme ek olarak yonetim boyutu da eklenmistir. Bu boyutlar; duygusal cazibe,
tirtinler ve hizmetler, finansal performans, vizyon ve liderlik, ¢calisma ortami, sosyal
sorumluluk ve yonetim boyutudur. Arastirmada sorularin konulara gére dagilimi ise

asagidaki gibidir.

e Duygusal Cazibe Boyutu (5)

e Uriin ve Hizmetler Boyutu (2)

e Finansal Performans Boyutu (7)
e Vizyon ve Liderlik Boyutu (4)
e Calisma Ortami Boyutu (3)

e Sosyal Sorumluluk Boyutu (3)
e Yonetim Boyutu (5)

Arastirmada kullanilan veriler anket yontemi ile toplanmistir. Ankete katilan
tim kisilerin ankette yer alan sorular1 aymi sekilde anladigi ve sorulara diiriist ve
tarafsiz olarak cevap verdigi, verilerin toplandigir 6rneklemin evreni temsil edebilir

nitelikte oldugu varsayilmaktadir.

Anket i1ki bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde kisisel bilgiler
bulunmaktadir; ikinci boliimde kurumun kurumsal itibarina iliskin goriisler
bulunmaktadir. Birinci boliimde, cift sikli (cinsiyet) ve ¢oklu segenekli (yas, egitim
durumu, kidem) soru tipleri kullanilmistir. Ikinci boliimde ise, 5°1i Likert dlcegine
gore olusturulmus 29 goriis bulunmaktadir. Anketin giivenirligini artirmak ig¢in,
ankete katilanlarin kimlikleri gizli tutulmustur. Katilimcilardan her bir goriis i¢in

asagidaki siklardan kendilerine uygun olan birini igsaretlemeleri istenmistir.

e Katilmiyorum

e Kesinlikle Katilmiyorum
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e Kararsizim
e Katiliyorum

e Kesinlikle Katiliyorum

Arastirma sonucunda elde edilen verilerinin degerlendirilmesinde SPSS for
Windows 21.0 (Statistical Program for Social Sciences) paket programi
kullanilmistir.  Aragtirmada kullanilan  6lgegin  gilivenirliligini ~ Slgiilmesinde
“Giivenirlilik Analizi ve Crombach’s Alfa”; arastirma hipotezlerinin Slgiilmesinde
“Bagimsiz Orneklem T Testi” ve “Anova Testi”; kurumsal itibar yonetimi alt
boyutlar1 arasindaki iliskilerin Ol¢lilmesinde “Pearson Korelasyon Analizi”
kullanilmigtir. Calisma ortami, duygusal cazibe, finansal performans, sosyal
sorumluluk, tiriin ve hizmetler ve vizyon ve liderlik diizeylerinin yonetim {izerindeki

etkisinin 6l¢tilmesinde “Coklu Regresyon Analizi” kullanilmistir.

Aragtirmada yer alan tiim ifadelere gilivenilirlik testi uygulanmis ve sonug

giivenilir ¢ikmustir.
4.5. Arastirmanin Hipotezleri

H;: Katilimcilarin kurumsal itibar 6lgegine ait goriislerinin cinsiyete gore farkliliklar

istatistiksel olarak anlamlidir.

H,: Katilimcilarin kurumsal itibar dlgegine ait goriislerinin medeni duruma gore

farkliliklar istatistiksel olarak anlamlidir.

Hs: Katilimeilarin kurumsal itibar lgegine ait goriiglerinin hastaneye ait sosyal
aglardan hastaneyi takip etme durumuna gore farkliliklar1 istatistiksel olarak

anlamlidir.

Hs: Katilimcilarin  kurumsal itibar Olgegine ait goriislerinin  kurumsal itibar
yonetiminden sorumlu yonetici olma durumuna gore farkliliklar: istatistiksel olarak

anlamlidir.

Hs: Katilmcilarin  kurumsal itibar Olgegine ait goriislerinin  kurumsal itibar
yonetiminden sorumlu yonetici olma durumuna gore farkliliklar: istatistiksel olarak

anlamlidir.

He: Katilimcilarin kurumsal itibar 6lgegine ait goriislerinin saglik kurumlari yonetimi

ile ilgili egitim alma durumuna gore farkliliklar: istatistiksel olarak anlamlidir.

61



H-: Katilimcilarin kurumsal itibar algilari yas gruplarina gore farkliliklar istatistiksel

olarak anlamlidir.

Hg: Katilimcilarin  kurumsal itibar algilar1 egitim durumuna gore farkliliklart

istatistiksel olarak anlamlidir.

Ho: Katilmcilarim kurumsal itibar algilart mezun olunan bdliime gore farkliliklar

istatistiksel olarak anlamlidir.

Hio: Katilimcilarin kurumsal itibar algilari pozisyon degiskenine gore farkliliklart

istatistiksel olarak anlamlidir.

Hio: Katilimeilarin - kurumsal itibar algilar1 mesleki deneyim siiresine gore

farkliliklan istatistiksel olarak anlamlidir.

Hisz: Katilimcilarin  kurumsal itibar algilart kurumda c¢alisma siiresine gore

farkliliklan istatistiksel olarak anlamlidir.

His: Katilimeilarin kurumsal itibar algilari kullanilan sosyal ag degiskenine gore

farkliliklan istatistiksel olarak anlamlidir.
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4.6. Bulgular ve Yorumlar

4.6.1. Arastirmanmin Faktor ve Giivenirlik Analizleri

Kurumsal itibar (“)lg:egine Iliskin Faktor ve Giivenirlik Analizleri Sonuclar

Tablo 3: Kurumsal itibar Olgegine liskin Madde Analizi Sonuglar

< <
‘g’ Scale Scale é’ Scale
@ Meanifltem Varianceifltem Correcteditem-Total Cronbach's  Alpha @ Meanifltem ScaleVarianceiflt Correctedltem-Total Cronbach's  Alpha
s Deleted Deleted Correlation ifltem Deleted Lt Deleted em Deleted Correlation ifltem Deleted
Madde Madde
1 207,01 689,38 0,57 0,97 26 207,61 670,28 0,69 0,97
Madde Madde
2 207,15 684,35 0,61 0,97 27 207,05 689,81 0,53 0,97
Madde Madde
3 207,52 682,60 0,48 0,97 28 207,17 680,11 0,73 0,97
Madde Madde
4 207,32 680,73 0,67 0,97 29 207,23 680,47 0,69 0,97
Madde Madde
5 207,14 685,94 0,57 0,97 30 207,43 681,78 0,63 0,97
Madde Madde
6 207,58 676,17 0,67 0,97 31 207,53 680,48 0,58 0,97
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Madde Madde
7 207,40 680,95 0,57 0,97 32 207,10 688,62 0,59 0,97
Madde Madde
8 207,09 689,48 0,47 0,97 33 207,12 681,74 0,75 0,97
Madde Madde
9 207,67 670,00 0,68 0,97 34 207,13 683,23 0,70 0,97
Madde Madde
10 207,27 677,49 0,69 0,97 35 207,19 676,93 0,78 0,97
Madde Madde
11 207,27 683,11 0,60 0,97 36 207,21 678,56 0,72 0,97
Madde Madde
12 207,33 677,19 0,69 0,97 37 207,27 679,30 0,67 0,97
Madde Madde
13 207,47 672,17 0,72 0,97 38 207,20 679,55 0,67 0,97
Madde Madde
14 207,91 685,36 0,36 0,97 39 207,32 676,48 0,75 0,97
Madde Madde
15 207,32 678,61 0,68 0,97 40 207,39 680,74 0,68 0,97
Madde Madde
16 207,28 679,37 0,68 0,97 41 207,19 678,86 0,72 0,97
Madde Madde
17 207,22 680,29 0,73 0,97 42 207,45 668,34 0,79 0,97
Madde Madde
18 207,29 682,14 0,65 0,97 43 207,18 680,81 0,68 0,97
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Madde Madde
19 207,29 685,41 0,60 0,97 44 207,18 681,01 0,69 0,97
Madde Madde
20 207,41 675,39 0,74 0,97 45 207,24 679,11 0,67 0,97
Madde Madde
21 207,47 675,38 0,69 0,97 46 207,05 687,11 0,56 0,97
Madde Madde
22 207,12 682,98 0,72 0,97 47 207,18 681,28 0,65 0,97
Madde Madde
23 207,11 683,83 0,71 0,97 48 207,32 671,68 0,74 0,97
Madde Madde
24 207,00 690,91 0,56 0,97 49 207,02 684,28 0,65 0,97
Madde Madde
25 207,08 687,63 0,54 0,97 50 207,03 686,80 0,59 0,97
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Tablo 3’de kurumsal itibar Olgegine iliskin madde analizi sonuglar
incelendiginde, bir maddenin diger maddelerle olan iliskisinin 0,30'un altinda
olmamasi gerektiginden, kurumsal itibar 6l¢eginde bir maddenin diger maddelerle
iliskisi 0,30'un altinda olan madde olmadigindan 06lgekten madde c¢ikarimi

yapilmamigtir.

Tablo 4: Kurumsal itibar Olcegine iliskin KMO ve Bartlett Testi Sonucu

Kaiser-Meyer-Olkin Testi (KMO) 0,931

Ki-kare 3463,055

Bartlett's Testi Sd 206

P. 0,000

Tablo 4 incelendiginde, KMO katsayisinin 0,931 oldugu ve Bartlett's testi
sonucunun ise p<0,05 dnem diizeyinde anlamli oldugu belirlenmistir. Bu bulgular
orneklem bilylkliglinin faktér analizi yapilmasit i¢in uygun oldugunu

gostermektedir.

Bu bulgulara dayanarak 50 maddelik kurumsal itibar Glgeginin agiklayici
faktor analizi olarak temel bilesenler yontemi ve varimax dondiirmesi uygulanmistir.
50 maddelik Olgekte faktdor analizi sonucunda faktor yiikleri arasindaki uzaklik
0,10’un altinda olan 21 madde (4, 5, 6, 10, 19, 20, 22, 26, 28, 29, 32, 33, 34, 35, 36,
37, 38, 41, 48, 49 ve 50) olcekten ¢ikarilmasina karar verilmistir. Geri kalan 29
maddenin ise toplam varyansin %66,029’unu agiklayan ve 6z degerleri 1’in lizerinde

olan 7 faktorli bir yapi ortaya ¢iktigi belirlenmistir (Tablo 6).

Screeplot test grafigi incelendiginde faktdr sayisinin 7 ile sinirlandirilmasinin
yeterli oldugu goriilmektedir. Varimax dondiirme yontemi sonrast maddelerin
faktorlere gore dagilimlart incelendiginde tiim maddelerin faktor yapilart bakimindan

mantiksal biitiinliik sagladig1 gorilmiistiir.
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Scree Plot
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Sekil 1: Kurumsal itibar Olgegine Ait Scree Plot testi

Tablo 5: Kurumsal itibar Olcegine iliskin Oz degerler ve Faktor Analizi Testi Sonuglar

Dondiirme Sonrasi

o Baslangi¢c Oz degerleri Yiiklerin Kareler Toplam Yiiklerin Kareler Toplami
3

k4 Topla Varyanslart Yigmal Topla Varyanslari Yigmal Topla Varyanslari Yigmal
& m n % 1% m n % 1% m n % 1%
1 17,004 44,746 44,746 17,004 44,746 44,746 6,103 16,059 16,059
2 1,848 4,864 49,610 1,848 4,864 49,610 4,395 11,566 27,625
3 1,443 3,798 53,408 1,443 3,798 53,408 3,690 9,710 37,336
4 1,311 3,450 56,858 1,311 3,450 56,858 2,903 7,641 44,977
5 1,249 3,286 60,144 1,249 3,286 60,144 2,790 7,341 52,318
6 1,184 3,117 63,261 1,184 3,117 63,261 2,677 7,044 59,362
7 1,052 2,768 66,029 1,052 2,768 66,029 2,534 6,668 66,029
8 0,939 2,471 68,500

9 0,852 2,241 70,741

10 0,827 2,177 72,918

100,00
29 0,121 0,317 0
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Tablo 6°da goriildiigii gibi 29 maddelik kurumsal itibar 6l¢eginin 7 faktorlii
bir yapida c¢iktigt ve 7 faktdr toplam varyansin %66,029’unu acikladig
goriilmektedir. Birinci faktor toplam varyansin %16,059’unu, ikinci faktor toplam
varyansin %11,566’1n1, iclincii faktér toplam varyansin %9,710’unu, dordiincii
faktor toplam varyansin %7,341’ini, besinci faktor toplam varyansmn %7,341ini,
altinct faktor toplam varyansin %7,044’linii ve yedinci faktor toplam varyansin

%6,668’1ni olusturmaktadir.

Tablo 6: Kurumsal itibar Olgegine iliskin Faktor Yapisina Gore Dagilimi

ifadeler 1 2 3 4 5 6 7

6.kurumumuzda tiim c¢alisanlar birbirlerine

kars1 acik samimi ve saygilidir 0,805

12 kurumumuz  her diizeyde c¢alisanin
birbirleriyle iletisim kurabilecekleri ortama 0,663
sahiptir

24 kurumumuz  ¢alisanlarin  niteliklerini
stirekli olarak gelistirmeye yonelik faaliyette 0,637
bulunur

9.kurumumuz diizenli araliklarla giivenilirlik

analizi yapmakta veya yaptirmaktadir 0,642

17 kurumun itibarli olmasi giivenin artmasin

o 0,564
saglar

19.kurumsal itibarin olugsmasinda doktorlarin
taninmis olmasinin olumlu ydnde etkisi 0,464
vardir

21 kurumsal itibarin olusmasinda
kurumumuzun sanlt bir tarihinin olmasinin 0,505
olumlu ydnde etkisi vardir

23 kurumumuzun sundugu olanaklar hasta ve

yakinlarini tatmin etmektedir 0,597

2.kurumumuz bulundugu sektorde

parametlerini belirler 0,571

3.kurumsal itibarin olugmasinda ¢alisanlarina
sagladigr tcret politikast ve seviyesinin 0,648
olumlu yonde etkisi vardir

5.kurumumuzun itibarli olmasi rekabetgi

oL 0,701
avantaj saglar

14 kurumumuz yatirimlarn getirisi yiiksek

olan yatirimlardir 0,541
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18.kurumun itibarli olmas1 yatirimciyr geker
ve var olan yatirimcilarin kendilerini giivende
hissetmesini saglar

0,728

25 kurumumuzun iilkeye bolgeye ekonomiye
isgiicli proje hizmet ve yatirimlari ile katkist
vardir

0,726

27 kurumsal itibarin olusmasinda finansal
performans ve saglamligin yiiksek olmasinin
olumlu yonde etkisi vardir

0,602

15.kurumumuz sosyal sorumluluk

projelerinde standartlar olusturur ve uygular 0,620
26.kurumumuzun sundugu iiriin ve hizmetle

o1 A - 0,667
toplum sagligini gelistirici bir role sahiptir
29 kurumumuz insan yasamina ve sagligina
yonelik tehditleri (dogal afet, bulasici hastalik 0,710

vb.) belirler ve 6nlem alir

l.kurumumuz {irlin ve hizmet konusunda
markalagmigtir

0,529

13.kurumumuz  yiiksek kalitede hizmet
sunmaktadir

0,638

7 kurumsal itibarin olusmasinda ydnetimin
seffaf olmasinin olumlu ydnde etkisi vardir

0,619

11 kurumumuzun aldigi kararlar belirli bir
plan ¢ergevesinde gergeklesir

0,584

16.kurumumuz  gelecekle ilgili net bir
vizyona sahiptir

0,537

28 kurumsal itibarin olusmasi ve olusan
itibarin devamlilign ve yiikseltilmesinde
yoneticilerin liderligi 6nemlidir

0,813

4.yonetim olarak hastalarin ve ¢alisanlarin

sikayetlerine en gec iki giin icerisinde geri 0,599
doniis saglamaktadir
8.y0netim pazarlama ve satig stratejileri

N 0,425
gelistirilmistir
10.kurumsal itibarin olusmasinda hastaneye
O0denen muayene katilim payr miktarinin

o .. 0,582

oraninda disiik olmasimmin olumlu yo6nde
etkisi vardir
20.yonetim seffaf bir yapiya sahiptir 0,555
22.yonetim sosyal sorumluluk projelerinde 0,570

yer almaktadir

69



Faktor yiiklerine gore maddelerin toplandiklar1 faktorlerdeki yiiklerin
birbirine uzakliginin en az %10 olmasi gerektiginden bu kurala uymaya madde
kalmadigindan faktér analizi sonucuna goére madde ¢ikarimi yapilmasina gerek
duyulmamustir. Faktorlerin igsel tutarliliklarinin hesaplanmasinda, Cronbach Alpha
degeri kullanilmistir. Cronbach Alpha degerinin 0.70’in iizerinde olmasi

giivenirliginin yiiksek oldugu anlamina gelmektedir.
Faktorlere ait maddeler incelendiginde;
Faktor 1:

1. faktor altinda 3 ifade toplanmig ve bu ifadeler ile yiikk degerleri ve digeri
istatistiksel degerler Tablo 8'de gosterilmistir. Bu faktore ait toplanan maddeler

incelendiginde faktore “Cahisma Ortami” olarak adlandirilmistir.

Tablo 7: Calisma Ortami Boyutu

O
Faktor >3
aligma Ortami r =
Calis Yikii Sz
23
>
6.kurumumuzda tiim calisanlar birbirlerine karsi agik samimi ve
saygilidir 0,805
12 kurumumuz her diizeyde c¢alisanin Dbirbirleriyle iletisim 0.836
kurabilecekleri ortama sahiptir 0,663 '
24 kurumumuz calisanlarin niteliklerini siirekli olarak gelistirmeye
yonelik faaliyette bulunur 0,637

Calisma ortam1 boyutuna ait faktor yiiklerinin 0,637-0,805 arasinda odlugu, i¢
tutarlilik kat sayisinin yiiksek oldugu belirlenmistir (Cronbach Alpha= 0,836).

Faktor 2:

2. faktor altinda 5 ifade toplanmis ve bu ifadeler ile yiik degerleri ve diger
istatistiksel degerler Tablo 9'da gosterilmistir. Bu faktore ait toplanan maddeler

~99

incelendiginde faktor “Duygusal Bag” olarak adlandirilmistir.
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Tablo 8: Duygusal Bag Boyutu

Duygusal Bag li?ili(li?ir

eyd|y
yoequoui)d

9 kurumumuz diizenli araliklarla givenilirlik analizi yapmakta veya ( g42
yaptirmaktadir

23 . kurumumuzun sundugu olanaklar hasta ve yakinlarini tatmin etmektedir 0,597

17 kurumun itibarli olmasi giivenin artmasini saglar 0,564 0727

21 kurumsal itibarin olusmasinda kurumumuzun sanli bir tarihinin olmasinin
N .. 0,505
olumlu yonde etkisi vardir

19.kurumsal itibarin olugmasinda doktorlarin taninmis olmasmin olumlu
N .. 0,464
yonde etkisi vardir

Duygusal bag boyutuna ait faktor yiiklerinin 0,464-0,642 arasinda odlugu, i¢
tutarlilik kat sayisinin yiiksek oldugu belirlenmistir (Cronbach Alpha=0,727).

Faktor 3:

3. faktor altinda 7 ifade toplanmis ve bu ifadeler ile yiik degerleri ve diger
istatistiksel degerler Tablo 10'da gosterilmistir. Bu faktore ait toplanan maddeler

incelendiginde faktore “Finansal Performans” olarak adlandirilmustir.

Tablo 9: Finansal Performans Boyutu

Finansal Performans Fa.lft(.).r
Yuki

eyd|y
yoequoli)d

18.kurumun itibarli olmasi1 yatirimciy1r ¢eker ve var olan yatirimcilarin 0728
kendilerini giivende hissetmesini saglar '

25 kurumumuzun {ilkeye bolgeye ekonomiye isgiicii proje hizmet ve
yatirimlart ile katkisi vardir 0,726 0811

5.kurumumuzun itibarli olmasi rekabet¢i avantaj saglar 0,701

3.kurumsal itibarin olusmasinda calisanlarina sagladig: iicret politikast ve
seviyesinin olumlu yonde etkisi vardir 0,648
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27 kurumsal itibarin olusmasinda finansal performans ve saglamligin yiiksek

olmasinin olumlu yonde etkisi vardir 0,602
2. kurumumuz bulundugu sektérde parametlerini belirler 0,571
14 kurumumuz yatirimlar: getirisi yiiksek olan yatirimlardir 0,541

Finansal Performans boyutuna ait faktor yiiklerinin 0,541-0,728 arasinda
oldugu, i¢ tutarlilik kat sayisinin yiiksek oldugu belirlenmistir (Cronbach Alpha=
0,811).

Faktor 4:

4. faktor altinda 3 ifade toplanmis ve bu ifadeler ile yiik degerleri ve diger
istatistiksel degerler Tablo 11'de gosterilmistir. Bu faktore ait toplanan maddeler

incelendiginde faktore “Sosyal Sorumluluk” olarak adlandirilmistir.

Tablo 10: Sosyal Sorumluluk Boyutu

Faktor
Sosyal Sorumluluk Yiikii

eyd|y
yoequoi)d

29.kurumumuz insan yasamina ve saghigma yonelik tehditleri (dogal afet, (710
bulasici hastalik vb.) belirler ve 6nlem alir

26 . kurumumuzun sundugu iiriin ve hizmetle toplum sagligimi gelistirici bir 0.667
role sahiptir :

¥9.°0

15.kurumumuz sosyal sorumluluk projelerinde standartlar olusturur ve 0.620
uygular ‘

Sosyal sorumluluk boyutuna ait faktor yiiklerinin 0,620-0,710 arasinda
oldugu, i¢ tutarlilik kat sayisinin yiikksek oldugu belirlenmistir (Cronbach Alpha=
0,764).

Faktor 5:

5. faktor altinda 2 ifade toplanmis ve bu ifadeler ile yiik degerleri ve diger
istatistiksel degerler Tablo 12'de gosterilmistir. Bu faktore ait toplanan maddeler

incelendiginde faktore “Uriin ve Hizmetler” olarak adlandirilmistir.
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Tablo 11: Uriin ve Hizmetler Boyutu

Faktor S
. . . akto o
Uriin ve Hizmetler 1 e L S
Yiki T o
28
>

13.kurumumuz yiiksek kalitede hizmet sunmaktadir 0,638
0,621

0,529

1.kurumumuz iiriin ve hizmet konusunda markalagmigtir

Uriin ve Hizmetler boyutuna ait faktor yiiklerinin 0,529-0,638 arasinda

oldugu, i¢ tutarlilik kat sayisinin giivenilir diizeyde oldugu belirlenmistir (Cronbach

Alpha=0,621).
Faktor 6:

6. faktor altinda 4 ifade toplanmis ve bu ifadeler ile yiik degerleri ve diger
istatistiksel degerler Tablo 13'de gosterilmistir. Bu faktore ait toplanan maddeler

incelendiginde faktore “Vizyon ve Liderlik” olarak adlandirilmustir.

Tablo 12: Vizyon ve Liderlik

. - Faktor
Vizyon ve Liderlik Yiikii

eyd|y
yoequoi)d

28.kurumsal itibarin olugmast ve olusan itibarin devamhhg ve (g13
yiikseltilmesinde yoneticilerin liderligi 6nemlidir

7.kurumsal itibarin olusmasinda ydnetimin seffaf olmasinin olumlu yonde 0619

etkisi vardir 0,737

11 .kurumumuzun aldig1 kararlar belirli bir plan gercevesinde gerceklesir 0,584

16.kurumumuz gelecekle ilgili net bir vizyona sahiptir 0,537

Vizyon ve liderlik boyutuna ait faktor yiiklerinin 0,537-0,813 arasinda
oldugu, i¢ tutarlilik kat sayisinin yiiksek oldugu belirlenmistir (Cronbach Alpha=

0,737).
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Faktor 7:

7. faktor altinda 5 ifade toplanmis ve bu ifadeler ile yiik degerleri ve diger

istatistiksel degerler Tablo 14'de gosterilmistir. Bu faktore ait toplanan maddeler

incelendiginde faktore “Yonetim” olarak adlandirilmistir.

Tablo 13: Y6netim

@)
. Faktor 3
Y Onetim —pe 3; S
Yiikii S &
2 3
>
4.yonetim olarak hastalarin ve calisanlarin sikayetlerine en ge¢ iki gin (599
icerisinde geri doniis saglamaktadir
10.kurumsal itibarin olusmasinda hastaneye 6denen muayene katilim pay1
. . N . 0,582
miktarinin oraninda diisiik olmasinin olumlu yonde etkisi vardir
0,698
22.yonetim sosyal sorumluluk projelerinde yer almaktadir 0,570
20.yonetim seffaf bir yapiya sahiptir 0,555
8.y0netim pazarlama ve satis stratejileri gelistirilmistir 0,425

Yonetim boyutuna ait faktor yiiklerinin 0,425-0,599 arasinda oldugu, i¢

tutarlilik kat sayisinin giivenilir diizeyde oldugu belirlenmistir (Cronbach Alpha=

0.698).
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4.6.2. Arastirma Kapsamindaki Katiimcilarim Demografik Ozellikleri ve

Verilen Yamitlarin Dagilimlan

Tablo 14: Arastirmaya Katilan Kisilerin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Say1 Yiizde(%)
Kadin 96 48,5
Erkek 102 51,5
Toplam 198 100,0
Yasiniz

20-30 37 18,7
31-40 94 475
41-50 48 24,2
51 Ve Uzeri 19 9,6
Toplam 198 100,0
Medeni Durumunuz

Evli 142 71,7
Bekar 56 28,3
Toplam 198 100,0

Ogrenim Durumunuz
Lise

On Lisans

Lisans

Lisans Ustii

Toplam

Say1 Yiizde(%)

21 10,6
33 16,7
91 46,0
53 26,8
198 100,0

Mezun Oldugunuz Boliim
Tip Fakiiltesi
Hastane Y 6netimi

Turizm Isletmeciligi
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Say1 Yiizde(%)

33 16,7
33 16,7
59 29,8



Saglik Kurumlari Isletmeciligi 15 7,6

Iktisadi Ve Idari Bilimler Fakiiltesi 58 29,3
Toplam 198 100,0
Hastanede Statiiniiz(Pozisyon) Sayr1 Yiizde(%)
Bashekim Veya Yardimcei 19 9,6
Miidiir 51 25,8
Midiir Yardimcist 40 20,2
Sorumlu 44 22,2
Diger 44 22,2
Toplam 198 100,0
Mesleki Deneyim Siireniz Say1 Yiizde(%)
5Y1l Ve Al 28 14,1
5-10 54 27,3
11-20 80 40,4

20 Y1l Ve Uzeri 36 18,2
Toplam 198 100,0

Kurumda Calisma Siireniz

5 Y1 Ve Alt1 90 45,5
5-10 Y1l 68 34,3

10 Y1l Ve Uzeri 40 20,2
Toplam 198 100,0
Iggis;gl?ele\r/lllj:unilzt? Sosyal Aglardan Hastanenizi Takip Say1 Yiizde(%)
Evet 185 93,4
Hayir 13 6,6
Toplam 198 100,0

Sizce Kurumsal itibar Yonetiminden Sorumlu Yonetici

.. o
Var Midir? Sayr Yiizde(%)
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Evet 152 76,8
Hayir 46 23,2
Toplam 198 100,0
iibar Yonetimi Departmanim Bulunmakia Mz S Yisde(%)
Evet 96 48,5
Hayir 102 51,5
Toplam 198 100,0
ggisl:aélgeiglﬁn::g:ll:lz;l ﬂ)a Saghk Kurumlar: Yonetimi Ile Say1 Yiizde(%)
Evet 126 63,6
Hayir 72 36,4
Toplam 198 100,0
ﬁlll;umsal Itibar Yonetimi ile Ilgili Bir Egitim Aldimz Say1 Yiizde(%)
Evet 105 53,0
Hayir 93 47.0
Toplam 198 100,0
oo o oo g PR o e
Hizmet I¢i Egitim 46 43,8
Universite 30 28,6
Konferans Vb Etkinlik 29 27,6
Toplam 105 100,0
Hastanenizin Hangi Sosyal Aglar Mevcut Say1 Yiizde(%)
Facebook 173 34,9
Twitter 92 18,5
Instagram 125 25,2
Foursogaure 14 2,8
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Linkedin 29 5,8

Google Plus 22 4,4
Youtube 28 5,6
Diger 13 2,6
Toplam 496* 100,0

*Coklu yanit oldugundan soruya cevap veren toplam kisi sayis1 drneklem hacmini gegmektedir.

Arastirmaya katilan kisilerin demografik 6zellikleri incelendiginde; %48,5’1
kadin, %51,5’1 erkek, %18,7°si 20-30 yas, %47,5’1 31-40 yas, %24,2’si 41-50 yas,
%9,6’s1 51 yas ve lizeri olarak belirlenmistir. %71,7’si1 evli, %28,3’1i bekar, %10,6’s1

lise, %16,7si On lisans, %46°s1 lisans, %26,8’1 lisans iistii mezunudur.

Katilimcilarin %16,7’si tip fakiiltesi, %16,8’si hastane yonetimi, %29,8’1
Turizm isletmeciligi, %7,6’s1 saglik kurumlari isletmeciligi, %29,3’1 iktisadi ve idari
bilimler fakiiltesinden mezun olmustur. %9,6’s1 Bashekim veya yardimci, %25,8’1
miidiir, %20,2’si midiir yardimcisi, %22,2’si sorumlu, %22,2°si, diger olarak gorev

yapmaktadir.

Mesleki deneyim siiresi incelendiginde %14,1°1 5 yil ve alt1, %27,3’4 5-10
yil, %40,4°16 11-20 yil, %18,2’s1 20 yil ve ilizeri olarak belirlenmistir. Kurumda
calisma siiresi incelendiginde %45,5°1 5 yil ve alt1, %34,3’1 5-10 y1l, %20,2’s1 10 yil
ve tlizeridir. %93,4’°1 hastaneye ait sosyal aglardan hastaneyi takip ederken, %6,6’s1

takip etmemektedir.

Katilimeilarin %76,8°1 kurumsal itibar yonetiminden sorumlu yoneticinin
oldugunu belirtirken, %23,3’1i kurumsal itibar yoneticisinin olmadigini bildirmistir.
%48,5°1 hastane yonetimi organizasyonu i¢in kurumsal itibar yonetimi departmaninin
bulundugunu bildirirken, %51,5’inde bdéyle bir departmanin bulunmamaktadir.
%63,6°s1 hastane yonetimi ya da saglik kurumlart yonetimi ile ilgili egitim almisken,
%36,4’1 bu alanlarda egitim almamustir. %53’ kurumsal itibar yonetimi ile ilgili bir
egitim almisken, %47’s1 kurumsal itibar ile ilgili egitim almamistir. Kurumsal itibar
yonetimi ile ilgili alinan egitimin hangi kurulustan alindig1 incelendiginde; %43,8’1
hizmet i¢i egitim, %28,6’s1 lniversite, %27,6’s1 konferans vb. etkinlik olarak

belirlenmistir.
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Katilimeilarin %34,9’u Facebook, %18,5’i Twitter, %25,2’si Instagram,
%?2,8’1 Foursquare, %5,8’1 Linkedin, %4,4’1i Google Plus, %5,6’s1 Youtube, %2,6’s1

diger olarak belirlenmistir

Tablo 15: Katilimcilarin Kurumsal itibar Olgegi Normal Dagilim Testi Sonuglari

istatistik  Sd P Skewness  Kurtosis Mean Median
Calisma Ortami 0171 198 0,000 0094 0695 403 _ 400
Duygusal Bag 0105 198 0000 0489 0002 421 420
Finansal 0105 2 0000 0903 0904 427 4728
Performans
Sosyal 0160 ¥ 0000 -1004 1644 422 433
Sorumluluk
Uriin ve 0194 ¥ 0000 0924 1044 438 450
Hizmetler
Vizyon ve 0121 1% 0000 -0846 1325 438 440
Liderlik
Yonetim 0097 198 0000 0321 0240 402 400
Ié‘elrrl‘;nsal fibar — g4g4 198 5002 L0658 0104 420 427

Yapilan normal dagilim analizi sonucunda kurumsal itibar 6l¢eginin normal
dagilimdan gelmedigi belirlenmesine ragmen normal dagilimin diger varsayimlari
olan basiklik ve carpiklik degerlerinin £2,5 arasinda olmasi, ortalama ve medyanin
birbirine yakin olmas1 ve orneklem hacminin merkezi limit teoremi geregi 30 veya
tizerinde oldugundan kurumsal itibar 6lgegi ve alt boy utlarina ait verilerin normal

dagilimdan ¢ok fazla uzaklagsmadig1 sonucuna varilmistir.
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4.6.3. Demografik Ozelliklerin Kurumsal itibar Olcegi Uzerinde Yarattig
Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem T-Testi ve Anova Testi
Analizleri

Tablo 16: Katilimcilarin Kurumsal itibar Olgegi Algi Diizeylerinin Cinsiyetlerine Gore Farklilasma
Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem T-testi Sonuglari

Levene Testi

L _ P
Cinsiyet N X S.S. = P t
Kadin 96 4,00 ,82
Calisma 0.957
Ortam Erkek 102 4.06 8 0,003 -0,526 0,599
Kadin 96 4,18 ,515
Duygusal Bag -0,800
Erkek 102 4,24 ,56 0,794 0,374 0,425
Finansal Kadin 96 4,20 ,58 1835
Performans Erkek 102 234 50 3,073 0,081 0,068
Sosyal Kadin 96 4,22 ,63 0,000
Sorumluluk Erkek 102 422 70 0,638 0,425 0,980
Uriin Ve Kadin 96 4,28 ,59 2 300
. T4, *
Hizmetler Erkek 102 448 54 0,591 0,443 0,018
Vizyon Ve Kadin 96 4,27 ,55 1705
Liderlik Erkek 102 441 50 0,000 0,986 0,074
Kadin 96 3,99 .59
Yonetim 0,251 _
Erkek 102 4,04 ,63 1,827 0,538 0,591
Kurumsal Kadin 96 4,15 52 0,076
Itibar Genel Erkek 102 424 53 0,001 -1,234 0,219
*p<0,05

H,: Katilimeilarin kurumsal itibar 6lgegine ait goriiglerinin cinsiyete gore farkliliklart

istatistiksel olarak anlamlidir.

Arastirmaya katilanlarin kurumsal itibar 6l¢egine ait algilarin cinsiyete gore
farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini test etmek i¢in yapilan
bagimsiz 6rneklem t testi sonucuna gore, katilimcilarin iiriin ve hizmetler alt boyut

algilarinin cinsiyete gore farkliligi istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli
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oldugu belirlenmistir (t=-2,390; p<0,05). Kadinlarin (¥=4,28) iiriin ve hizmet algilari
erkeklere (x=4,48) gore daha diistiktiir.

Tablo 17: Katilimcilarin Kurumsal itibar Olgegi Alg1 Diizeylerinin Medeni Duruma Gore Farklilagma
Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem T-testi Sonuglari

Medeni N _ Levene Testi p
x 5.8 t
Durum = p
Calisma Evli 142 4,03 83
O 055 814  -040  geq
amt Bekar 56 4,03 80 ,
Evii 142 422 55
gu}/gusal 1,157 ,284 ,561 575
°8 Bekar 56 417 50 ,
; Evli 142 4,31 53
E:er;?grsr?:ans 304 582 1,477 141
Bekar 56 4,18 ,56 ,
Sosyal Evli 142 423 65
Sorumluluk 623 431 417 677
Bekar 56 4,19 71 ,
. Evii 142 442 56
Hf;r?];:{cer ,240 ,625 1,546 124
Bekar 56 4,28 59 )
Vizyon Ve Evli 142 4,36 53
Liderlik ,519 AT72 ,510 611
Iderti Bekar 56 4,31 51 :
Evli 142 404 64
Yonetim 2,067 ,152 , 7129 467
Bekar 56 3,97 54 ,
Kurumsal Evli 142 4,22 53
itibar Genel 247 619 ,815 416
ibar Genel —go - 55 215 5 ]

H,: Katilimcilarin kurumsal itibar dlgegine ait gorlislerinin medeni duruma gore

farkliliklar istatistiksel olarak anlamlidir.

Aragtirmaya katilanlarin kurumsal itibar 6lgegine ait algilarin medeni duruma
gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini test etmek i¢in yapilan
bagimsiz 6rneklem t testi sonucuna gore, katilimcilarin {iriin ve hizmetler alt boyut
algilarinin medeni duruma gore farklilig: istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde

anlamli olmadig1 belirlenmistir (p>0,05).
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Tablo 18: Katilimcilarin Kurumsal itibar Olgegi Alg1 Diizeylerinin Hastaneye Ait Sosyal Aglardan
Hastaneyi Takip Etme Durumuna Gére Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem T-testi

Sonuglari
Hastaneye Levene Testi
Ait Sosyal = 5
Aglardan o
Hastaneyi N X S.S. t
Takip
Etme
Durumu
Calisma Evet 185 4,06 ,83
,397 ,529 2,006 -
Ortami Hayir 3 358 & 046
Evet 185 4,25 52
Duygusal Bag ,016 900 4523 4o«
Hayir 13 3,58 49 ’
; Evet 185 4,31 ,53
E:er;?grsr?wlans 1,338 249 3503 1«
Hayir 13 3,78 ,39 )
Evet 185 4,25 ,66
ggfl):?r:luluk ,051 821 2703 57«
Hayir 13 3,74 ,59 )
o Evet 185 4,42 ,56
Hir;rrllwe\ileer 723 396 3,593 000*
Hayir 13 3,84 A7 !
; Evet 185 4,38 51
\L/ilégrc:?kve 415 ,520 3,406 001*
Hayir 13 3,87 ,48 )
Evet 185 4,05 ,60
Yonetim 278 599 2597 00w
Hayir 13 3,60 55 )
Kurumsal Evet 185 4,23 51
Itlbar Genel 7401 1527 31592 000*
Hayir 13 3,70 45 ,
*p<0,05

Hs: Katilimeilarin kurumsal itibar lgegine ait goriiglerinin hastaneye ait sosyal
aglardan hastaneyi takip etme durumuna gore farkliliklari istatistiksel olarak

anlamlidir.

Aragtirmaya katilanlarin kurumsal itibar 6lgegine ait algilarin hastaneye ait
sosyal aglardan hastaneyi takip etme durumuna gore farkliligin istatistiksel olarak
anlamli olup olmamasini test etmek i¢in yapilan bagimsiz 6rneklem t testi sonucuna

gore, katilimcilarin ¢alisma ortami alt boyut algilarinin hastaneye ait sosyal aglardan

82



hastaneyi takip etme durumuna gore farkliligi istatistiksel olarak %95 giiven
seviyesinde anlamli oldugu belirlenmistir (t=2,006; p<0,05). Hastaneyi takip
edenlerin (x=4,06) ¢alisma ortami algilar1 hastaneyi takip etmeyenlere (¥=3,58) gore

daha yiiksektir.

Duygusal bag alt boyut algilarinin hastaneye ait sosyal aglardan hastaneyi
takip etme durumuna gore farkliligi istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde
anlamli oldugu belirlenmistir (t=4,523; p<0,05). Hastaneyi takip edenlerin (¥=4,25)
duygusal bag algilar hastaneyi takip etmeyenlere (x¥=3,58) gore daha yiiksektir.

Finansal performans alt boyut algilarinin hastaneye ait sosyal aglardan
hastaneyi takip etme durumuna gore farkliligi istatistiksel olarak %95 giiven
seviyesinde anlamli oldugu belirlenmistir (t=3,503; p<0,05). Hastaneyi takip
edenlerin (x=4,31) finansal performans algilar hastaneyi takip etmeyenlere (X=3,78)

gore daha yiiksektir.

Sosyal sorumluluk alt boyut algilarinin hastaneye ait sosyal aglardan
hastaneyi takip etme durumuna gore farkliligi istatistiksel olarak %95 giiven
seviyesinde anlamli oldugu belirlenmistir (t=2,703; p<0,05). Hastaneyi takip
edenlerin (x=4,25) sosyal sorumluluk algilar1 hastaneyi takip etmeyenlere (x=3,74)

gore daha yiiksektir.

Uriin ve hizmetler alt boyut algilarmin hastaneye ait sosyal aglardan
hastaneyi takip etme durumuna gore farkliligi istatistiksel olarak %95 giiven
seviyesinde anlamli oldugu belirlenmistir (t=3,593; p<0,05). Hastaneyi takip
edenlerin (x=4,42) iiriin ve hizmet algilar1 hastaneyi takip etmeyenlere (X=3,87) goére

daha yiiksektir.

Vizyon ve liderlik alt boyut algilarmin hastaneye ait sosyal aglardan
hastaneyi takip etme durumuna gore farkliligi istatistiksel olarak %95 giiven
seviyesinde anlamli oldugu belirlenmistir (t=3,406; p<0,05). Hastaneyi takip
edenlerin (x¥=4,38) vizyon ve liderlik algilar1 hastaneyi takip etmeyenlere (X=3,87)

gore daha yiiksektir.

Yonetim alt boyut algilarinin hastaneye ait sosyal aglardan hastaneyi takip

etme durumuna gore farklilig1 istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli
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oldugu belirlenmistir (t=2,597; p<0,05). Hastaneyi takip edenlerin (X¥=4,05) yonetim
algilar1 hastaneyi takip etmeyenlere (x=3,60) gore daha yiiksektir.

Kurumsal itibar algilarinin hastaneye ait sosyal aglardan hastaneyi takip etme
durumuna gore farklilig: istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli oldugu
belirlenmistir (t=3,592; p<0,05). Hastaneyi takip edenlerin (x=4,23) kurumsal itibar
algilar1 hastaneyi takip etmeyenlere (x=3,70) gore daha yiiksektir.

Tablo 19: Katilimeilarin Kurumsal itibar Olgegi Alg1 Diizeylerinin Kurumsal itibar Yé&netiminden
Sorumlu Yénetici Olma Durumuna Gore Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem T-testi

Sonuglari
!(urumsal Levene Testi
Itibar. . F p
Yonetimin
den n x S.S. t P
Sorumlu
Yonetici
Olma
Durumu
Calisma Evet 152 4,10 79
Ort ,968 ,326 2,357 ,019*
amt Hayir 46 3,78 .88
Evet 152 4,26 52
guygusal 1,074 ,301 2,707 007*
a8 Hayir 46 4,02 56 )
i Evet 152 4,31 52
E:er;?grsr?:ans 1,551 214 1728 (g
Hayir 46 4,15 ,60 )
Evet 152 4,27 ,63
ggﬁﬁ:luluk 164 686 1,994 ,048*
Hayir 46 4,05 75
o Evet 152 4,40 ,56
H?;r?l;:ﬁar ,007 ,932 ,807 420
Hayir 46 4,32 ,63 )
Vizyonve — EVet 152 4,39 A48
Liderlik ,400 ,528 27453 015*
Hayir 46 4,18 62 ;
Evet 152 4,06 ,59
Yo6netim 1,809 ,180 1,710 089
Hayir 46 3,88 66 ’
Kurumsal Evet 152 4,25 50
itibar Genel 1,702 , 194 2,350 020*
ibar Gene Hayir 6 204 55 ’
*p<0,05
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H;: Katilimcilarin - kurumsal itibar Olgegine ait gorislerinin  kurumsal itibar
yonetiminden sorumlu yonetici olma durumuna gore farkliliklar istatistiksel olarak

anlamlidir.

Arastirmaya katilanlarin kurumsal itibar 6l¢egine ait algilarin kurumsal itibar
yonetiminden sorumlu yonetici olma durumuna gore farkliligin istatistiksel olarak
anlamli olup olmamasini test etmek i¢in yapilan bagimsiz oérneklem t testi sonucuna
gore, katilimcilarin ¢alisma ortami alt boyut algilarinin kurumsal itibar yonetiminden
sorumlu yonetici olma durumuna goére farkliligi istatistiksel olarak %95 giiven
seviyesinde anlamli oldugu belirlenmistir (t=2,357; p<0,05). Kurumsal itibar
yonetiminden sorumlu yonetici olanlarin (¥=4,10) ¢alisma ortami algilari kurumsal

itibar yonetiminden sorumlu yonetici olmayanlara (x=3,78) gore daha yiiksektir.

Duygusal bag alt boyut algilarinin kurumsal itibar yonetiminden sorumlu
yonetici olma durumuna gore farkliligr istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde
anlamli oldugu belirlenmistir (t=2,707; p<0,05). Kurumsal itibar ydnetiminden
sorumlu yonetici olanlarin  (¥=4,26) duygusal bag algilari Kurumsal itibar

yonetiminden sorumlu yonetici olmayanlara (x=4,02) gore daha yiiksektir.

Sosyal sorumluluk alt boyut algilarinin kurumsal itibar yonetiminden sorumlu
yonetici olma durumuna gore farklilig istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde
anlamli oldugu belirlenmistir (t=1,994; p<0,05). Kurumsal itibar yonetiminden
sorumlu yonetici olanlarin (¥=4,27) sosyal sorumluluk algilart Kurumsal itibar

yonetiminden sorumlu yonetici olmayanlara (x=4,05) gore daha yiiksektir.

Vizyon ve liderlik alt boyut algilarinin kurumsal itibar yonetiminden sorumlu
yonetici olma durumuna gore farklilig: istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde
anlamli oldugu belirlenmistir (t=2,453; p<0,05). Kurumsal itibar yonetiminden
sorumlu yonetici olanlarin (¥=4,39) vizyon ve liderlik algilari Kurumsal itibar

yonetiminden sorumlu yonetici olmayanlara (x=4,18) gore daha yiiksektir.

Kurumsal itibar algilarinin kurumsal itibar yonetiminden sorumlu ydnetici
olma durumuna gore farkliligi istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlaml
oldugu belirlenmistir (t=2,350; p<0,05). Kurumsal itibar yonetiminden sorumlu
yonetici olanlarin (x¥=4,25) kurumsal itibar algilar1 kurumsal itibar yonetiminden

sorumlu yonetici olmayanlara (x=4,04) gore daha yiiksektir.
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Tablo 20: Katilimcilarin Kurumsal itibar Olgegi Alg1 Diizeylerinin Kurumsal itibar Ynetimi
Departmani Bulunma Durumuna Gére Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem T-testi

Sonuglari
Kurumsal Levene Testi
itibar =
Yonetimi n X S.S. P t P
Bulunma
Durumu
Calisma Evet 96 4,15 75
Ort ’ 1,277 ,260 2,005 ,046*
amt Hayir 102 3,91 87
Evet 96 4,31 53
guygusal 512 475 2,585 010
a8 Hayir 102 411 53 :
i Evet 96 4,34 51
E:er;?grsr?:ans ,640 425 1,674 096
Hayir 102 4,21 57 )
Evet 96 4,25 ,68
gg%fr:luluk 017 ,896 ,564 573
Hayir 102 4,19 ,66
. Evet 96 4,44 53
H?;:Tl];:rer 567 ,453 1,335 184
Hayir 102 4,33 .61 )
Vizyonve  EVet 96 4,43 50
Liderlik 259 611 2,262 025*
Hayir 102 4,26 54 )
Evet 96 4,10 ,58
Yonetim 014 906 1820 g
Hayir 102 3,94 ,63 ,
Kurumsal Evet 96 4,28 50
itibar Genel ,006 ,940 2,115 036*
ibar Gene Hayir 102 212 5 ]
*p<0,05

Hs: Katilimcilarin  kurumsal itibar Olgegine ait gorislerinin  kurumsal

itibar

yonetiminden sorumlu yonetici olma durumuna gore farkliliklar: istatistiksel olarak

anlamlidir.

Aragtirmaya katilanlarin kurumsal itibar 6lgegine ait algilarin kurumsal itibar

yonetimi departmani bulunma durumuna gore farkliligin istatistiksel olarak anlaml

olup olmamasini test etmek i¢in yapilan bagimsiz 6rneklem t testi sonucuna gore,

katilimeilarin  ¢alisma ortam1 alt boyut algilarimin  kurumsal itibar yonetimi

departmani bulunma durumuna gore farklilif1 istatistiksel olarak %95 giiven
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seviyesinde anlamli oldugu belirlenmistir (t=2,005; p<0,05). Kurumsal itibar
yonetim departmani bulunanlarin (¥=4,15) ¢alisma ortami algilar1 Kurumsal itibar

yonetim departmani bulunmayanlara (¥=3,91) gore daha yiiksektir.

Duygusal bag alt boyut algilarinin kurumsal itibar yonetimi departmani
bulunma olma durumuna gore farklilig1 istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde
anlamli oldugu belirlenmistir (t=2,585; p<0,05). Kurumsal itibar yonetim departmani
bulunanlarin (¥=4,31) duygusal bag algilari Kurumsal itibar yonetim departmani

bulunmayanlara (x=4,11) gore daha yiiksektir.

Vizyon ve liderlik alt boyut algilarinin kurumsal itibar yonetimi departmani
bulunma durumuna gore farklilig1 istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli
oldugu belirlenmistir (t=2,262; p<0,05). Kurumsal itibar ydnetim departmani
bulunanlarin (¥=4,43) vizyon ve liderlik algilart Kurumsal itibar yonetim departmant

bulunmayanlara (¥=4,26) gore daha yiiksektir.

Kurumsal itibar algilarmin kurumsal itibar yonetimi departmani bulunma
durumuna gore farklilig: istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli oldugu
belirlenmigtir (t=2,115; p<0,05). Kurumsal itibar yonetim departmani bulunanlarin
(x=4,28) kurumsal itibar algilar1 Kurumsal itibar yonetim departmani

bulunmayanlara (x=4,12) gore daha yiiksektir.

Tablo 21: Katilimcilarin Kurumsal Itibar Olgegi Algi Diizeylerinin Saglik Kurumlari Yénetimi ile
flgili Egitim Alma Durumuna Goére Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem T-testi Sonuglari

Saghk Levene Testi
K.l.lrur-nlzfrl = 5
Yonetimi
Tle Tigili n x S.S. t P
Egitim
Alma
Durumu
Calisma Evet 126 4,18 70
Ortami 9,603 ,002 3,606 000
Hayir 72 3,75 .95
Evet 126 4,30 51
Duygusal Bag 241 624 3330 .
Hayir 72 4,04 .56 ,
i Evet 126 4,35 .50
E:;r;ifigrsﬁ:ans 2,310 ,130 2,708 007*
Hayir 72 4,14 .59 ,
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Evet 126 4,32 ,66

Sosyal
,005 944 2,761 -
Sorumluluk Hayir = 205 s 006
Uriin Ve Evet 126 448 53
Hizmetler 3,053 082 3,088 002*
Hayir 72 4,22 61 ’
Vizyon Ve Evet 126 4,41 52
Liderlik 172 ,679 2,395 018*
Hayir 72 4,23 52 )
Evet 126 4,10 57
Yonetim 1,059 ,305 2,532 012%
Hayir 72 3,87 65 )
Kurumsal Evet 126 4,29 49
itibar Genel 2,125 ,147 3,269 001*
1bar Gene Hayir 7 2,04 56 7
*p<0,05

He: Katilimcilarin kurumsal itibar 6lgegine ait goriislerinin saglik kurumlari yonetimi

ile ilgili egitim alma durumuna gore farkliliklar istatistiksel olarak anlamlidir.

Arastirmaya katilanlarin kurumsal itibar Olgegine ait algilarin saglhk
kurumlari yonetimi ile ilgili egitim alma durumuna gore farkliligin istatistiksel olarak
anlamli olup olmamasini test etmek icin yapilan bagimsiz 6érneklem t testi sonucuna
gore, katilimcilarin ¢alisma ortami alt boyut algilarinin saglik kurumlart yonetimi ile
ilgili egitim alma durumuna gore farklilig: istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde
anlamli oldugu belirlenmistir (t=3,606; p<0,05). Egitim alanlarin (¥=4,18) ¢alisma

ortami algilar1 egitim almayanlara (x¥=3,75) gore daha yiiksektir.

Duygusal bag alt boyut algilarinin saglik kurumlari yonetimi ile ilgili egitim
alma durumuna gore farkliligr istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli
oldugu belirlenmistir (t=3,330; p<0,05). Egitim alanlarin (¥=4,30) duygusal bag
algilar1 egitim almayanlara (Xx=4,04) gore daha yiiksektir.

Finansal performans alt boyut algilarinin saglik kurumlari yonetimi ile ilgili
egitim alma durumuna gore farklilig: istatistiksel olarak %95 giliven seviyesinde
anlamli oldugu belirlenmistir (t=2,708; p<0,05). Egitim alanlarin (¥=4,35) finansal

performans algilar1 egitim almayanlara (x=4,14) gore daha yiiksektir.

Sosyal sorumluluk alt boyut algilarinin saglik kurumlart yonetimi ile ilgili

egitim alma durumuna gore farklilig1 istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde
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anlamli oldugu belirlenmistir (t=2,761; p<0,05). Egitim alanlarin (x=4,32) sosyal

sorumluluk algilar1 egitim almayanlara (x=4,05) gore daha yiiksektir.

Uriin ve hizmetler alt boyut algilarinin saghik kurumlar1 yonetimi ile ilgili
egitim alma durumuna gore farklilig: istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde
anlamli oldugu belirlenmistir (t=3,088; p<0,05). Egitim alanlarin (x¥=4,48) iiriin ve
hizmet algilar1 egitim almayanlara (Xx=4,22) gore daha yiiksektir.

Vizyon ve liderlik alt boyut algilarinin saglik kurumlari yonetimi ile ilgili
egitim alma durumuna gore farklilig: istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde
anlamli oldugu belirlenmistir (t=2,395; p<0,05). Egitim alanlarin (xX=4,41) vizyon ve
liderlik algilar1 egitim almayanlara (x=4,23) gore daha yiiksektir.

Yonetim alt boyut algilarinin saglik kurumlari yonetimi ile ilgili egitim alma
durumuna gore farklilig: istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli oldugu
belirlenmistir (t=2,532; p<0,05). Egitim alanlarin (¥=4,10) yonetim algilar1 egitim
almayanlara (x=3,87) gore daha yiiksektir.

Kurumsal itibar algilarinin saglik kurumlari yonetimi ile ilgili egitim alma
durumuna gore farklilig istatistiksel olarak %95 giliven seviyesinde anlamli oldugu
belirlenmistir (t=3,269; p<0,05). Egitim alanlarin (¥=4,29) kurumsal itibar algilart
egitim almayanlara (x=4,04) gore daha yiiksektir.

Tablo 22: Katilimcilarin Kurumsal itibar Olgegi Alg Diizeylerinin Kurumsal itibar Yonetimi ile Tlgili
Egitim Alma Durumuna Gére Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem T-testi Sonuglari

Kurumsal Levene Testi
itibar
Yonetimi
fle Tlgili n x S.S. F D t P
Egitim
Alma
Durumu

Calisma Evet 105 417 76

Ortam1 ,899 ,344 2,551 011
Hayir 93 3,87 .87
Evet 105 4,31 52

Duygusal Bag 563 454 2722 g7
Hayir 93 4,10 54 )

; Evet 105 4,37 48

Eg?gfﬂans 2,843 ,093 2,690 008*

Hayr 93 4,17 ,59 ,
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Evet 105 4,37 59

Sosyal
1,231 269 3,414 -
Sorumluluk Hayir 93 205 7 001
s Evet 105 4,43 ,53
H?;;;{Er ,622 431 1,342 181
Hayir 93 4,32 61 1
Vizyon Ve Evet 105 4,42 48
Liderlik ,193 ,661 2,227 027*
Hayir 93 4,26 56 ’
Evet 105 411 ,59
Yonetim ,027 871 2,309 022%
Hayir 93 3,91 ,62 )
Kurumsal Evet 105 4,30 49
itibar Genel , 704 ,402 2,901 004*
1ibar Gene Hayir 93 2,09 55 7
*p<0,05

H;: Katilimcilarin kurumsal itibar dlgegine ait goriislerinin kurumsal itibar yonetimi

ile ilgili egitim alma durumuna gore farkliliklar istatistiksel olarak anlamlidir.

Aragtirmaya katilanlarin kurumsal itibar 6lgegine ait algilarin kurumsal itibar
yonetimi ile ilgili egitim alma durumuna gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli
olup olmamasini test etmek icin yapilan bagimsiz 6rneklem t testi sonucuna gore,
katilimeilarin ¢alisma ortami alt boyut algilarinin kurumsal itibar yonetimi ile ilgili
egitim alma durumuna gore farklilig: istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde
anlamli oldugu belirlenmistir (t=2,551; p<0,05). Egitim alanlarin (¥=4,17) ¢alisma

ortami algilar1 egitim almayanlara (x¥=3,87) gore daha yiiksektir.

Duygusal bag alt boyut algilarinin kurumsal itibar yonetimi ile ilgili egitim
alma durumuna gore farkliligr istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli
oldugu belirlenmistir (t=2,722; p<0,05). Egitim alanlarin (¥=4,31) duygusal bag
algilan egitim almayanlara (x=4,10) gore daha yiiksektir.

Finansal performans alt boyut algilarinin kurumsal itibar yonetimi ile ilgili
egitim alma durumuna gore farklilig: istatistiksel olarak %95 giliven seviyesinde
anlamli oldugu belirlenmistir (t=2,690; p<0,05). Egitim alanlarin (¥=4,37) finansal

performans algilar1 egitim almayanlara (x=4,17) gore daha yiiksektir.

Sosyal sorumluluk alt boyut algilarinin kurumsal itibar yonetimi ile ilgili

egitim alma durumuna gore farklilifi istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde
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anlamli oldugu belirlenmistir (t=3,414; p<0,05). Egitim alanlarin (x=4,37) sosyal

sorumluluk algilar1 egitim almayanlara (xX=4,05) gore daha yiiksektir.

Vizyon ve liderlik alt boyut algilariin kurumsal itibar yonetimi ile ilgili
egitim alma durumuna gore farkliligi istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde
anlamli oldugu belirlenmistir (t=2,227; p<0,05). Egitim alanlarin (X=4,42) vizyon ve
liderlik algilar1 egitim almayanlara (x=4,26) gore daha yiiksektir.

Yonetim alt boyut algilarinin kurumsal itibar yonetimi ile ilgili egitim alma
durumuna gore farklilig: istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli oldugu
belirlenmistir (t=2,309; p<0,05). Egitim alanlarin (Xx=4,11) yonetim algilar1 egitim
almayanlara (x=3,91) gore daha yiiksektir.

Kurumsal itibar algilarinin kurumsal itibar yonetimi ile ilgili egitim alma
durumuna gore farklilig: istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli oldugu
belirlenmistir (t=2,901; p<0,05). Egitim alanlarin (¥=4,30) kurumsal itibar algilart
egitim almayanlara (x=4,09) gore daha yiiksektir.

Tablo 23: Katilimeilarin Kurumsal itibar Olgegi Alg1 Diizeylerinin Yas Degiskenine Gore
Farklilagsma Durumuna Ait Tek Yonlii Anova Testi Sonuglari

&
Yas N X ss F P i
T
Caligma Ortami 20-30 37 3,97 .87
31-40 94 3,96 82 1,960 121 -
41-50 48 4,04 ,87
51 ve tzeri 19 4,45 AT
Duygusal Bag 20-30 37 405 56
31-40 94 4,20 53 2,145 096 -
41-50 48 4,27 53
51 ve tzeri 19 4,41 51
Finansal Performans  20-30% 37 406 63
31-407 94 429 49 4313 ,006* (1-4)
41-50% 48 429 54
51 veiizeri” 19 460 43
Sosyal Sorumluluk 20-30 37 4,07 .80
31-40 94 4,20 63 1,372 253 -
41-50 48 4,29 54
51 ve lizeri 19 4,42 ,80
Uriin ve Hizmetler 20-30 37 424 72
2,209 1,088 -
31-40 94 4,39 54
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41-50 48 437 54
51 ve tizeri 19 4,65 A4

Vizyon ve Liderlik 20-30 37 4,24 ,6
31-40 94 434 472 2090 103
41-50 48 432 55
51veiizeri 19 4,61 36

Y 6netim 20-30 37 382 63
31-40 94 407 55 2490 ,062
41-50 48 397 67
51veiizeri 19 4,25 65

Kurumsal itibar Genel 20-30% 37 404 59
31-407 94 420 49 2820 ,040* (1-4)
41-509 48 47217 53

51veiizeri” 19 422 44

*p<0,05
Hg: Katilimeilarin kurumsal itibar algilar1 yas gruplarina gore farkliliklart

istatistiksel olarak anlamlidir.

Arastirmaya katilanlarin kurumsal itibar algilar1 yas gruplarina gore farkliligin
istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini test etmek i¢in yapilan Anova analizi
sonucuna gore, katilimcilarin finansal performans alt boyut algilarinin yas gruplarina
gore farkliligi istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli oldugu
belirlenmistir (F=4,313; p<0,05). Katilimcilarin finansal performans algilarina iliskin
varyanslarin homojenlik testi sonucunda varyanslar homojen bulundugundan
(p=0,264; p>0,05) farklilasmanin kaynaginin belirlenmesi amaciyla post hoc
testlerinden Scheffe testi kullanilmistir. Scheffe testi sonucunda 20-30 yas grubu ile
51 yas ve lizeri olanlar arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. 20-30 yas
(x=4,06) olanlarin, finansal performans algilar1 51 yas ve tizeri (x¥=4,60) olanlara

gore daha dugtiktiir.

Kurumsal itibar algilarinin yas gruplarina gore farkliligi istatistiksel olarak
%95 giiven seviyesinde anlamli oldugu belirlenmistir (F=2,820; p<0,05).
Katilimecilarim  kurumsal itibar algilaria iliskin varyanslarin homojenlik testi
sonucunda varyanslar homojen bulundugundan (p=0,419; p>0,05) farklilagmanin
kaynaginin belirlenmesi amaciyla post hoc testlerinden Scheffe testi kullanilmistir.
Scheffe testi sonucunda 20-30 yas grubu ile 51 yas ve {izeri olanlar arasinda anlamli
bir farklilik oldugu goriilmektedir. 20-30 yas (¥=4,04) olanlarin kurumsal itibar

algilar1 51 yas ve lizeri (X¥=4,20) olanlara gore daha diisiiktiir.

92



Tablo 24: Katilimcilarin Kurumsal itibar Olgegi Alg1 Diizeylerinin Egitim Durumuna Gére
Farklilagsma Durumuna Ait Tek Yo6nlii Anova Testi Sonuglart

wn
Egitim Durumu N X  Ss F P %
@
Caligma Ortamm Lise 21 398 .83
On Lisans 33 398 ,76 M3 13 )
Lisans 91 399 87 ‘
Lisans Ustil 53 4,14 80
Duygusal Bag Lise 21 416 56
On Lisans 33 4,10 ,49
Lisans ol 419 55 1287 2% -
Lisans Ustii 53 432 53
Finansal Performans  Lise™ 21 432 53
On Lisans® 33 4,08 53
Lisans® o1 425 58 20 043% (24)
Lisans Usti® 53 4,42 46
Sosyal Sorumluluk Lise 21 4,12 69
On Lisans 33 417 59
Lisans o1 420 71 %0 577 )
Lisans Ustii 53 432 ,63
Uriin ve Hizmetler Lise 21 435 65
On Lisans 33 4,30 ,59
Lisans o 439 6 7 AL -
Lisans Ustii 53 4,44 56
Vizyon ve Liderlik Lise 21 4,34 59
On Lisans 33 424 57
Lisans o1 431 55 1408 242 )
Lisans Ustii 53 4,46 42
Yonetim Lise 21 4,05 57
On Lisans 33 395 51
Lisans o 399 66 M0 7B )
Lisans Ustii 53 4,09 ,60
Kurumsal itibar Genel Lise 21 419 53
On Lisans 33 4,09 ,50
Lisans ol 418 55 1205 288 -
Lisans Ustii 53 4,31 /49

*p<0,05

Ho: Katilimcilarin kurumsal itibar algilar

istatistiksel olarak anlamlidir.
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Arastirmaya katilanlarin  kurumsal itibar algilar1 egitim durumuna gore
farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini test etmek icin yapilan Anova
analizi sonucuna gore, katilimcilarin finansal performans alt boyut algilarinin egitim
durumuna gore farklilig: istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli oldugu
belirlenmistir (F=2,770; p<0,05). Katilimcilarin finansal performans algilarina iligkin
varyanslarin homojenlik testi sonucunda varyanslar homojen bulundugundan
(p=0,868; p>0,05) farklilasmanin kaynaginin belirlenmesi amaciyla post hoc
testlerinden Scheffe testi kullanilmistir. Scheffe testi sonucunda 6n lisans ile
lisansiistii olanlar arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. On lisans
(x=4,08) olanlarin, finansal performans algilar1 lisansiistii (¥=4,42) olanlara gore

daha diistiktiir.

Tablo 25: Katilimcilarin Kurumsal itibar Olgegi Algi Diizeylerinin Mezun Olunan Béliime Gore
Farklilagsma Durumuna Ait Tek Yo6nlii Anova Testi Sonuglart

Mezun Olunan Béliim n X SS F P
Calisma Ortamu1 Tip Fakiiltesi 33 432 56 1570 ,184
Hastane YOnetimi 33 4,04 78
Turizm Isletmeciligi 59 4,00 ,82
Saglik Kurumlari Isletmeciligi 15 4,08 ,88
iktisadi Ve Idari Bilimler Fakiiltesi 58 3,87 ,94
Duygusal Bag Tip Fakiiltesi 33 4,44 46 1,960 ,102
Hastane YOnetimi 33 4,18 50
Turizm 1sletmeciligi 59 4,17 52
Saglik Kurumlari 1sletmeciligi 15 4,20 59
iktisadi Ve Idari Bilimler Fakiiltesi 58 4,13 ,58
Finansal Performans Tip Fakiiltesi 33 452 40 2,246 ,066
Hastane YOnetimi 33 4,30 ,50
Turizm Isletmeciligi 59 421 51
Saglik Kurumlari 1sletmeciligi 15 4,24 52
iktisadi Ve Idari Bilimler Fakiiltesi 58 4,19 ,64
Sosyal Sorumluluk Tip Fakiiltesi 33 435 59 731 /572
Hastane Yonetimi 33 4,29 61
Turizm Isletmeciligi 59 4,22 65
Saglik Kurumlari Isletmeciligi 15 4,13 87
iktisadi Ve Idari Bilimler Fakiiltesi 58 4,13 ,71
Uriin ve Hizmetler Tip Fakiiltesi 33 462 48 2,125 ,079
Hastane YOnetimi 33 4,37 55
Turizm Isletmeciligi 59 4,26 ,61
Saglik Kurumlar1 Isletmeciligi 15 4,43 65
iktisadi Ve Idari Bilimler Fakiiltesi 58 4,37 ,55
Vizyon ve Liderlik Tip Fakiiltesi 33 453 39 1,484 209
Hastane Yonetimi 33 4,32 56
Turizm Isletmeciligi 59 4,26 57
Saglik Kurumlar1 Isletmeciligi 15 4,40 ,45
iktisadi Ve Idari Bilimler Fakiiltesi 58 4,33 ,53
Yonetim Tip Fakiiltesi 33 4,17 61 ,818 515
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Hastane Yonetimi 33 4,06 57

Turizm Isletmeciligi 59 4,00 /57
Saglik Kurumlari Isletmeciligi 15 4,00 ,60
iktisadi Ve Idari Bilimler Fakiiltesi 58 3,94 ,68
Kurumsal itibar Genel T1p Fakiiltesi 33 441 41 1,791 ,132
Hastane Yonetimi 33 4,21 49
Turizm Isletmeciligi 59 4,15 50
Saglik Kurumlari 1§1etmeci1igi 15 4,20 ,56

iktisadi Ve Idari Bilimler Fakiiltesi 58 4,12 ,59

Hip: Katilimcilarin kurumsal itibar algilari mezun olunan bdoliime gore

farkliliklan istatistiksel olarak anlamlidir.

Aragtirmaya katilanlarin kurumsal itibar algilar1 mezun olunan boliime gore
farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini test etmek icin yapilan Anova
analizi sonucuna gore, katilimcilarin kurumsal itibar algilarinin mezun olunan
boliime gore farkliligy istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli olmadig:

belirlenmistir (p>0,05).

Tablo 26: Katilimcilarin Kurumsal itibar Olgegi Alg1 Diizeylerinin Pozisyon Degiskenine Gore
Farklilagsma Durumuna Ait Tek Yo6nlii Anova Testi Sonuglari

Pozisyon n X ss F P
Calisma Ortami Basghekim Veya Yardimer 19 4,33 /48 912 ,458
Miidiir 51 4,00 ,91
Miidiir Yardimecist 40 4,07 ,76
Sorumlu 44 401 73
Diger 44 390 ,97
Duygusal Bag Bashekim Veya Yardimer 19 4,44 39 1091 ,362
Miidiir 51 4,14 .65
Miidiir Yardimeist 40 4,21 48
Sorumlu 44 4,17 50
Diger 44 422 54
Finansal Performans Baghekim Veya Yardimer 19 451 31 1,099 358
Miidiir 51 4,28 .61
Miidiir Yardimeist 40 4,29 59
Sorumlu 44 423 45
Diger 44 421 57
Sosyal Sorumluluk Baghekim Veya Yardimer 19 4,38 48 , 786 535
Midiir 51 430 ,61
Miidiir Yardimeist 40 4,20 ,73
Sorumlu 44 418 59
Diger 44 411 ,80
Uriin ve Hizmetler Basghekim Veya Yardimer 19 4,63 ,36 1,197 ,313
Miidiir 51 4,35 ,66
Miidiir Yardimeisi 40 4,41 50
Sorumlu 44 438 48
Diger 44 429 67
Vizyon ve Liderlik Bashekim Veya Yardimer 19 4,62 31 1596 ,177
Midiir 51 4,36 ,58
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Miidiir Yardimecist 40 4,32 51
Sorumlu 44 430 ,50
Diger 44 427 56
Yonetim Bashekim Veya Yardimer 19 4,12 59 536 ,709
Miidiir 51 3,99 ,69
Miidiir Yardimcisi 40 4,10 55
Sorumlu 44 4,02 56
Diger 44 393 62
Kurumsal Itibar Genel Bashekim Veya Yardimer 19 4,42 34 1,063 ,376
Miidiir 51 4,19 61
Miidiir Yardimcist 40 4,22 50
Sorumlu 44 417 47
Diger 44 4,13 56

Hi1: Katilimcilarm kurumsal

farkliliklan istatistiksel olarak anlamlidir.

itibar

algilar1 pozisyon degiskenine gore

Arastirmaya katilanlarin kurumsal itibar algilar1 pozisyon degiskenine gore

farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini test etmek icin yapilan Anova

analizi sonucuna gore, katilimcilarin kurumsal itibar algilarinin pozisyon degiskenine

gore farkliligr istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli olmadig:

belirlenmistir (p>0,05).

Tablo 27: Katilimcilarin Kurumsal itibar Olgegi Algi Diizeylerinin Mesleki Deneyim Siiresine Gore
Farklilagsma Durumuna Ait Tek Yo6nlii Anova Testi Sonuglari

1%
— (@]
Mesleki Deneyim Siiresine N X s F P r:?h
@D
Calisma Ortami 5Y1l Ve Alt1 28 3,98 71
5-10 54 387 .88
11-20 80 4,02 ,84 2,146 0% -
20 Y1l Ve Uzeri 36 4,31 73
Duygusal Bag 5 Y1l Ve Alti 28 4,05 567
5-10 54 415 50
11-20 80 4,23 54 2,29 079 -
20 Y1l Ve Uzeri 36 438 55
Finansal Performans 5Y1l Ve Alt1 28 4,03 61
5-10 54 4,24 47 .
11-20 80 420 52 o718 013F (14
20 Y1l Ve Uzeri 36 4,48 .56
Sosyal Sorumluluk 5 Y1l Ve Alti 28 4,03 |74
5-10 54 413 67
11-20 80 4,29 56 less L7l -
20 Y1l Ve Uzeri 36 433 79
Uriin ve Hizmetler 5Y1l Ve Al 28 4,32 .58
5-10 54 428 63
11-20 80 437 54 2,537 058 -
20 Yil Ve Uzeri 36 4,61 52
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Vizyon ve Liderlik 5 Y1l Ve Alti 28 4,17 58

5-10 54 430 54 .
11-20 80 4735 47 2,828,040 (1-4)
20 Yil Ve Uzeri 36 4,54 52
Yonetim 5Y1l Ve Al 28 3,85 .58
5-10 54 397 62
11-20 80 4,04 57 1501 216
20 Y1l Ve Uzeri 36 4,16 ,69
Kurumsal Itibar Genel 5 Y1l Ve Alt1 28 4,03 53
5-10 54 4,13 51 .
11-20 80 422 50 2,824,040 (1-4)
20 Yil Ve Uzeri 36 4,39 ,56

*p<0,05
Hi,: Katilimcilarin kurumsal itibar algilari mesleki deneyim siiresine gore

farkliliklan istatistiksel olarak anlamlidir.

Arastirmaya katilanlarin kurumsal itibar algilar1 mesleki deneyim siiresine gore
farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini test etmek icin yapilan Anova
analizi sonucuna gore, katilimcilarin finansal performans alt boyut algilarinin
mesleki deneyim siiresine gore farklilig istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde
anlamli oldugu belirlenmistir (F=3,713; p<0,05). Katilimcilarin finansal performans
algilarina iligkin varyanslarin homojenlik testi sonucunda varyanslar homojen
bulundugundan (p=0,349; p>0,05) farklilasmanin kaynaginin belirlenmesi amaciyla
post hoc testlerinden Scheffe testi kullanilmistir. Scheffe testi sonucunda mesleki
deneyim siiresi 5 yil ve alt1 ile 20 y1l ve iizeri olanlar arasinda anlamli bir farklilik
oldugu goriilmektedir. 5 y1l ve alt1 (¥=4,03) olanlarin, finansal performans algilari 20

yil ve tizeri (X=4,48) olanlara gore daha diisiiktiir.

Vizyon ve liderlik alt boyut algilarinin mesleki deneyim siiresine gore farkliligi
istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli oldugu belirlenmistir (F=2,828;
p<0,05). Katilimcilarin vizyon ve liderlik algilarina iligskin varyanslarin homojenlik
testi sonucunda varyanslar homojen bulundugundan (p=0,932; p>0,05)
farklilasmanin kaynaginin belirlenmesi amaciyla post hoc testlerinden Scheffe testi
kullanilmistir. Scheffe testi sonucunda mesleki deneyim siiresi 5 yil ve alt1 ile 20 yil
ve lizeri olanlar arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. 5 yil ve alti
(x=4,17) olanlarin, vizyon ve liderlik algilar1 20 yil ve {izeri (X=4,54) olanlara gore

daha diistktiir.
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Kurumsal itibar algilarinin mesleki deneyim siiresine gore farklilig
istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli oldugu belirlenmistir (F=2,824;
p<0,05). Katilimcilarin kurumsal itibar algilarina iliskin varyanslarin homojenlik
testi sonucunda varyanslar homojen bulundugundan (p=0,770; p>0,05)
farklilasgmanin kaynaginin belirlenmesi amaciyla post hoc testlerinden Scheffe testi
kullanilmistir. Scheffe testi sonucunda mesleki deneyim stiresi 5 yil ve alt1 ile 20 yil
ve lzeri olanlar arasinda anlamli bir farklilik oldugu goriilmektedir. 5 yil ve alt1
(x=4,03) olanlarin, kurumsal itibar algilar1 20 yil ve tizeri (¥=4,39) olanlara gore

daha diigtiktiir.

Tablo 28: Katilimcilarin Kurumsal itibar Olgegi Alg1 Diizeylerinin Kurumda Calisma Siiresine Gore
Farklilagsma Durumuna Ait Tek Yonlii Anova Testi Sonuglari

Kurumda calisma Siiresi n X SS F P

Calisma Ortamu1 5Y1l Ve Alt1 90 3,99 ,78 ,378 ,685
5-10 Y1l 68 4,10 ,84
10 Y1l Ve Uzeri 40 4,00 ,90

Duygusal Bag 5 Y1l Ve Al 90 4,16 /55 ,668 514
5-10 Y1l 68 4,25 50
10 Y1l Ve Uzeri 40 4,24 58

Finansal Performans 5Y1 Ve Altt 90 4,22 53 1,987 ,140
5-10 Y1l 68 4,38 ,49
10 Y1l Ve Uzeri 40 4,22 63

Sosyal Sorumluluk 5Y1 Ve Altt 90 4,14 70 1555 214
5-10 Y1l 68 4,33 59
10 Y1l Ve Uzeri 40 4,20 ,69

Uriin ve Hizmetler 5 Y1l Ve Al 90 438 ,49 334 717
5-10 Yil 68 4,41 64
10 Y1l Ve Uzeri 40 4,32 63

Vizyon ve Liderlik 5 Y1l Ve Alt1 90 431 50 ,670 513
5-10 Y1l 68 4,40 57
10 Y1l Ve Uzeri 40 4,32 51

Yo6netim 5 Y1l Ve Alt1 90 3,99 ,61 1,290 ,278
5-10 Yil 68 4,11 ,64
10 Y1l Ve Uzeri 40 3,93 55

Kurumsal itibar Genel 5 Yil Ve Altt 90 4,15 /52 1,198 ,304
5-10 Y1l 68 4,28 52
10 Y1l Ve Uzeri 40 4,16 54

His: Katilimcilarmm kurumsal itibar algilart kurumda g¢aligsma siiresine gore

farkliliklar istatistiksel olarak anlamlidir.

Arastirmaya katilanlarin kurumsal itibar algilar1 kurumda calisma siiresine gore
farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini test etmek icin yapilan Anova

analizi sonucuna gore, katilimcilarin kurumsal itibar algilariin kurumda g¢aligma
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stiresine gore farklilig1 istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli olmadigi

belirlenmistir (p>0,05).

Tablo 29: Katilimcilarin Kurumsal itibar Olgegi Alg1 Diizeylerinin Kullanilan Sosyal Ag Degiskenine
Gore Farklilasma Durumuna Ait Tek Yonlii Anova Testi Sonuglari

Kurumun Kullandigi Sosyal Aglar X Ss F P
Caligma Ortam Facebook 402 .84
Twitter 410 ,79
Instagram 411 76
Foursogaure 4,07 ,86
1,000 ,419
Linkedin 4,07 .67
Google Plus 4,12 ,86
Youtube 4,17 ,68
Diger 405 77
Duygusal Bag Facebook 4,20 54
Twitter 4,27 54
Instagram 426 51
Foursogaure 4,29 51
575 719
Linkedin 4,25 ,39
Google Plus 4,32 53
Youtube 438 47
Diger 4,22 53
Finansal Performans Facebook 428 55
Twitter 434 53
instagram 431 54
Foursogaure 431 ,69
,369 ,870
Linkedin 4,33 42
Google Plus 4,42 43
Youtube 439 48
Diger 4,41 45
Sosyal Sorumluluk Facebook 4,21 68
539 746
Twitter 433 57
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Instagram 433 57
Foursogaure 424 72
Linkedin 433 50
Google Plus 4,45 60
Youtube 451 40
Diger 423 46
Uriin ve Hizmetler Facebook 439 57
Twitter 449 51
instagram 440 58
Foursogaure 4,36 ,50
273,928
Linkedin 447 40
Google Plus 4,36 ,56
Youtube 4,45 44
Diger 431 52
Vizyon ve Liderlik Facebook 433 53
Twitter 4,45 47
Instagram 436 55
Foursogaure 4,49 39
,624 682
Linkedin 443 39
Google Plus 452 .36
Youtube 454 37
Diger 435 50
Yonetim Facebook 4,01 .62
Twitter 4,08 ,54
instagram 405 58
Foursogaure 4,13 ,60
452 812
Linkedin 4,08 51
Google Plus 4,18 .62
Youtube 4,27 54
Diger 412 59
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Kurumsal Itibar Genel Facebook 419 53

Twitter 4,28 ,48
instagram 424 50
Foursogaure 4,27 52
431,827
Linkedin 426 37
Google Plus 434 48
Youtube 438 41
Diger 425 48

His: Katilimcilarin kurumsal itibar algilart kullanilan sosyal ag degiskenine

gore farkliliklart istatistiksel olarak anlamlidir.

Aragtirmaya katilanlarin  kurumsal itibar algilart kullanilan sosyal ag
degiskenine gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasin test etmek
icin yapilan Anova analizi sonucuna gore, katilimcilarin kurumsal itibar algilarinin
kullanilan sosyal ag degiskenine gore farkliligi istatistiksel olarak %95 giiven

seviyesinde anlamli olmadig1 belirlenmistir (p>0,05).

4.6.4. Arastirmada liskilerin incelenmesine Yonelik Korelasyon Analizleri

Tablo 30: Kurumsal itibar Yonetimi Alt Boyutlar1 Arasindaki Iliskiyi Belirlemeye Yonelik Pearson
Korelasyon Analiz Sonuglari

Calisma Duygusal Finansal Sosyal Uriinve  Vizyon ve
Ortami Bag Performans  Sorumluluk  Hizmetler  Liderlik Yonetim
Calisma 1 7547 625" 680 639" 6927 737
Ortamu
,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Duygusal Bag 1 773" 7317 6797 7437 8257
,000 ,000 ,000 ,000 ,000
Finansal 1 726" 7207 7827 7647
Performans
,000 ,000 ,000 ,000
Sosyal 1 616~ 7297 696"
Sorumluluk
,000 ,000 ,000
Uriin ve 1 8177 660"
Hizmetler
,000 ,000
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**

Vizyon ve 1 735
Liderlik

,000

Yonetim 1

Tablo 31’deki; kurumsal itibar alt boyutlar1 arasindaki iliski incelendiginde;
calisma ortami ile duygusal bag arasinda pozitif yonde yiiksek kuvvetli bir iligki
oldugu belirlenmistir (p<0.01, p=0,000, r=0,754). Calisgma ortami ile finansal
performans arasinda pozitif yonde yiiksek kuvvetli bir iliski oldugu belirlenmistir
(p<0.01, p=0,000, r=0,625). Calisma ortami ile sosyal sorumluluk arasinda pozitif
yonde yliksek kuvvetli bir iligki oldugu belirlenmistir (p<0.01, p=0,000, r=0,680).
Calisma ortamu ile iiriin ve hizmetler arasinda pozitif yonde yiiksek kuvvetli bir iligki
oldugu belirlenmistir (p<0.01, p=0,000, r=0,639). Calisma ortam1 ile vizyon ve
liderlik arasinda pozitif yonde yiiksek kuvvetli bir iliski oldugu belirlenmistir
(p<0.01, p=0,000, r=0,692). Calisma ortami ile yonetim arasinda pozitif yonde
yiiksek kuvvetli bir iliski oldugu belirlenmistir (p<0.01, p= 0,000, r=0,737).

Duygusal bag ile finansal performans arasinda pozitif yonde yiiksek kuvvetli
bir iliski oldugu belirlenmistir (p<0.01, p=0,000, r=0,773). Duygusal bag ile sosyal
sorumluluk arasinda pozitif yonde yiiksek kuvvetli bir iligki oldugu belirlenmistir
(p<0.01, p=0,000, r=0,731). Duygusal bag ile iiriin ve hizmetler arasinda pozitif
yonde yliksek kuvvetli bir iliski oldugu belirlenmistir (p<0.01, p=0,000, r=0,679).
Duygusal bag ile vizyon ve liderlik arasinda pozitif yonde yiiksek kuvvetli bir iligki
oldugu belirlenmistir (p<0.01, p=0,000, r=0,743). Duygusal bag ile yonetim arasinda
pozitif yonde ¢ok yiiksek kuvvetli bir iliski oldugu belirlenmistir (p<0.01, p=0,000,
r=0,825).

Finansal performans ile sosyal sorumluluk sosyal sorumluluk arasinda pozitif
yonde yliksek kuvvetli bir iligki oldugu belirlenmistir (p<0.01, p=0,000, r=0,726).
Finansal performans ile iiriin ve hizmetler arasinda pozitif yonde yiiksek kuvvetli bir
iliski oldugu belirlenmistir (p<0.01, p=0,000, r=0,720). Finansal performans ile
vizyon ve liderlik arasinda pozitif yonde yiiksek kuvvetli bir iligki oldugu

belirlenmistir (p<0.01, p=0,000, r=0,782). Finansal performans ile yonetim arasinda
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pozitif yonde yiiksek kuvvetli bir iliski oldugu belirlenmistir (p<0.01, p=0,000,
r=0,764).

Sosyal sorumluluk ile {irtin ve hizmetler arasinda pozitif yonde yiiksek
kuvvetli bir iliski oldugu belirlenmistir (p<0.01, p=0,000, r=0,616). Sosyal
sorumluluk ile vizyon ve liderlik arasinda pozitif yonde yiiksek kuvvetli bir iligki
oldugu belirlenmistir (p<0.01, p=0,000, r=0,729). Sosyal sorumluluk ile yonetim
arasinda pozitif yonde yiiksek kuvvetli bir iliski oldugu belirlenmistir (p<0.01, p=
0,000, r=0,696).

Uriin ve hizmetler ile vizyon ve liderlik arasinda pozitif yonde ¢ok yiiksek
kuvvetli bir iliski oldugu belirlenmistir (p<0.01, p=0,000, r=0,817). Uriin ve
hizmetler ile yonetim arasinda pozitif yonde yiiksek kuvvetli bir iliski oldugu
belirlenmistir (p<0.01, p=0,000, r=0,660).

Vizyon ve liderlik ile yonetim arasinda pozitif yonde yiiksek kuvvetli bir
iliski oldugu belirlenmistir (p<0.01, p=0,000, r=0,735).

4.6.5. Arastirmada Iliskilerin incelenmesine Yonelik Regrasyon Analizleri

Tablo 31: Yonetim Roliiniin Calisma Ortam Uzerindeki Etkisine liskin Regresyon Analizi Sonuglar

Degisken Bo Standart Hata B, T P Ikilir KismiR
Sabit 0,039 0,265 7,740 0,000 -
Yonetiminroli 0,993 0,065 0,737 15263 0,000 0,737 0,737
R°=0,543

Diizeltilmis R?=0,541
F=(1,196)=232,958
Durbin Watson= 1,879

Yordayici (bagimsiz degisken) degiskenlerle bagimli degisken arasindaki ikili
ve kismi korelasyonlar incelendiginde calisma ortami ile yonetimin rolii arasinda
pozitif yiiksek diizeyde bir iliskinin (r=0,737) oldugu goriilmektedir. Yonetim
roliinlin ¢alisma ortaminin iizerinde anlamli bir etkisi oldugu %99 giiven diizeydin
belirlenmigtir (p=0,01). Yonetim roliiniin tek basina, ¢alisma ortamini 0,541’ini

acikladigi belirlenmistir (R?=0,541).

Regresyon analizi sonuglarina gore caligma ortaminin yordanmasina iliskin

regresyon esitligi asagida verilmistir.
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Calisma Ortami1 =0,039 +0,993* Yo6netimin Rolii

Yonetim roliiniin bir birim artirildiginda ¢alisma ortaminin 0,993’liik pozitif

yonde etkileyecegi belirlenmistir.

Tablo 32: Yonetimin Roliiniin Duygusal Bag Uzerindeki Etkisine liskin Regresyon Analizi Sonuglar1

Degisken Bo Standart Hata f; T P ikilir KismiR
Sabit 1,283 0,145 8,836 0,000 - -
Yonetiminroli 0,728 0,036 0,825 20,412 0,000 0,825 0,825
R*=0,680

Diizeltilmis R?=0,678
F=(1,196)=416,667
Durbin Watson= 1,990

Yordayici (bagimsiz degisken) degiskenlerle bagimli degisken arasindaki ikili
ve kismi korelasyonlar incelendiginde duygusal bag ile yonetimin rolii arasinda
pozitif yiiksek diizeyde bir iligkinin (r=0,825) oldugu goriilmektedir. Yonetim
roliiniin duygusal bag iizerinde anlamli bir etkisi oldugu %99 giiven diizeydin
belirlenmistir (p=0,01). Yonetim roliiniin tek basma, duygusal bagin 0,678’ini
agikladig1 belirlenmistir (R*=0,678).

Regresyon analizi sonuclarina goére duygusal bagin yordanmasina iliskin
regresyon esitligi agagida verilmistir.

Duygusal Bag=1,283 +0,728*Y 6netimin Rolii

Yonetim roliintin bir birim artirildiginda duygusal bagda 0,728’lik pozitif

yonde etkileyecegi belirlenmistir.

Tablo 33: Yonetimin Roliiniin Finansal Performans Uzerindeki Etkisine iliskin Regresyon Analizi

Sonuglari
Degisken Bo Standart Hata B, T P Ikilir KismiR
Sabit 1,548 0,167 9,275 0,000 - -
Yonetiminroli 0,679 0,041 0,764 16,554 0,000 0,764 0,764

R?=0,583

Diizeltilmis R?=0,581
F=(1,196)=274,043
Durbin Watson= 1,930

Yordayici (bagimsiz degisken) degiskenlerle bagimli degisken arasindaki ikili

ve kismi korelasyonlar incelendiginde finansal performans ile yonetimin rolii
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arasinda pozitif yiiksek diizeyde bir iliskinin (r=0,764) oldugu goriilmektedir.
Yonetim roliinilin finansal performans tizerinde anlamli bir etkisi oldugu %99 giiven
diizeydin belirlenmistir (p=0,01). YOnetim roliiniin tek basina, finansal performansi

0,581’ini agikladig: belirlenmistir (R?=0,581).

Regresyon analizi sonuglarima gore finansal performansin yordanmasina

iligkin regresyon esitligi asagida verilmistir.
Finansal Performans=1,548 +0,679* Y 6netimin Roli

Yonetim rolliniin bir birim artirildiginda finansal performansta 0,679’luk

pozitif yonde etkileyecegi belirlenmistir.

Tablo 34: Yonetimin Roliiniin Sosyal Sorumluluk Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Analizi

Sonuglari
Degisken Bo Standart Hata T P ikilir KismiR
Sabit 1,171 0,228 5,141 0,000 - -
Yonetiminroli 0,759 0,056 0,696 13,557 0,000 0,696 0,696
R?=0,484

Diizeltilmis R?=0,481
F=(1,196)=183,798
Durbin Watson= 1,846

Yordayici (bagimsiz degisken) degiskenlerle bagimli degisken arasindaki ikili
ve kismi korelasyonlar incelendiginde yonetimin roli ile sosyal sorumluluk arasinda
pozitif yiiksek diizeyde bir iligkinin (r=0,696) oldugu goriilmektedir. YOnetim
roliinlin sosyal sorumluluk iizerinde anlaml bir etkisi oldugu %99 giiven diizeydin
belirlenmistir (p=0,01). Yonetim roliinlin tek basina, sosyal sorumlulugu 0,481’ini

acikladig1 belirlenmistir (R?=0,481).

Regresyon analizi sonuglarina gore sosyal sorumlulugun yordanmasina iliskin

regresyon esitligi asagida verilmistir.
Sosyal Sorumluluk=1,171 +0,759* Y 6netimin Roli

Y 6netim roliiniin bir birim artirildiginda sosyal sorumlulugu 0,759’luk pozitif

yonde etkileyecegi belirlenmistir.
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Tablo 35: Yoénetimin Roliiniin Uriin ve Hizmetler Uzerindeki Etkisine Iliskin Regresyon Analizi

Sonuglari
Degisken Bo Standart Hata f; T P ikilir KismiR
Sabit 1,893 0,205 9,240 0,000 - -
Yonetiminroli 0,620 0,050 0,660 12,306 0,000 0,660 0,660

R?=0,436

Diizeltilmis R?=0,433
F=(1,196)=151,440
Durbin Watson= 1,975

Yordayic1 (bagimsiz degisken) degiskenlerle bagimli degisken arasindaki ikili
ve kismi korelasyonlar incelendiginde iiriin ve hizmetler ile yonetimin rolii arasinda
pozitif yiiksek diizeyde bir iliskinin (r=0,660) oldugu goriilmektedir. YOnetim
rolliniin {iriin ve hizmetler lizerinde anlamli bir etkisi oldugu %99 giiven diizeydin
belirlenmistir (p=0,01). Yonetim roliiniin tek basina, liriin ve hizmetleri 0,433’ {inii

agikladig1 belirlenmistir (R*=0,433).
Regresyon analizi sonuglarina gore iiriin ve hizmetlerin yordanmasina iliskin
regresyon esitligi asagida verilmistir.

Uriin ve Hizmetler=1,893 +0,620* Y 6netimin Rolii

Yonetim roliiniin bir birim artirildiginda iiriin ve hizmetler 0,620’liik pozitif

yonde etkileyecegi belirlenmistir.

Tablo 36: Yonetimin Roliiniin Vizyon Ve Liderlik Uzerindeki Etkisine liskin Regresyon Analizi

Sonuglari
Degisken Bo Standart Hata B, T P ikilir KismiR
Sabit 1,800 0,170 10,604 0,000 - -
Yonetiminrolit 0,634 0,042 0,735 15,185 0,000 0,735 0,735

R?=0,541

Diizeltilmis R?=0,538
F=(1,196)=230,577
Durbin Watson= 1,967

Yordayici (bagimsiz degisken) degiskenlerle bagimli degisken arasindaki ikili
ve kismi korelasyonlar incelendiginde vizyon ve liderlik ile yonetimin roli arasinda

pozitif yiiksek diizeyde bir iliskinin (= 0,735) oldugu goriilmektedir. Yonetim
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roliinlin vizyon ve liderlik {izerinde anlamli bir etkisi oldugu %99 giiven diizeydin
belirlenmistir (p=0,01). YOnetim roliiniin tek basina, vizyon ve liderligi 0,538’ini

acikladig1 belirlenmistir (R°=0,538).

Regresyon analizi sonuglarina gore vizyon ve liderligin yordanmasina iliskin

regresyon esitligi asagida verilmistir.
Vizyon ve Liderlik=1,800 +0,634* Y6netimin Rolii

Y onetim roliiniin bir birim artirildiginda vizyon ve liderlikte 0,634’1k pozitif

yonde etkileyecegi belirlenmistir.
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SONUC VE ONERILER

Kurumsal itibar, hastaneler i¢in satislari artiran, nitelikli elemanlarin kuruma
cekilmesini saglayan, hastalarin tedavi tercihi olmalarii saglayan ve daha bir¢ok
ozellikleriyle kuruma deger kazandiran bir olgudur. Yatirimcilarin, tedarikgilerin ve
miisterilerim giiveninin saglanmasi, kurumsal biiyiimenin saglanmasi ve kurum
paydaglarinin bagliliginin ve tatmininin saglanmasi yiiksek kurumsal itibara sahip
isletmelerde goriilen nitelikler arasindadir. Fakat itibarin basit ve kisa bir siiregte
olusturulamadig1 gerceginin bilinmesi gerekmektedir. Bu siire¢, kimi kurumlar i¢in
uzun yillar alabilmektedir. Yillar alabilen bu siire¢ hastane ve hastane gruplarinin
karmagik yapisal Ozelliklerinden kaynaklanan nedenlerle ve yapilan basit hatalar
nedeniyle itibarin bir anda yok olmasina neden olabilmektedir. Bu nedenler dikkate
alindiginda kurumsal itibar saglik sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler igin
Ozellikle de hastane ve hastane gruplari tarafindan iizerinde 6nemle durulmasi

gereken bir konu olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Yogun rekabetin yasandig1 saglik sektoriinde yer alan 6zel hastane ve 6zel
hastane gruplar1 da, kurumsal itibar ¢alismalarina énem vererek, kurumsal itibar
olusturma yolundaki g¢aligmalarini siirdiirmelidirler. Bu noktada en 6nemli roliin

yonetim kademesinde oldugu diisiiniilmektedir.

Her yonetici pozisyonu geregi farkli amaglar i¢in birgok kisi ile iletisim
kurmakta ve bireylerin beraber calismalarini saglamaktadir. Yoneticiler kurumlarinin
en {ist basamaginda bulundugu icin tiim kurum adimna sorumluluk sahibidir. Ozellikle
kurum i¢in strateji gelistirmek ve kararlar almak yoneticilerin sorumlulugundadir.
Kurumlarin etik davraniglarda bulunmasi, adil, sorumlu, seffaf bir yapiya sahip
olmasi, yenilik¢i ve Ogrenmeye agik bir misyon ve vizyon olusturmasi itibarin
olusturulmasi, korunmasi ve devam ettirebilmesi i¢in 6nemlidir. Bu nedenle
kurumsal itibar gibi elle tutulamayan fakat riske atilamayacak kadar 6nemli bir

degerin ancak iist yoneticiler tarafindan yonetilmesi gerekmektedir.

Kurumsal itibarin 6l¢iilmesi, yonetimi ve kurumsal itibarin olusturulmasinda
yonetimin ne kadar etkin oldugunu belirlemek i¢in yapilan bu arastirma hastane
yoneticilerine kendi kurumlarinin itibarlarini daha net sekilde anlamalari, kurumsal

itibar1 korumak ve gelistirmek icin hangi konularda ¢aligma gostereceklerini, hangi
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degerlere daha fazla 6nem vermeleri konusunda yardimci olacagi diisiinilmektedir.
Kurumun {ist yonetimi tarafindan kurumsal itibarin yonetilmesinin ve 6l¢lilmesinin
ne denli dnemli oldugu bilinmelidir. Itibar zaman icinde biitiin paydaslarin
diisiinceleri, sozleri ve eylemleri ile ifade ettikleri onlarin goéziinden goriinen
yansimadir. Calisanlarin, miisterilerin ve paydaglarin algilarinin  bilinmesi ve
degerlendirilmesi 6nemli ve gereklidir. Paydaglarin bir kuruma nasil baktiklarini,
goriislerini anlamak bir yoneticiye stratejik bir is araci olarak sinirli kaynaklar1 daha

etkin kullanma ve etkililigini arttirma sans1 vermektedir.

Arastirma i¢in olusturulan anket formu, Tiirkiye’de bulunan zincirlesmis bir
0zel hastane grubuna ait 15 hastanede iist yonetim kademesinde gérev yapmakta olan
calisanlara uygulanmistir. Elde edilen anket verilerine gore degerlendirme yapilmis,
arastirma kapsaminda One siiriilen hipotezler tek tek test edilmis ve istatistiki

sonugclara ulagiimistir. Istatistiki bilgiler ve neriler 6zet olarak verilmistir:

Ik olarak kurumsal itibar Olcegine iliskin madde analizi yapilmistir.
Maddelerin, 6lgegin biitiiniinii temsil giiclinii ve ayirt ediciligini belirlemek icin

sirastyla madde toplam korelasyonu incelenmistir.

Madde analizinde bir maddenin diger maddelerle olan iliskisine bakilmis ve
bu oranin kabul gormesi icin literatiir taranmistir. Biiyiikoztiirk’e gore, oranin 0.30

ve lizerinde olan maddeler uygun goriilmektedir (Biyiikoztiirk vd., 2012:123).

Arastirmada bu oran dikkate alimustir. Kurumsal itibar Olgeginde bir
maddenin diger maddelerle olan iliskisinin 0.30’un altinda olan madde olmadigi i¢in

Olcekten madde ¢ikarimi yapilmamastir.

Ikinci olarak ise faktdr analizi yapilmistir. Verilerin faktdr analizine
uygunlugunu belirlemek amaciyla KMO ve Bartlett testleri yapilmistir. KMO analizi
sonucunda oranin uygunluk katsayis1 0.931 ve Barlett testi ki kare degeri 3463,055
(p<0.05) olarak bulunmustur. Bu bulgular 6rneklem biiyiikliigiinlin faktér analizi
yapilmast i¢in uygun oldugunu gostermektedir. Bu bulgularla 50 maddeden olusan
kurumsal itibar 6lgeginin aciklayict faktor analizi olarak temel bilesenler yontemi ve
varimax dondiirmesi uygulanmistir. Faktor analizi sonucunda faktor yiikleri
arasindaki uzaklik oraninin 0.10’un altinda ola 21 maddenin (EK1’de yer alan 4, 5, 6,

10, 19, 20, 22, 26, 28, 29, 32, 33, 34, 35, 36, 37, 38, 41, 48, 49, 50) olcekten
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¢ikarilmasina karar verilmistir. Diger 29 madde ise toplam varyansin %66,029’unu
aciklamaktadir. Literatiirde bu oran %40 ve iizeri kabul edilmektedir. Madde analiz
¢Ozlimlemesi ve Varimax Dondiirmesi sonucunda, dlgekte 6zdegeri 1'den biiylik 7
faktorlii bir yap1 bulunmustur. Scree Plot Test Grafigi incelendiginde faktor sayisinin
7 ile sinirlandirilmasi yeterli bulunmustur. Birinci faktor olan ¢alisma ortami boyutu
toplam varyansin %16,059’unu, ikinci faktér olan duygusal bag boyutu toplam
varyansin %11,566’sin1, {iglincii faktér olan finansal performans boyutu toplam
varyansin %9,710‘unu, doérdiincii faktér olan sosyal sorumluluk boyutu toplam
varyansin %7,341’ini, besinci faktor olan iiriin ve hizmetler boyutu toplam varyansin
%,7,341’1ni altic1 faktor olan vizyon ve liderlik boyutu toplam varyansin %7,044’linii

ve yedinci faktor olan yonetim boyutu toplam varyansin %6,668’ini olusturmaktadir.

Yapilan ¢oziimleme sonucunda 6lgekteki 29 maddeden 3’ii birinci faktor olan
calisma ortam1 boyutuna, 5’1 ikinci faktor olan duygusal bag boyutuna, 3’ii yedinci
faktor olan finansal performans boyutuna, 3’i dordiincii faktdr olan sosyal
sorumluluk boyutuna, 2’si besinci faktor olan {irlin ve hizmetler boyutuna, 4’ altinci
faktor olan vizyon ve liderlik boyutuna ve 5°1 yedinci faktor olan yonetim boyutuna
toplanmistir. Toplanan maddelerin faktor yiikleri arasindaki uzaklik oraninin 0.10’un

altinda olan madde olmadig1 i¢in madde ¢ikarimi yapilmamastir.

Olgekte faktorlerin igsel tutarliliklarinin hesaplanmasinda Cronbach Alpha
degeri kullanilmistir. Bu degerin oranmin 0.70’in {izerinde olmasi giivenilirliginin
yilksek oldugu anlamima gelmektedir. Arastirmada bu oran 0.70’in iizerinde

cikmistir. Ankete son hali (EK2) verilmistir.

Arastirmada anket 198 kisiye uygulanmistir. Veriler toplanmistir. Demografik

ozellikleri incelenmistir. Tablo 12°de bu 6zellikler detayl olarak ac¢iklanmistir.

Istatistiksel testler, “parametrik testler” ve “parametrik olmayan testler”
olmak tizere ikiye ayrilabilir. Toplanan verilerin, bu testlerden hangisinin uygun
oldugunu belirlemek i¢in normallik testi yapilmalidir. Arastirmamizda verilerin
dagilimmnin normal olup olmadigint incelendiginde ‘P’ degerinin 0,05’in altinda
oldugu i¢in 6lcegin normal dagilimindan gelmedigi belirlenmistir. Normal dagilimin
diger varyanslar1 olan, basiklik ve carpiklik degerlerinin £ 2,5 arasinda olmasi,

ortalama ve medyanin birbirine yakin olmasi ve 6rneklem hacmini merkez limiti
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teoremi geregi 30 veya iizerinde oldugundan kurumsal itibar 6lgegi ve alt boyutlarina
ait verilerin normal dagilimdan ¢ok fazla uzaklagsmadigi sonucuna varilmistir. T- testi

ve Anova testi yapilmasina karar verilmistir.

T Testi bir 6rneklem grubuna ait ortalamanin, daha 6nce belirlenmis sabit bir

degerden farkli olup olmadiginin arastirilmasinda kullanilir.

Arastirmaya katilanlarin kurumsal itibar 6l¢egine ait algilarin cinsiyete gore
farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini test etmek icin yapilan
bagimsiz Orneklem t testi sonucunda, katilimcilarin iiriin ve hizmetler alt boyut
algilarinin cinsiyete gore farkliligi istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli
oldugu belirlenmistir. Kadinlarin iirin ve hizmet algilar erkeklere gore daha diisiik

belirlenmistir. Detayl bilgi tablo 17°de verilmistir.

Arastirmaya katilanlarin kurumsal itibar 6lgegine ait algilarin medeni duruma
gore farkliliin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini test etmek icin yapilan
bagimsiz Orneklem t testi sonucunda, katilimcilarin biitiin alt boyut algilarinin
medeni duruma gore farklilig: istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlaml

olmadig1 belirlenmistir. Detayl1 bilgi tablo 18’de verilmistir.

Arastirmaya katilanlarin kurumsal itibar 6lgegine ait algilarin hastaneye ait
sosyal aglardan hastaneyi takip etme durumuna gore farkliligin istatistiksel olarak
anlamli olup olmamasini test etmek i¢in yapilan bagimsiz Orneklem t testi
sonucunda, katilimcilarin biitiin alt boyut algilarinin hastaneye ait sosyal aglardan
hastaneyi takip etme durumuna gore farkliligi istatistiksel olarak %95 giiven
seviyesinde anlamli oldugu belirlenmistir. Biitiin alt boyutlara gore, hastaneye ait
sosyal aglardan takip edenlerin, etmeyenlere gore daha ytliksek oldugu belirlenmistir.

Detayl1 bilgi tablo 19°da verilmistir.

Arastirmaya katilanlarin kurumsal itibar dlgegine ait algilarin kurumsal itibar
yonetiminden sorumlu yonetici olma durumuna gore farkliligin istatistiksel olarak
anlamli olup olmamasini test etmek i¢in yapilan bagimsiz Orneklem t testi
sonucunda, katilimcilarin ¢aligma ortami boyutu, duygusal bag boyutu, sosyal
sorumluluk boyutu, vizyon ve liderlik boyutu ve kurumsal itibar genel boyutu
kurumsal itibar yonetiminden sorumlu yonetici olma durumuna gore farkliligi

istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli oldugu belirlenmistir. Bu bes
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boyuta gore, kurumsal itibar yonetiminden sorumlu yonetici olanlarin olmayanlara

gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Detayl1 bilgi tablo 20’de verilmistir.

Arastirmaya katilanlarin kurumsal itibar olgegine ait algilarin kurumsal itibar
yonetimi departmani bulunma durumuna gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli
olup olmamasim test etmek icin yapilan bagimsiz Orneklem t testi sonucunda,
katilimcilarin ¢aligma ortam1 boyutu, duygusal bag boyutu, vizyon ve liderlik boyutu
ve kurumsal itibar genel boyutu kurumsal itibar yonetimi departmani bulunma
durumuna gore farklilig istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli oldugu
belirlenmistir. Bu dort boyuta gore, kurumsal itibar yOnetimi departmani
bulunanlarin bulunmayanlara gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Detayli bilgi

tablo 21’de verilmistir.

Arastirmaya katilanlarin  kurumsal itibar Olgegine ait algilarin  saglik
kurumlart yonetimi ile ilgili egitim alma durumuna gore farkliligin istatistiksel olarak
anlamli olup olmamasint test etmek i¢in yapilan bagimsiz Orneklem t testi
sonucunda, katilimcilarin biitiin alt boyut algilarinin saglik kurumlar1 yonetimi ile
ilgili egitim alma durumuna gore farklilig istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde
anlamli oldugu belirlenmistir. Biitiin alt boyutlara gore, egitim alanlarin almayanlara

gore daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Detayl bilgi tablo 22°de verilmistir.

Arastirmaya katilanlarin kurumsal itibar dlgegine ait algilarin kurumsal itibar
yonetimi ile ilgili egitim alma durumuna gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli
olup olmamasim test etmek icin yapilan bagimsiz Orneklem t testi sonucunda,
katilimcilarin ¢alisma ortami boyutu, duygusal bag boyutu, finansal performans
boyutu, sosyal sorumluluk boyutu, vizyon ve liderlik boyutu, yonetim boyutu ve
kurumsal itibar genel boyutu kurumsal itibar yonetimi ile ilgili egitim alma
durumuna gore farklilig istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli oldugu
belirlenmistir. Bu yedi boyuta gore, egitim alanlarin almayanlara gore daha yiiksek

oldugu belirlenmistir. Detayl1 bilgi tablo 23’de verilmistir.

Tek yonlii Anova Testi normal dagiliml bir seride ii¢ ve daha fazla bagimsiz
ortalama arasindaki farkin olup olmadiginin hesaplanmasinda kullanilir. En az birisi
anlamli bulundugunda Anova sonucu da anlamli bulunur. Arastirmada Post Hoc

Analizi, bu analiz i¢in Scheffe yontemi tercih edilmistir.
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Aragtirmaya katilanlarin kurumsal itibar Olgegine ait algilarin yasa gore
farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini test etmek i¢in yapilan anova
testi sonucunda, katilimcilarin finansal performans boyutu ve kurumsal itibar genel
boyutu algilarinin yasa gore farkliligi istatistiksel olarak %95 giliven seviyesinde
anlamli oldugu belirlenmistir. Bu iki boyuta gore 20-30 yas grubu ile 51 yas tlizeri
olanlar arasinda anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir. Finansal performans
algilariin 20-30 yas grubu arasinda olanlarin, 51 yas lizerine gore diisiik oldugu

belirlenmistir. Detayli bilgi tablo 24°de verilmistir.

Arastirmaya katilanlarin  kurumsal itibar Olgegine ait algilarin egitim
durumlarina gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini test etmek
icin yapilan anova testi sonucunda, katilimcilarin finansal performans boyutu
algilarimin  egitim durumlarina gore farkliligi istatistiksel olarak %95 giiven
seviyesinde anlamli oldugu belirlenmistir. Bu boyuta goére 6n lisans ve lisansiistii
olanlar arasinda anlamli bir farklilik oldugu belirlenmistir. Egitim diizeyi algilarinin
On lisans olanlarin, lisansiistii olanlara gore diisiik oldugu belirlenmistir. Detayl1 bilgi

tablo 25’de verilmistir.

Aragtirmaya katilanlarin kurumsal itibar 6lgegine ait algilarin mezun olunan
boliime gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini test etmek icin
yapilan anova testi sonucunda, katilimcilarin biitliin alt boyutlarinin mezun olunan
boliime gore farkliligmin istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlaml

olmadig belirlenmistir. Detayli bilgi tablo 26’da verilmistir.

Arastirmaya katilanlarin kurumsal itibar Olgegine ait algilarin pozisyon
degiskenine gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini test etmek
icin yapilan anova testi sonucunda, katilimecilarin biitiin alt boyutlarinin pozisyon
degiskenine gore farkliligmnin istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli

olmadig1 belirlenmistir. Detayl1 bilgi tablo 27°de verilmistir.

Arastirmaya katilanlarin kurumsal itibar 6lcegine ait algilarin mesleki
deneyim siiresine gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini test
etmek icin yapilan anova testi sonucunda, katilimcilarin finansal performans boyutu,
vizyon ve liderlik boyutu ve kurumsal itibar genel boyutu algilarinin mesleki

deneyim siiresine gore farkliligi istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli
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oldugu belirlenmistir. Bu iic boyuta gore 5 yil ve alt1 ile 20 yil ve {izeri olanlar
arasinda anlaml bir farklilik oldugu belirlenmistir. Mesleki deneyim siiresi 5 yil ve
alt1 olanlarin, 20 yi1l ve iizeri olanlara gére daha diisiik oldugu belirlenmistir. Detayh

bilgi tablo 28°de verilmistir.

Arastirmaya katilanlarin kurumsal itibar Slgegine ait algilarinin kurumda
caligma siiresine gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini test
etmek i¢in yapilan anova testi sonucunda, katilimcilarin biitiin alt boyutlarinin
kurumda calisma siiresine gore farkliliginin istatistiksel olarak %95 giiven

seviyesinde anlamli olmadig1 belirlenmistir. Detayl bilgi tablo 29°da verilmistir.

Aragtirmaya katilanlarin kurumsal itibar 6lgegine ait algilarinin takip edilen
sosyal ag degiskenine gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigini test
etmek icin yapilan anova testi sonucunda, katilimcilarin biitlin alt boyutlarinin takip
edilen sosyal ag degiskenine gore farkliliginin istatistiksel olarak %95 giiven

seviyesinde anlamli olmadig1 belirlenmistir. Detayli bilgi tablo 30°da verilmistir.

Arastirmada kurumsal itibar yOnetimi alt boyutlar1 arasindaki iligkiyi

belirlemek i¢in Pearson Korelasyon Analizi yapilmistir.

Pearson Korelasyon Analizi, iki siirekli degiskenin dogrusal iliskisinin
derecesinin olgiimiinde kullanmilir. 1ki degisken arasinda anlamli bir iliski olup

olmadig1 incelenmek i¢in kullanilir.

Aragtirmada Pearson Korelasyon Analizi incelendiginde ‘p’ degerinin 0,05’in
altinda ¢iktig1 igin anlamli oldugu belirlenmistir. Iliskinin ydniine baktigimizda
oranlarin basinda ‘+’ olmasi pozitif yonlii iliskisi oldugu goriilmektedir. Iliskinin
kuvvetine baktigimizda bu oranin 0,40’1n altinda ise diisiik, 0,40 - 0,60 arasi ise orta,
0,60’in tiizerinde ise yliksek oldugunu gosterir. Arastirmada oranlarin 0,60’

tizerinde oldugu goriilmektedir.

Arastirmada kurumsal itibar yoOnetimi alt boyutlar1 arasindaki iligki
incelendiginde her bir alt boyutun diger alt1 alt boyutla arasinda pozitif yonde yliksek
kuvvetli bir iligki oldugu belirlenmistir. Detayl1 bilgi tablo 31°de verilmistir.

Aragtirmanin asil amaci olan yonetimin roliiniin kurumsal itibar1 olusturan 6

tane alt boyutu iizerindeki etkisi agiklanmistir. Yonetimin; calisma ortami, duygusal
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bag, finansal performans, sosyal sorumluluk, {iriin ve hizmetler ve vizyon ve liderlik
arasinda pozitif yiiksek diizeyde bir iliski oldugu ve bu 6 alt boyut iizerinde anlamli
bir etkisinin oldugu belirlenmistir. Detayl1 bilgi tablo 31°de, 32’de, 33°de, 34’de,
35’de, 36’de ve 37’°de verilmistir. Bu 6 boyuttan yoneticinin roliiniin duygusal bag
boyutu ile arasindaki iliskinin diger 5 boyuttan daha yiiksek ¢iktig1
gozlemlenmektedir. Yoneticinin roliinde olan bir birim arttirilmasiyla 6 boyuttan en
¢ok calisma ortami boyutun etkilenecegi gozlemlenmektedir. Her bir boyutun
yoneticinin rolii ile pozitif yiiksek diizeyde bir iliski belirlenmistir fakat en diisiik

oran finansal performans ile olan iligkisi olmustur.

Yoneticilere duygusal bag ve ¢alisma ortami boyutu konusundaki mevcut
O6nemin korunmasi ve gelistirilmesi diger dort boyut olan iirlin ve hizmetler, vizyon
ve liderlik, finansal performans ve sosyal sorumluluk boyutlarina da gelistirmek igin
calismalar yapmalar1 &nerilmektedir. Ozellikle iiriin ve hizmet alt boyut algismin
bayan yoneticilerde erkek yoneticilere gore az da olsa diisiik bulunmasi konusunda
girisimlerde bulunulmasi1 Onerilmektedir. Finansal performans alt boyut algisi

tizerinde de durulmali, iyilestirmeler yapilmalidir.

Arastirma sonucuna gore katilimcilarin kurumlarimi sosyal aglardan takip
etme durumunun kurumsal itibar algilarinin da her bir boyutu da etkiledigi
goriilmiistiir. Her bir boyutta da takip edenlerin etmeyenlere goére kurumsal itibar
algis1 yiiksek cikmistir. Sosyal agin ¢ok gii¢lii oldugu giiniimiizde ydneticilere

lyilestirme yapmalar1 6nerilmektedir.

Aragtirma sonucuna gore katilimcilarin kurumsal itibar yonetiminden sorumlu
yonetici olma durumunun Kurumsal itibar algilarinin da her bir boyutu da etkiledigi
goriilmiistiir. Yonetim alt boyutunda anlamli bir fark bulunamamistir. Bu noktada

yonetim alt boyutuna kurumsal itibar algisinin yerlestigi sonucuna varilmaktadir.

Aragstirma sonucuna gore katilimeilarin kurumsal itibar yonetimi departmani
bulunma durumunun kurumsal itibar algisin1 ¢alisma ortami, duygusal bag, vizyon
ve liderlik alt boyutlarinda anlamli bir fark oldugu belirlenmistir. Kurumsal itibar
halkla iligkiler, pazarlama veya herhangi bir departmanin i¢inde yer alamayacak
kadar 6nemli bir olgudur. Yoneticilere bu konuda calisma yapmalar itibarlar1 igin

gereken onemi vermeleri onerilmektedir.

115



Arastirma sonucuna gore katilimcilarin kurumsal itibar yonetimi ile ilgili
egitim alma durumunun kurumsal itibar algisini her bir boyutu da etkiledigi
goriilmiistiir. Uriin ve hizmetler alt boyutunda anlamli bir fark bulunamamustir.
Egitim alanlarin almayanlara gore kurumsal itibar algis1 yiiksek ¢ikmistir.

Y oneticilere kurum i¢i kurumsal itibar egitim diizenlemeleri onerilmektedir.

Aragtirma sonucuna gore yas degiskenine bagli kurumsal itibar algisina
bakildiginda genel bir degerlendirme yapilirsa 20-30 yas grubunun 51 yas ve iizeri
olanlar arasinda bir fark oldugu belirlenmistir. Ozellikle finansal performans ve
kurumsal itibar genel alt boyutlarinda anlamli bir fark oldugu belirlenmistir.
Katilimcilardan 20-30 yas grubunun 51 yas ve iizeri gruba goére kurumsal itibar
algilama diizeyleri diisiik cikmistir. Yoneticilere gen¢ yas gruplarinin diisiik

cikmasinin nedenlerini irdelemeleri gerektigi 6nerilmektedir.

Arastirma sonucuna gore egitim durumu degiskenine bagli kurumsal itibar
algisina bakildiginda sadece finansal performans alt boyutunda anlamli bir fark
belirlenmistir. On lisans mezunlarmin lisans iistii mezunlar gére kurumsal itibar
algilama diizeyleri diisiik ¢cikmistir. Yoneticilerin {ist diizey egitim almis kisilerden

sec¢ilmesi Onerilmektedir.

Arastirma sonucuna gore mesleki deneyim siiresi degiskenine bagl kurumsal
itibar algisina bakildiginda finansal performans, vizyon ve liderlik ve kurumsal itibar
genel alt boyutlarinda anlaml bir fark belirlenmistir. Deneyim siireleri 5 y1l ve altt
olanlarin 20 yil ve iizeri olanlara gdre kurumsal itibar algilama diizeyleri diisiik
cikmistir. Yoneticilere aralarina yeni katilan kisilere ve yeni yoneticilik konumuna
gelen kisilere kurumsal itibar algisini benimsemeleri i¢in caligmalar yapmalar

oOnerilmektedir.

Yoneticilere yogun rekabetin yasandigi saglik sektoriinde kurumlari igin
ekonomik olarak da giicli olmak icin c¢alismalar yapmalart Onerilmektedir.

Yoneticiler, itibar1 oncelikle igeride olusturmalidir.

Yoneticiler kurumsal itibar1 basarili ve etkin bir sekilde yonetmek istiyorlarsa
tim misterilerin, paydaslarin ve c¢alisanlarin nezdindeki goriniirligliini  ve
giivenilirligini gergekci bir sekilde teshis etmeli ve stratejilerini bu yonde

gelistirmelidir. Itibar1 yonetmek planli ve disiplinli bir yaklasimla basariya ulasabilir.
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Kurumsal itibar1 biitiinsel olarak yonetildiginde, dogru konumlandirildiginda itibar
yonetimi ile ilgili ¢aligmalarin {ist yonetim tarafindan benimsenmesi dnerilmektedir.
Ozellikle iist yonetici kademesinde bulunan kisilerin tutum ve davranislarina paralel
olarak, duygusal ve akilc1 baglantilar sunarak kurumsal itibar1 olusturmasi, kurum

icinde ve disinda ayni seklide algilamalarini saglamalar1 gerekmektedir.

Kurumsal deger yaratma ve gelistirme siirecinde, kurumsal itibar yonetimi
adina yiirttiilecek caligmalarinin, yapilan literatiir taramasi ve uygulanan aragtirma
sonuglarma gore, anlamli, gegerli ve gilivenilir bir etkisinin bulundugu

sOylenebilmektedir.

Hastane iist yoneticisi olarak iyi bir kurumsal itibar olusturmak, gelistirmek
ve onu korumak i¢in kurumsal itibarin tanimini olusturan; paydaslarin kurum
itibarina yonelik algilamalarinin birden fazla alt boyutu igerdigi ve bu boyutlarin
algilanma agirliklarinin birbirinden farkli oldugunun bilinmesi, kurumsal degerlerin
hangi degerlere gore olusturulacagi konusunda yoneticilere yol gostermesi agisindan

onemlidir.

Kurumsal itibar stratejik bir arag olarak goriilmeli ve Oncelikle kurum
calisanlar1 tarafindan benimsenmelidir. Ust yonetimde bulunan galisanlarin her
kademeye dogru ve anlasilir sekilde iletmesi 6nemlidir. Kurumda giiven duygusu
saglanmalidir. Kurumsal itibarin 6nemli bir alt boyu olarak ¢evreyle ilgili sosyal
sorumluluk girisimleri yapilmalidir. Vizyon ve misyon olusturulurken itibar degeri
on planda tutulmalidir. Boylelikle organizasyondaki herkes ¢aligma siirecinde hangi
bilesenin kurum itibar1 iizerinde etkisi oldugunu anlayacak, bu da kurum itibarinin

olusturulmasi, gelistirilmesi ve korunmasi {izerinde pozitif etkiye neden olacaktir.

Arastirma, yoneticilerin kurumlarinin itibarlarini gelistirip stirdiirebilmeleri

icin gerekli yolun a¢ilmasina 151k tutacaktir.
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EKLER
EK1

Anket 1

Bu boliimde Kisisel bilgileriniz ile ilgili sorular bulunmaktadir.
Liitfen sizin i¢cin uygun olanmm isaretleyiniz veya doldurunuz.

Gostereceginizi umdugumuz ilgiye simdiden tesekkiir ederiz.

1. Cahstigimz birim

[ ] Bashekim [ ]Otelcilik  Hizmetleri  Md.
[ ] idari ve Mali Isler Md. [ ]Saglik Bakim
Hizmetleri Md.
[ ] Otelcilik Hizmetleri Md. Yrd. [ ] idari ve Mali isler
Md.Yrd.
[ ]Saglik Bakim Hizmetleri Md. Yrd. [ ] Diger

2. Cinsiyetiniz
[ ]1Kadm [ ]Erkek

3. Yasimz
[ 120-30 [ 131-40 [ 141-50 [ 151 ve
tizeri

4. Medeni durumunuz
[ JEvl [ ]Bekar
5. Ogrenim durumunuz
[ ]Lise [ 1Onlisans [ ]Lisans [ ] Lisans Ustii

6. Mezun oldugunuz bé6liim
[ ] Tip Fakiiltesi [ ]Hastane Yonetimi[ ]Turizm Isletmeciligi

[ ]Saglik Kurumlari islemeciligi [ ]iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi

7. Hastanede statiiniiz(pozisyon)?
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8. Mesleki deneyim siireniz?

[ 15yl vealt1 [ ]5-10 [ J10-20 [ ] 20 yil

uzeri

9. Kurumda calisma siireniz?
[ ]5y1l ve alt1 [ ]15-10 [ ]10 yl tizeri
10. Hastanenizin hangi sosyal aglar1 mevcut?
[ ] Facebook [ JTwitter [ ]Instagram [
JFourscquare [ ]Linkendin [ ]GooglePlus [ ]YouTube[ ]
Diger
11. Hastanenize ait sosyal aglardan hastanenizi takip ediyor
musunuz?
[ ]Evet [ ]Hayir
12. Sizce kurumsal itibar yonetiminden sorumlu yénetici var

midir?

13. Hastane yonetimi organizasyonunuz i¢in kurumsal itibar
yonetimi departmaniniz bulunmakta mdir?
[ ]Evet [ ]Hayir

14. Hastane yonetimi yada saghk kurumlar1 yonetimi ile ilgili
egitim aldimiz m1 ?
[ ]Evet [ ] Hayir

15. Kurumsal itibar yonetimi ile ilgili bir egitim aldinmiz mi?
[ ]Evet [ ]Hayir

16.Kurumsal itibar yonetimi ile ilgili egitimi hangi kurum

yada kurulustan aldimiz?
[ ] Hizmet i¢i Egitim [ ]Universite [ ]Damgsmanlik sirketi
[ ] Konferans vb etkinlik [ ] Diger
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Anket 2

Bu boliimde cahistiginiz kurumun kurumsal itibarina iliskin sorular (goriisler) bulunmaktadir. Liitfen sizin icin

uygun olanini isaretleyiniz veya doldurunuz. Gostereceginizi umdugumuz ilgiye simdiden tesekkiir ederiz.

Sorular x o~
(Gériisler) A 2y 7 o e
5z | B 5 g | £5
=505 |88 |
: g 5 5 5 >
1. | Kurumumuz iiriin ve hizmet konusunda markalagmastir.
2. | Kurumumuz bulundugu sektoérde parametrelerini belirler.
3 Kurumsal itibarin olugsmasinda, c¢alisanlarina sagladig: iicret politikasi
" | ve seviyesinin olumlu yonde etkisi vardir.
4. | Kurumumuz sosyal sorumluk projelerine destek vermektedir.
5 Kurumumuzun dilek ve sikayet kutusu diizenli olarak kontrol
" | edilmektedir.
6. | Kurumumuzun dogal ortamin korunmasina yonelik caligmalar: vardir.
7 Yonetim olarak hastalarin ve ¢alisanlarin sikayetlerine en gec iki giin
" | igerisinde geri doniis saglanmaktadir.
8. | Kurumumuzun itibarli olmasi rekabet¢i avantaj saglar.
9 Kurumumuzda tiim calisanlar birbirlerine karsi agik, samimi ve
" | saygilidir.
10.| Kurumumuz finansal agidan ¢ok giicliidiir.
11 Kurumsal itibarin olusmasinda, yonetimin seffaf olmasinin olumlu
'| yonde etkisi vardir.
12.| Yonetim, pazarlama ve satig stratejileri gelistirmistir.
13.| Kurumumuz diizeli araliklarla giivenilirlik analizi yapmakta veya
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yaptirmaktadir.

14.

Kurumsal itibarin olugsmasinda, hastaneye 6denen muayene katilim
pay1 miktarmin oraninin diisiik olmasinin olumlu yonde etkisi vardir.

15.

Kurumumuzun aldigi kararlar belirli bir plan c¢ercevesinde
gergeklesir.

16.

Kurumumuz  her diizeyde c¢alisanin  birbirleriyle  iletisim
kurabilecekleri ortama sahiptir.

17.

Kurumumuz yiiksek kalitede hizmet sunmaktadir.

18.

Kurumumuzun yatirimlar getirisi yliksek olan yatirimlardir.

19.

Kurumumuzun iiriin ve hizmetleri 3. kisilere 6nerilmektedir.

20.

Y Onetim olarak orgiit iklimi giiven iizerine insa edilmistir.

21.

Kurumumuz sosyal sorumluluk projelerinde standartlar olusturur ve
uygular.

22.

Kurumumuz ¢evrede 6nemli bir sayginliga sahiptir.

23.

Kurumumuz gelecekle ilgili net bir vizyona sahiptir.

24.

Kurumun itibarli olmasi giivenin artmasini saglar.

25.

Kurumun itibarl1 olmas1 yatirimciyr ¢eker ve var olan yatirimeilarin
kendilerini giivende hissetmesini saglar.

26.

Kurumumuz ¢alisanlarina sosyal haklarini ve imkanlarin1 en st
diizeyde saglar.

27.

Kurumsal itibarin olusmasinda doktorlarin taninmis olmasinin olumlu
yonde etkisi vardir.

28.

Kurumumuz misyon ve vizyonu dogrultusunda yonetilmektedir.

29.

Kurumsal itibarin olusmasinda, sosyal sorumluluk anlayisinin
olmasinin olumlu yonde etkisi vardir.

30.

Yonetim seffaf bir yapiya sahiptir.

31.

Kurumsal itibarin olugsmasinda, kurumumuzun sanli bir tarihinin
olmasinin olumlu yonde etkisi vardir.

32

Kurumsal itibarin olugmasinda, hastanenin sundugu hizmetlerin

'| ¢esitliliginin olmasinin olumlu yonde etkisi vardir.
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33.

Yonetim, kurumun ¢evrede iyi bir itibara sahip olabilmesi i¢in
caligmalar yapmaktadir.

34.

Kurumumuz yenilikgidir.

35.

Kurumumuz ¢evreye karst duyarli/sorumlu bir kurumdur.

36.

Kurumunuz bilimsel alan ve sektorle ilgili gelismeleri yakindan takip
etmektedir.

37.

Kurumumuzdaki hizmet kosullar1 diger 6zel saglik kurumlarindan
ayrilmaktadir.

38.

Kurumsal itibarin olusmasinda ¢alisma ortaminin fiziksel kosullarinin
(binanin genel temizligi, otopark, merkeze uzaklik, servise sahip
olmast) 1yiliginin olumu yonde etkisi vardir.

39.

Y Onetim, sosyal sorumluluk projelerinde yer almaktadir.

40.

Kurumumuzun sundugu olanaklar hasta ve yakinlarini tatmin
etmektedir.

41.

Kurumumuz, diger 6zel hastanelere onciiliik eden adimlar atmaktadir.

42.

Kurumumuz, calisanlarin niteliklerini siirekli olarak gelistirmeye
yonelik faaliyette bulunur.

43.

Kurumumuzun iilkeye, bolgeye, ekonomiye; isgiicii, proje, hizmet ve
yatirimlari ile katkis: vardir.

44,

Kurumumuzun sundugu iiriin ve hizmetler toplum sagligini gelistirici
bir role sahiptir.

45.

Kurumsal itibarin olugsmasinda finansal performans ve saglamligin
yiiksek olmasinin olumlu yonde etkisi vardir.

46.

Kurumsal itibarinin olusmast ve olusan itibarin devamlilifi ve
yiikseltilmesinde yoneticilerin liderligi 6nemlidir.

47.

Kurumumuz insan yasamina ve sagligina yonelik tehditleri (dogal
afet, bulasic1 hastalik vb.) belirler ve 6nlem alir.
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48.

Kurumumuz calisanlarina giiven verir.

49.

Kurumumuzda yoneticiler, hastalara verilen hizmetin adil ve esit

olmasini dnemser.

50.

Kurumumuzda hasta haklari standart prosediirlerle yonetilmektedir.
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EK 2:Calisma Sunumu

Kurumsal itibar, isletmenin ismine iligkin miisteriler, yatirimcilar, ¢aliganlar
ve toplumun sahip oldugu iyi yada kétii, giiclii ya da zayif net duygusal tepkileri

ifade etmektedir.

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

Tezin amaci, kurumsal itibar kavramimi incelemek ve kurumsal itibar
yonetiminin olusturulmasinda yoneticilerin roliinii ortaya ¢ikarmaktir. Kurumsal
itibar yonetimi uygulamalarini, yoneticilerin kurumsal itibara bakis ac¢isinin kurumsal
itibarin olusturulmas: iizerindeki etkisini ortaya c¢ikarmaktir. Anket iki bdliimden
olugmaktadir. Birinci boliimde kisisel bilgiler bulunmaktadir; ikinci boliimde

kurumun kurumsal itibarina iliskin goriisler bulunmaktadir.

Arastirma i¢in literatiir taramas1 yapilacaktir. Boylelikle ortaya ¢ikisi, yapilan
caligmalarla gelinen nokta ve gelismeler irdelenmis olacaktir. Calismada yerli ve
yabanci basili kaynaklardan ve veri tabanlarindan faydalanilacaktir. Literatlirden

yararlanilarak teorik bir ¢erceve olusturulacak ve uygulama yapilacaktir.

Arastirmada, kurumsal itibarin olusturulmasina yonelik yoneticilerin roliinii
ortaya koyacak bir anket olusturulmustur. Anket itibar kat sayist Olge§ine
dayandirilarak olusturulmustur. Anketin birinci boliimde sorulara uygun cevaplar
olusturulmus; ikinci boliimde ise 5'li Likert Olgegine dayandirilmistir. Veriler SPSS

ortaminda analiz edilecektir.

Arastirma sonuglarinin, saglik kurumlariin itibarini etkileyen unsurlarin
belirlemesine ve hastanelerde itibarin insa edilmesinde etkili olabilecek kriterlerin
ortaya konmasina katki saglayacagi iimit edilmektedir. Ulasilan biitiin veriler

tiimiiyle akademik amaclarla kullanilacaktir.
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ONSOZ

Afyon Kocatepe Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Ogretim
Uyesi,. Dr. Ogr. Uyesi Kemal KARAYORMUK danismanliginda yapilan bu
arastirma, ‘‘Kurumsal Itibarin Olusturulmasinda Yéneticilerin Rolii: Ozel Hastane

Grubunda Arastirma’” adli calismaya veri saglayacaktir.

Anket iki boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde kisisel bilgilere yer
verilmektedir. Ikinci bélimde, kurumsal itibarin olusturulmasinda yéneticilerin
roliine dair sorulara (gorislere) yer verilmektedir. Bu se¢eneklerden sizin i¢in uygun
olanini isaretleyiniz veya doldurunuz. Gostereceginizi umdugumuz ilgiye simdiden

tesekkiir ederiz.

Huri Nur ANAHTAR

Afyon Kocatepe Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii
Y onetim ve Organizasyon Bilim Dali

Yiiksek Lisans Ogrencisi

134



ANKET FORMU

Anket 1

Bu boliimde Kisisel bilgileriniz ile ilgili sorular bulunmaktadir.
Liitfen sizin i¢cin uygun olanmm isaretleyiniz veya doldurunuz.

Gostereceginizi umdugumuz ilgiye simdiden tesekkiir ederiz.

Cinsiyetiniz
[ ]Kadn [ ]Erkek
. Yasiniz
[ 120-30 [ 131-40 [ 141-50 [ 151 ve lizeri
Medeni durumunuz
[ JEvl [ ]Bekar

Ogrenim durumunuz
[ ]Lise [ ]Onlisans [ ]Lisans [ ] Lisans Ustii

. Mezun oldugunuz béliim

[ ] Tip Fakiiltesi [ ]Hastane Yonetimi [ ]Turizm

Isletmeciligi

[ ]Saghk Kurumlar Islemeciligi [ ]iktisadi ve Idari Bilimler
Fakiiltesi

. Hastanede statiiniiz(pozisyon)

[ ] Genel Midiir [ ] Bashekim[ ] Bashekim
Yardimcisi[ ] Genel Miidiir Yardimcisi [ ] Bolim Midiirii
[ ] Bolim Miidiirii Yardimcisi [ ] Sorumlu] ] Diger
(belirtiniz)...

. Mesleki deneyim siireniz

[ ]5 yil vealt1 [ ]15-10 [ 110-20 [ ]20 yil iizeri

. Kurumda caliyma siireniz

[ 15yl vealti[ ]5-10 [ 120 yil Gizeri
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10.

11.

12.

13.

14.

Hastanenizin hangi sosyal aglar1 mevcut?

[ ] Facebook [ JTwitter [ ]Instagram [
JFourscquare [ ]Linkendin [ ]GooglePlus|[ ]YouTube [ ] Diger
Hastanenize ait sosyal aglardan hastanenizi takip ediyor
musunuz?

[ ]Evet [ ]Hayir

Sizce kurumsal itibar yonetiminden sorumlu yonetici var midir?
[ ]Evet [ ]Haywr

Hastane yonetimi organizasyonunuz icin kurumsal itibar yonetimi
departmaniniz bulunmakta midir?

[ ]Evet [ ]Hayir

Hastane yonetimi yada saghk kurumlar1 yonetimi ile ilgili egitim
aldimiz m ?

[ ]Evet [ ]Hayir

Kurumsal itibar yonetimi ile ilgili bir egitim aldiniz ni?
[ ]Evet [ ]Hayir

Kurumsal itibar yonetimi ile ilgili egitimi hangi kurum ya

da kurulustan aldimz?

[ ] Hizmet i¢i Egitim [ ] Universite [ ]

Danigmanlik sirketi

[ ] Konferans vb etkinlik [ ]Diger
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Anket 2

Bu boliimde cahstiginiz kurumun kurumsal itibarina iliskin sorular (goriisler) bulunmaktadir. Liitfen sizin icin

uygun olanini isaretleyiniz veya doldurunuz. Gostereceginizi umdugumuz ilgiye simdiden tesekkiir ederiz.

Sorular

(Goriigler)

wnIoATwyiey S
WnIoATW]Ie Y]
WizisIeIey
WNIOAI Y
WNIOAT[)EY USWEBWE ],

1. | Kurumumuz iiriin ve hizmet konusunda markalasmuistir.

2. | Kurumumuz bulundugu sektdrde parametrelerini belirler.

Kurumsal itibarin olusmasinda, c¢alisanlarina sagladigi iicret
politikas1 ve seviyesinin olumlu yonde etkisi vardir.

Yonetim olarak hastalarin ve ¢alisanlarin sikayetlerine en geg
iki gilin icerisinde geri doniis saglanmaktadir.

5. | Kurumumuzun itibarl olmasi rekabetci avantaj saglar.

Kurumumuzda tiim c¢alisanlar birbirlerine karsi acik, samimi
ve saygilidir.
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Kurumsal itibarin olugsmasinda, yonetimin seffaf olmasinin
olumlu yonde etkisi vardir.

YoOnetim, pazarlama ve satis stratejileri gelistirmistir.

Kurumumuz diizeli araliklarla giivenilirlik analizi yapmakta
veya yaptirmaktadir.

Kurumsal itibarin olusmasinda, hastaneye O6denen muayene

10 katilm payr miktarinin oranmin diisik olmasinin olumlu
yonde etkisi vardir.

11 Kurumumuzun aldigir kararlar belirli bir plan cerg¢evesinde
gerceklesir.
Kurumumuz her diizeyde c¢alisanin birbirleriyle iletisim

12 . . e
kurabilecekleri ortama sahiptir.

13 Kurumumuz yiiksek kalitede hizmet sunmaktadir.

14 Kurumumuzun yatirimlar getirisi yiiksek olan yatirimlardir.

15 Kurumumuz sosyal sorumluluk projelerinde standartlar
olusturur ve uygular.

16 Kurumumuz gelecekle ilgili net bir vizyona sahiptir.

17 Kurumun itibarli olmasi glivenin artmasini saglar.

18 Kurumun itibarli olmasi yatirnmciyr c¢eker ve var olan

yatirimeilarin kendilerini giivende hissetmesini saglar.
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Kurumsal itibarin olusmasinda doktorlarin taninmis olmasinin

19 olumlu yonde etkisi vardir.
20 Y Onetim seffaf bir yapiya sahiptir.
Kurumsal itibarin olusmasinda, kurumumuzun sanli bir
21 o .. ..
tarihinin olmasimnin olumlu yonde etkisi vardir.
22 Y 6netim, sosyal sorumluluk projelerinde yer almaktadir.
23 Kurumumuzun sundugu olanaklar hasta ve yakinlarmi tatmin
etmektedir.
24 Kurumumuz, c¢alisanlarin  niteliklerini  siirekli  olarak
gelistirmeye yonelik faaliyette bulunur.
Kurumumuzun iilkeye, bolgeye, ekonomiye; isgiicli, proje,
25 . g
hizmet ve yatirimlari ile katkis1 vardir.
26 Kurumumuzun sundugu iiriin ve hizmetler toplum sagligim
gelistirici bir role sahiptir.
Kurumsal itibarin olusmasinda finansal performans ve
27 < S .. ..
saglamligin yliksek olmasinin olumlu yonde etkisi vardir.
Kurumsal itibariin olugsmasi ve olusan itibarin devamlilig1 ve
28 ) . . et 1
yiikseltilmesinde yoneticilerin liderligi 6nemlidir.
29 Kurumumuz insan yagamina ve sagligina yonelik tehditleri

(dogal afet, bulagici hastalik vb.) belirler ve 6nlem alir.
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