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0z
Kurumlar degisen ve gelisen pazar kosullarinda siirekli olarak kendilerini rakiplerinden farkhlastiracak
birtakim ¢abalar igerisine girerler. Rakiplerine oranla hedef kitlelerine daha 6zgiin ve farkli bir tarz ile hitap
edebilen kuruluslar gelecege daha giivenle bakabilir ve daha emin adimlarla yollarina devam edebilirler. iste bu
noktada devreye halkla iliskiler uygulama alanlarindan biri olan ve stratejik iletisim yonetimi unsurlarindan birini

teskil eden itibar yonetimi girmektedir. Saglam bir kurumsal kimlik beraberinde olumlu imajlari, olumlu imajlar

toplamu ise beraberinde giiglii bir kurumsal itibar1 getirecektir.

Calisma iki boliimden olugsmaktadir. Caligmanin birinci boliimiimde itibar ve itibar yonetimi kavramlari
ayrintilari ile ele alinacak ve itibari olusturan etmenler ortaya konulacaktir. Ikinci boliimde ise, saglik kurumlarinda
itibar yonetimi ile ilgili olusturulan hipotezlerin sinanmasi ve aragtirmanin yapisina gore uygulanan anket
galismasinin yorumlanmasi yer alacaktir. Bu amagla Sanhurfa ilinde dort 6zel hastaneden hizmet alan hastalardan
926’s1 ile yiiz yiize anket ¢alismasi yapilmistir. Anketlerin analizinde Tek Yonlii ANOVA Testinden

yararlanmlmstir.

Anahtar Kelimeler: itibar, itibar yonetimi, saglik kurumlarinda itibar yonetimi.

REPUTATION MENAGEMENT AND AN APPLICATION FOR SPECIAL HEALTH
INSTITUTIONS

ABSTRACT

Organizations are always in a struggle for being different from their competitors in the changing and
developing market conditions. Organizations which are able to provide service to the target market in an original
and different manner can be confident about the future and can take firm steps forward. At this point, reputation
management, one of the application areas of public relations and one of the strategic communications management
elements, comes into play. A strong corporate identity will bring with positive images and the sum of these positive

images will result in a strong corporate reputation.

The study consists of two sections. In the first section, reputation and reputation management concepts

will be discussed in detail and the factors forming reputation will be presented. In the second section, examination
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of the hypotheses related with the reputation management constituted by the health institutions and interpretation
of the survey study conducted based upon the structure of the research will take part. For this purpose, survey study
was conducted with 926 patients who got service from four private hospitals of Sanliurfa. One-way ANOVA test

was used for the analysis of the survey study.
Keywords: Reputation, reputation management, reputation management in health institutions.
Giris

Giliniimiizde adindan sik¢a soz ettiren globalizasyon ve bu ortamin beraberinde
getirdigi kat1 rekabet sartlari, kurumlar1 lokal pazarlardan ¢ikarak kiiresel pazarlara
acilmaya ve ayakta kalabilmek i¢in benzerlerinden ayrilma stratejileri uygulamaya
zorlamaktadir. Uretilen iiriin ya da hizmetin ¢ok kisa bir zamanda kopyalandig1 ve
triinlerin  yasam siirelerinin  kisaldigt bir donemde kurumlar farkindalik

olusturabilmek i¢in bir takim sorumluluklarini yerine getirmek ve miisterilerine deger

katacak eylemlerde bulunmak durumundadirlar.

Bu noktada devreye bir halkla iligkiler uygulamasi olan itibar yonetimi
girmektedir. Itibar kurumlara hedef kitleleri ile daha saglikli iletisim kurmalarinda,
pazarlama maliyetlerini azaltmalarinda ve yeni miisteriler elde etmelerinde 6nemli
avantajlar saglar. Itibar aslinda elde edilmesi zor fakat bir o kadar da kaybedilmesi
kolay bir deger olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Saglik kurumlarinda itibar yonetimi son
donemde onem kazanmistir. Ciinkii saglik kurumlar itibarlarinin toplum tarafindan
nasil algilandigin1 saptamak ve ortaya cikan tabloya gore stratejik iletisim

yonetimlerinden biri olan itibarlarini dogru yonetmek durumundadirlar.
1. itibar Yénetimi
1.1. itibar Kavrami

Kurumlarin stirekli azalan kaynaklar1 giivenli hale getirebilmek ve gittikce
cogalan miisteri taleplerini karsilayabilmek adina daha fazla ¢caba harcadigi pazarlarda
itibar, bir kurumun rakiplerine oranla fark olusturmada kullanacagi ana faktor haline
gelmis olmaktadir (Ural, 2006: 172) .

Insanlar agisindan sevilip sayilmak, giivenilir ve itibarl1 olmak ¢ok Snemsenen
bir olgudur. Toplumsal yapida belli bir mevkiye ulasmak ayni zamanda tolum

tarafindan begenilen biri olmak isteyen kisi, insanlar tarafindan iyi bir itibara sahip
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olmak durumundadir. Kurumlar arasinda ayni durumdan s6z edilebilir. Sektorde
varligini devam ettirmek ve miisteri portfoyiinii genisletmek, dolayisiyla karim
yiikseltmek isteyen kurumlarin miisterilerinin nezdinde olumlu bir izlenime sahip
olmasi zorunludur (Karakdse, 2006: 11). itibarn kaynagmi giiven olusturmaktadur.
Itibar kuruluslarin miisterilerine gosterdikleri davranislarin toplamudir (Argiiden,

2003: 5).

Itibar sirketlerin en 6nemli sermayesi olarak goze carpmaktadir. Itibar; daha
fazla sayida tiiketiciyi, nitelikli ve kuruma giivenen ¢alisanlari, yatirimcilarin giivenini

ve toplumsal destegi birlikte getirmektedir (Kadibesegil, 2006: 251).
1.2. itibarin Tanimi

Itibar Arapca bir kelime olup sayg1 gérme, degerli ve giivenilir olma durumu,
sayginlik ve prestij anlamina gelmektedir (Hacimirzaoglu, 2009: 3). Sozliiklerde yer
alan itibar tanimlarina géz atacak olursak, kurumsal itibar genelinde incelenen tanima
kismen yer verildigini ancak genel anlamiyla ele alinacak itibar tanimindan oldukga
eksik oldugunu dikkatte almamiz gerekmektedir. Ornegin Tiirk Dil Kurumu’nun
giincel sozliiglinde itibara yer verilen tanimi su bi¢cimdedir: ‘saygi gorme, degerli,
giivenilir olma durumu, sayginlik prestij, bor¢ 6demede giivenilir olma durumu, kredi’

(Eren, 2002: 431).

Itibarin kelime karsiligi; sayg1 gorme, degerli ve revagta olma halidir (Cakir,
2009: 3). itibar; bir kisiye ya da nesneye disaridan yani toplum tarafindan gosterilen
saygi, hiirmet anlamina gelmektedir (Markoni, 2001: 20). Itibar; kamuoyunun bir
algilamasidir. Itibar, bir degerdir ve ok pahali bir olgudur (Green, 1996: 21).

Bu tanimlardan yola ¢ikarak itibar, bir kurulusun i¢ ve dis paydaslarinca nasil
algilandigin1 gdsteren soyut bir deger olarak degerlendirilebilir. Itibarin tanimi
yapilirken i¢ ve dis paydaslardan konu agilmaktadir. Bu noktada paydas kavramini
aciklamak gerekirse paydas; bir orgiitiin tiim faaliyetlerinden dogrudan ya da dolayli
olarak etkilenen; ayn1 zamanda 6rgiit {izerinde dogrudan veya dolayl bir etkiye sahip

kisi ve organizasyonlar olarak tanimlanabilir (Karakdse, 2006: 12).

Bu noktada itibar kavrami, isletmenin mevcut durumu ile ilgili sosyal

paydaslarin algilarin1 kapsamakla beraber; bu algilarin kurumsal hedefler yoniinde
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yonlendirilmesi faaliyetlerini de kapsamaktadir. itibar, gerceklik ile algilama
arasindaki kacinilmaz boslugun doldurulmasi ile ilgilidir. Yani hali hazirdaki durumla
insanlarin diisiince ve beklentileri arasinda bir bag kurmaktir (Westcott, 2008: 54).
Kurumlar giiven ortami tesis ettiklerinde itibar kazanmaktadirlar. itibar kazandikca
marka degerlerini ve dolayisiyla sirket degerlerini arttirmaktadirlar. Bu sebeple
stirdiiriilebilir kararlilik i¢in itibarlarin1 6nemsemektedirler (Croft ve Dalton, 2007:
28).

1.3. itibar Olusturan Unsurlar

Kurumsal kimlik, imaj ve kiiltlir calismalar1 biitiinlesik bir sekilde kurumsal
itibar1 olusturur. Bu sebeple, sadece pazarlama faaliyetleri ile kurumsal itibar
yiikkseltmek yeterli olmayacaktir. Kurumsal itibar, tim isletme bilesenlerinin
biitiinlesmis bir sekilde islemesini ve biitiinsel iletisim ¢alismalarini gerektirir (Okay,

2005: 267).

Bir kurumun tiim hedef Kkitlelerine tanmitilmasinda 4 ana unsur ortaya

¢ikmaktadir. Bunlar:

e  Kiiltiir
e Kimlik
e Imaj

o lletisimdir.

Kiiltiir, kimlik, imaj ve iletisim bir kurumun paydaslarina tanitilmasinda
kullanilan anlam ve yorumlama biitiiniiniin 4 bilesenidir. Dis guruplarin kurumla
yasadiklar1 tecriibeler imaji etkiler. Kimlikte ayni bicimde calisanlarin is

deneyimlerinden etkilenir. Firmanin vizyon ve liderligi uygunsa, kimlik ve imaj

biitiinlesir (Jo ve Majken, 1997: 357).
1.3.1. Kurumsal Kiiltiir

Kiiltiir; genis bir toplumun tiim alanlarinda ortak ozellik tasiyan dinsel,
ahlaksal, estetik, teknik ve bilimsel nitelikteki toplumsal olaylarin biitiinii olarak

nitelendirilmektedir (Simsek ve Fidan, 2005: 6).
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Itibar-kiiltiir iliskisi, ilk bakista dolayl bir sekilde birbirini etkileyen iki farkli
olgu gibi algilanabilir. Ancak kiiltiir, gerek bireyi gerekse de toplumsal davranislar
idare etmesi agisindan her ikisinin de amaclarii sinirlandirmaktadir (Kése ve Unal,
2000: 4). Aslinda kiiltiir; cok zor elde edilen, fakat ¢abuk kaybedilebilen itibarin ekili
oldugu bir topraktir. Topragin daha nitelikli tiriinler verebilmesi elde bulundurulan
kiltiirel degerlerin karakter vasitasiyla miikemmel bir kimlik seklinde disar1 aktarimi
ve disardan bu kimligin dogru olarak algilanmasi ile baglantilidir (Kadibesegil, 2006:
68).

1.3.2.Kurumsal Kimlik

Kimlik, bireyin kendi kendisi, davraniglari, ihtiyagc duydugu seyler,
motivasyonlar1 ve ilgileri belirli 6l¢tide tutarlilik gosteren, kendi kendine sadik,
digerlerinden ayr1 ve degisik bir varlik gibi algilanmasini igeren bilissel ve duygusal
nitelikte birlesik zihinsel biitiindiir (Okay, 2002: 35). Kurum kimligi kavramu, kigilerin
digerlerine kim oldugunu ifade etmek ve onlar iirkiitmek isteyen anlayisla ortaya

cikmistir ( Peltekoglu, 2001: 375 ).

Her kurumun kendine 6zgii kisiligi, zayif ve giiglii oldugu taraflar1 vardir.
Kimlik ise belirli bir slogan veya belli bir kaliptan olusmaz. Kimlik goriiniir somuttur

ve benimsenen bir sey olmalidir. Kurumun yapip ettigi her sey kimligini
dogrulamalidir (Wally, 1990: 9).

Sekil 1.1: itibar, imaj ve Kimlik Arasindaki iliski

Orgiit tiyeleri

tarafindan
/ gonderilen sinyaller \

Orgit iiyeleri -— T Paydaslardan
) ta.rafmc'lan ORGUTSEL gelen diger bilgi ve
tstlenilen sinyaller KiMLIK isaretler
TDIS YRR KURUMSAL l
iTiIBAR

Paydaglardan gelen
sinyallerin iistlenilen
sinyaller

Paydaslarn itibar
— iliskin
degerlendirmesi

Kaynak: KARAKOSE, Turgut, Kurumlarin DNA’s1 Itibar ve Yonetimi, 2007: 27
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Itibar — kimlik iligkisi, genel manada ifade edildigi gibi kimlik ile karakter
iliskisinden etkilenmektedir. Ayn1 zamanda da ortaya konan kimlikle meydana gelen
imaj ve buna bagli olarak gelisen yargilarin gostergesi seklinde gelisen, yakin ve i¢ ice

girmis bir iliskinin sonucudur (Cakir, 2009: 6).
1.3.3. Kurumsal imaj

Bir¢ok yazar ve arastirmaci imaj kavramii farkli bakis agilar1 gelistirerek
incelemislerdir. Imge karsilig1 olarak kullanilan imaj sdzciigii barmdirdig1 zengin
anlamdan otiirii Tiirkge’ye ¢evrilmesi sorunlu sozciiklerden meydana gelmistir.
Dilimize goriiniis, goriintii, resim, fikir, kavram ve ¢ogu zaman da imge sozciigii ile
karsilik bulan ‘image’ bir kisi ya da nesnenin goriintiisii resimsel / benzeridir. imaj
kavrami igerisinde zihinsel, s6zel, algisal, optik, grafik imajlardan oldukga sik s6z

edilir (Robins, 1999: 21).

Imaj, dis katilmcilarin diisiincelerinde ortaya cikan, orgiit iiyelerinin gelisimi
adina temel olusturan, kurumun vizyon, misyon ve Orgiitsel degerlerinden olusan
kurum kimliginin algilanig bi¢imidir. Kurumsal goriiniim, kurumsal iletisim ve
kurumsal davranigin toplaminda ifadesini bulan kurumsal imaj, i¢ ve dis hedef kitle
nezdinde inandiricilik ve giiven olusturmak ile siirdiirmek gibi 6nemli bir gorevi de

tistlenmektedir (Peltekoglu, 2004: 359).

Joe Marconi (2001: 27) kimlik, imaj ve itibar arasindaki iligkiyi, kurumun nasil
goriindigi ve ne isle ugrastigi imajini olustururken, imajlar zamanla itibar1t meydana
getirir diyerek tanimlamaktadir. Cogunlukla imaj ile karistirilan kurumsal itibar kurum
ici ve kurum dis1 hedef kitlenin algilarindan olusan rekabetin kaynagin1i meydana
getirir ve itibar ‘kurumun tiim bireyleri ile sahip oldugu toplum degeridir’. Oyleyse,
olumlu algi olusturabilmek adina ortaya konmasi gereken, imaj1 olusturan bilesenlerin

toplamda yonetilebilmesidir.
1.3.4.Kurumsal iletisim

Kurumsal iletisim, kurum kimligi, kurum imaj1 ve kurum itibar1 arasindaki
baglantidir denilebilir. Kurumsal iletisim sirketin medyanin ¢esitli araglar1 araciligi ile

paydaslarina kendi kimligini aktarmasi sirasinda, hem resmi hem de resmi olmayan
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kanallardan iletilen mesajlarin tiimiidiir. Kimlik, sirketin goziindeki bir degerken, imaj

ve itibar paydaslarin géziindeki bir degeri ifade etmektedir (Yamauchi, 2001:135).

Y onetim genel olarak “baskalar1 araciligi ile is yapma” olarak tanimlandiginda,
yonetimin basarili olabilmesi i¢in otoritenin alt kademelere aktarimi ve yonetilenler
arasindaki koordinasyonun olusturulmas: hayati énem tasimaktadir. Zira bunlar
saglayabilmek i¢in etkin bir iletisim gerekmektedir. Van Riel’e gore; (1997: 290)
“Kurumsal iletisim, yonetimin tiim i¢ ve dis iletisim ¢esitlerini miimkiin olan en etkin
ve en verimli sekilde, sirketin bagimli oldugu gruplar ile iligkilerine olumlu bir temel

olacak sekilde harmonize etmesine yarayan bir aragtir.”

Kurumsal iletisimin anlasilmasi, sirketin bilgi odakli bir ekonomide stratejik
planlama vizyonuna sahip olmasini gerektirir. Kiiresel is diinyasi bilgi temelli oldugu
icin misteriler, calisanlar, yatirimcilar, tedarikciler ve genel anlamda toplum,
sirketlerden yiiksek diizeyde bir iletisim ve seffaflik beklemektedirler (Gotsi ve
Wilson, 2001: 26). Kurumsal iletisim, kurum kimligi, kurumsal imaj ve kurumsal
itibar arasindaki baglantiy1 saglama islevini yerine getirir. Bdylece olusturulan
kurumsal imaj ve kurumsal itibar isletmeye rekabet avantaji saglayacak stratejik bir

arag haline gelecektir (Dolphin ve Ying Fan, 2000: 103).
1.4. itibar Yonetimi

Itibar yonetimi, isletmenin giiglii bir kurumsal imaj olusturmasi ve elde ettigi
bu giicii stirdiiriilebilir kilmas1 demektir ve ¢ok hassas bir silireci barindirmaktadir.
Hedef kitleler kurumun nedenli saygin ve gilivenilir bir kurum oldugunun farkina
varmadig1 siirece kurum gercek anlamda saygin ve giivenilir olarak nitelendirilemez.
Bu kitle, kendi diisiincelerine gore isletmeye dair bir bakis agis1 gelistirir ve isletmeleri
cevrelerine yonelik {trettikleri sosyal igerikli projelerden calisanlarina yonelik

uygulamalarina varincaya dek tiim faaliyetlerinden sorumlu tutar (Steven, 1998: 17).

Kurumsal itibar, bir sirketin olusturdugu giivenin toplam pazar pay1
icerisindeki degeridir. Sirketin elle tutulamayan degerlerinin ifadesidir. Toplum
tarafindan begenilip takdir edilen bir kurum olmanin 6n kosuludur. itibarin 6nemi
ancak kaybedildiginde anlasilabilir (Kadibesegil, 2006: 55). Kurumsal itibar bir

sirketin biitiin pay sahipleri ile gelistirdigi hem rasyonel, hem de duygusal net imajin
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somut halidir. Bir kurumun itibar, o kurumun en énemli degeridir. lyi bir itibar,
yalnizca bir sirketin is hacmini attirarak yeni miisteriler elde etmesine ve yatirimlar
i¢in gerekli finansal kaynaklari saglayarak biiyiimesini saglamakla kalmaz, bunun yani
sira ekonomik krizlerin yasandigi siralarda ya da gesitli problemler ile kars1 karsiya
kalindiginda ayakta kalabilmesi yoniinde rakiplerine gore o kuruma g¢ok biiyiik

avantajlar saglamaktadir (Tavlak, 2007: 3).
1.4.1. itibar Yénetimi Kavrami

Itibar ydnetimi, finansal ve stratejik hedeflere ulasmak, hissedarlardan olumlu
tepki almak ve bir kurumun iyi isminin olusmasi ve korunmasidir. Itibar bakip
yetistirmeye ve Ovgliye layik zorlu bir siiregte ortaya konulan bir seydir. Bir kez
kaybedildiginde ya da kirletildiginde tekrar elde edilmesi ¢ok zordur (Sakman, 2003:
20).

Bir kurumun ister kendi tilkesinde, ister kiiresel baglamda olsun pazarda giiclii
bir isletme olarak ayakta durabilmesinin tek yolu itibarini iyi yonetmesi ve buna bagh
olarak halkin giivenini kazanmasiyla miimkiin olabilir (Brisette, 2005: 24). itibar
yonetimi kurumlarin karmagsik sistemler oldugunu goézler oniine sermistir. Deger,
kurumun igletme performansini yapilandirmasiyla olusturulur. Basarili olan kurumlar
paydaslarinin, hedef kitlelerinin ve ¢alisanlarinin destegini alirlar. Itibar1 olusturan da
budur. Itibar ydnetimi bu sebepten dolayr kurumun tiim yonetim kademeleri ile

dogrudan iliskilidir (Fombrun, 1996: 14).

Etkin bir itibar yonetimi i¢in gerekli olan beceri ve teknikler esas olarak halkla
iligkiler alaninda daha dnemli olarak goriilmektedir. O halde kurumlarin bir halkla
iliskiler departmanlar1 bulunuyorsa ya da halkla iligkiler faaliyetlerinden kim
sorumluysa, itibar yonetimi kavramina katkinin da buradan gelmesi beklenmektedir.
Ancak bu kisinin de itibar yonetimi adina gerek rutin program gerekse de kriz donemi

programlari olarak tiim siire¢lere hakim olmasi gerekmektedir (Green, 1996: 50).

Tanimlarda itibar yonetimi, kurulusla hedef kitlesi arasinda iki yonlii olarak
olumlu iligkilerin tesis edilmesi ve bu iliskilerin iyi niyet ve olumlu duygularla
stirdliriilmesini ve kurulusa bir deger ve prestij kazandirmasini amaglayan bir yonetim

gorevi oldugu ifade edilmistir (Sakman, 2003: 20).
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1.4.2. itibar Yonetiminin Temel Degerleri

Giinlimiizde kiiciik 6lgekli de olsa ¢ok uluslu da olsa tiim isletmelerin ulasmak
istedigi bir tek hedef bulunmaktadir; itibar1 yliksek bir kurum olabilmek (Nakra, 2001:
410). Olumlu itibar bir sirketin sahip olabilecegi en 5Snemli degerdir. Itibar tiiketicilerin
sirketin iirlin ve hizmetlerini satin almasii ve baskalarina tavsiye etmesini saglar;
yetenekli ¢alisanlar1 kuruma g¢eker ve onlarin ¢alismalarini tesvik ederek sektorde

giiven tesis eder (Okay ve Okay, 2001: 636).
Okay ve Okay’a gore (2001:472) giiglii bir itibara sahip olan kurumlar;
e Tanitimlarina pozitif katki saglamaktadirlar.
e Basarli calisanlar1 kuruma ¢ekerler.
e Calisanlarin kuruma bagliligini arttirirlar.

e Piyasalardan daha kolay mali destek saglayip, finansal agidan daha rahat

desteklenme sansina kavusurlar.

e Pazarlama maliyetlerini diisiiriirler.
e Kiriz donemlerini ¢abuk atlatirlar.

e Kendilerine taraftar olustururlar.

Itibar yonetiminin temel degerleri olarak ortaya konan unsurlar ve etkili itibar

yonetiminin boyutlar1 ve kazanimlar1 asagida ayrintili bir bicimde agiklanacaktir.
1.4.2.1. Duygusal Cekicilik

Bir kurum pazariyla baglantisini en iyi bi¢imde, kendisi ile miisterileri
arasindaki kesisim noktasini iyi yoneterek kurabilir. Kurumun basarisinin kaynagi is
yasantisindaki en dnemli iki ortagin; tiiketiciye doniismiis calisanlar (I¢ miisterileri) ve

tiiketicilerin is ile ilgili benzer duygusal giivenceyi paylagmasidir (Usta, 2006: 46).

Miisteriler ile orgiitiin iiriin ve hizmetleri arasinda duygusal bir bag meydana
gelmektedir. Bu bag; orgiit kiiltiiriinii, algilanan degerler ve paydaslarla ne sekilde bir
iletisim kurulacagini da kapsamaktadir. Duygusal ¢ekicilik, sayginlik, takdir edilme

ve giiveni ifade etmektedir. Calisanlar agisindan degerlendirildiginde kurumundan
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memnun olan bir ¢aligan dis ¢cevrede orgilit hakkinda olumlu diislincelerini paylasarak

sosyal paydaslarin kuruma olan bakis agilarini etkileyebilir (Karakdse, 2006: 102).

Endiistri devrimi sonras1 kurumlar yiiksek kaliteyi, zaman ve para kazandirici
teknolojileri, yenilikleri Oziimseyerek kisa zamanda paydaslarinin degerlerini
yiikseltip yoneticileri, ¢calisanlar1 ve ag ortaklarini kuruma ¢ekmek ve elde etmek icin
duygusal baglar ve iletisimler olustururlar. Olusturulan bu duygusal cazibenin ve

iletisimin itibara olan katkisi ¢ok 6nemlidir (Schultz ve Arkadaslari, 2000: 213).
1.4.2.2. Uriinler ve Hizmetler

Itibar soyut bir degeri ifade etmesine karsin kurumlarin iiriin ve hizmetlerinin
satin alinmasinda ¢ok biiylik bir 6neme sahiptir (Sakman, 2003: 132). Rekabetci
pazarlarda miisterilerini daha karli sekle doniistiirmek isteyen kurumlar hizmet
maliyetlerini azaltmak veya miisterilere daha fazla satis yapmak durumundadirlar.
Fazla satis yapabilmek ise oncelikle miisteriler ile yakin ve giiclii iligkiler kurarak

onlarin ihtiyaglarini ¢ok iyi tanimay1 gerektirmektedir (Deniz, 2002: 17).

Gilinlimiizde rakip isletmelerden farkli olmak, miisteri gereksinmelerine yanit
verme hiziyla ve yenilikg¢i tirlin-hizmet saglayabilmekle iliskilendirilmistir. Boylece
miisteri hizmetleri ticari faaliyetlerin temel kurali olmus, miisteri merkezli isletme
kavrami teknoloji, miisteri profilindeki beklentiler, degisimler ve rekabet konularinda
onem elde etmistir. Dolayisiyla miisteri beklentilerinin dogru iiriin ve hizmetlerle
karsilanmasi, miisterilerin bunlardan elde edecegi tatmini artiracak ve bu durum
miisterinin kurum hakkindaki tutumunu olumlu etkileyip, firmanin itibarin1 miisterinin

goziinde arttiracaktir (Chalmeta, 2005: 10).
1.4.2.3 Finansal Performans

Itibar, yatinmcilara gelecekteki beklentilerinin karsilanacagini  garanti
etmektedir. Finansal saglamlik, kurumlara pazarda ayricalikli bir yer saglamis
olacaktir ve daha iyi kosullarda daha fazla kaynak sahibi olabilmelerini saglayacaktir.
Itibar sadece kurumun eski faaliyetlerinin bir sonucu olarak kalmamakta, ayni
zamanda kurumu garantiye almaktadir; ¢iinkii paydaslarin beklentilerini karsilamak
konusunda basarisiz olanlar, varliklari arasinda toplanmis olan 6z sermayelerini

yitirebileceklerdir (Fuente ve Quevedo, 2003: 175-176 ).
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Finansal performans, kazanilan itibar1 daha da giiclendirerek gelecege ait
finansal performanslar1 yukariya ¢ekebilmektedir. Ciinkii elde edilen itibar,
paydaslarin goziinde kuruma iliskin imaj1 etkiler ve gozle goériilemeyen bir etki ya da
soyut bir deger olusturur. Ancak bunun ortaya konmasinda finansal saglamlik 6nem
arz etmektedir ve Fortune’un ana kriterlerinden birisidir. Finansal saglamlikla isletme,
tam kapasiteyle calisabilme, yiikiimliiliikklerini yerine getirmeme riskini ortadan
kaldirabilme, is hacmini genisletebilme, kredi degerlerini yiikseltebilme veya
koruyabilme gibi avantajlar elinde bulundurdugundan isletmenin finansal saglamlik

diizeyinin de gostergesi olmaktadir (Cakir, 2009: 30).
1.4.2.4. iletisim Becerileri

Anlamlarin paylagilmas1 siireci olarak tanimlanan iletisim, glinlimiizde
toplumsal yasamin tiim katmanlarinda ve cesitli diizeylerde meydana gelmektedir.
Ciinkii her gecen giin gelisen ve degisen bir toplumda hayatini siirdiiren insan,
kesintisiz olarak baskalari ile iletisim kurmak zorundadir (Dilsiz, 2008: 102). Bir
kurumun basarili olmasi ya da basarisiz olmasi o kurumun toplumla olan iletisiminin
etkinligi ile yakindan alakalidir. Kurumun, toplum tarafindan nasil algilandigy, itibari

ile ilgili olarak biiyiik bir degere sahiptir (Giiney, 2002: 9-10).

Giizelcik (2006) itibar olusturmak igin gergeklestirilmesi gereken iletisim

yontemlerinden bazilarini sdyle siralamistir;

e Miisteri ve i ortaklari ile aktif bilgi mekanizmasini igeren iki yonlii ve interaktif

iletisimleri olusturmak ve gelistirmek,

e Hiyerarsi, kiiltiirel, irksal ve diger dil engellerini yok edecek agik, diirlist kurumsal

iletisim kanallarin1 olusturmak,

e Kurumun iletisim islemlerini ve kanallarini, kiiresel hedef kitlelerini de igine alacak

bicimde yaymak ve gelistirmek,

e YoOnetimin kotli haberleri veya herhangi bir olumsuz bir gelisme ile ilgili gergekleri

paydaslar ile paylasmasi zorunlulugudur.
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1.4.2.5. Yenilikgilik

Tiim isletmeler rekabet edebilme gii¢lerini korumak istemekte, bunun i¢inde
devamli surette yenilenmeye ihtiyac hissetmektedirler. Degisen kosullar, kurumlarin
i¢ ve dis iliskilerini giin gectikce daha da karmasik duruma getirmektedir. Bu durum,
kurumlarin yeni yonetim anlayiglart gelistirmelerini zorunlu hale getirmektedir
(Dilsiz, 2008: 102). Kiiresel rekabet, kurumlarin satin alabilecek, ticarilestirebilecek
yeniliklere dnem vermesini gerektirmektedir. Biitiin girisimlerin, rekabet giiclerini
stirdiiriilebilir kilma adina stirekli yenilenmeye gereksinimleri vardir. Giiniimiizde
temel rekabet ustlinligli kurabilmenin 6n kosulu yenilikcilikten ge¢mektedir

(Akmemet, 2006: 69).

Kurumlarin digerlerinden farkini hisseden hedef kitlenin, kesinlikle bu
kurumun tirlinlerini satin alacagi garanti edilmese de farklilasmanin kurumu agik bir
bicimde digerlerinden ayiracagi kesindir. Bu durum isletmenin, en azindan rakipleri
arasindan siyrilabilmesi ve sundugu mal ya da hizmete dikkat ¢cekebilmesi agisindan
olduk¢a Onemlidir. Yenilik¢ilik, kurumsal itibar1 da beraberinde getirir, isletmeye
deger katar ve isletmenin i¢inde bulundugu ¢evrede paydaslari tarafindan giiclii oldugu

algisini ortaya koyar (Zyman ve Brott, 2004: 75).
1.4.2.6. Calisan Yetenegi ve Calisma Ortami

Giliniimiizde itibarin degiskenlerinden birisi olarak kurum igi iletisim ve ¢alisan
faktorii gittikge 6nem kazanmaktadir. Calisanlar iyi itibara sahip olan bir kurumda
calismaktan gurur duyar. Kisinin kurumu ile ilgili tasidigi olumlu disiinceler,
verimliligin 6nemli bir faktorii olmaya baslamistir. Bu agidan bakildiginda g¢alisan
kalitesi ile kurumsal itibar arsinda direk ve endirekt bir bag mevcuttur (Livingston,

2002: 152-153).

Calisan desteginin Onemini algillayan kurumlar, iletisim yOntemlerini
kullanarak, ¢alisanlarin kurumlar ile 6zdesim kurmalar1 ve kuruma olan bagliliklarini
gelistirme yoniinde faaliyetlerde bulunmuslardir (Akmemet, 2006: 70). Sirketler
calisanlarin1 ‘birer marka’ sekline sokmaya c¢alismaktadirlar. Marka halini almis
calisanlar, kariyer planlarint o kurum ile iligkilendirmis, kurumun sozciiliiglinii yapan,

zor zamanlarda her tiirlii 6zveriyi gosterebilecek, ¢alistigi is yeri ile guru duyan ve

@ e-gifder @ Cilt/Volume:6, Sayi/Number:1 ® Mart/March 2018 @ dergipark/.gov.tr/e-gifder



80

itibar Yénetimi ve Ozel Saglik Kurumlarina Yonelik Bir Uygulama

kuruma gilivenen kisilerdir. Calisanlar ‘marka elgileri’ dir ve itibar yonetimi ¢abalari
ancak calisanlarin o markay1 sahiplenmeleri ile olanaklidir (Gotsi ve Wilson, 2001.:
101- 102).

1.4.2.7. Vizyon ve Liderlik

Kurumun liderleri, kurumunu gelecege tasiyacak, calisanlarini yonetecek ve
dogru yonlendirecek, miisterilerine daha kaliteli hizmetler sunacak stratejileri
gelistirebilecek her tiirlii 6zelligi kendinde toplayan kisidir (Cagdas, 2003: 14-15).
Cogu kisi ilk elden kurum ile ilgili bir bilgiye sahip olamaz. Bu sebeple de kisiler dogal
olarak diger sahislarin deneyimlerine ve yonlendirmelerine gore hareket etmektedirler.
Insanlarin bir kurum hakkinda bilgi aldiklari kaynaklar ve bunlarin etkileri ¢ok
farklidir. Bu agidan degerlendirildiginde bir kurumun itibariin algilanmasinda giicli

bir liderin ne derece 6nemli oldugu anlasilmaktadir (Piwinger ve Ebert, 1999: 15).

Glinlimiizde liderlerin gorev ve sorumluluklarini ii¢ ana baglikta tanimlamak
miimkiin olmaktadir. Liderlerin ilk gorevi, yonettikleri kurumun vizyonunu tespit
etmektir. Ikinci gorevi, kurum icin gerekli donanima sahip olan insan giiciinii segmek
ve ihtiya¢ halinde gerekli degisiklikleri yapmaktir. Ugiincii gérevi ise kurumun
itibarin1 yonetmektir. Yani tiim sosyal paydaslarin iligki ve iletisim yonetiminin
stratejik onceliklerini belirlemek ve bunlarin gerceklestirilmesinde onciiliik yapmaktir
(Croft ve Dalton, 2007:126). Kurumsal itibarin olugmasinda kurum kiiltiir ve
kimliginin 6nemli bir rolii vardir. Lider yoneticilerin yapmasi gereken kurum kimlik
ve kiltliriinii olusturmak, calisanlarin olusturulan kimlik ve kiiltlirii sahiplenmesini

saglamaktir (Murray ve White, 2004: 5).
1.4.2.8. Sosyal Sorumluluk

Sosyal sorumluluk kurumlarin toplumdan aldiginin bir kismini topluma geri
vermesi olarak tanimlanabilir. Kuruluslar her gegen giin artan kati rekabet ortaminda
cevresel uyumu gerceklestirmek igin sosyal sorumluluk faaliyetleri yliriiterek

farkindalik olusturmay1 amaclamaktadirlar.

Sosyal sorumlulugun eksikligi yiliziinden bir kurumun hisse senedi fiyatlarinin
etkilendigine dair ¢ok kuvvetli bir kanit olmamasina karsin bu durumun kurumun

itibarina zarar verebilecegini sdylemek miimkiindiir (Tiirker, 2005: 33). Sosyal
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sorumluluktan bahsederken bu kavaramin dogrudan kurumlarin itibarlar ile ilgili

oldugunun altin1 bir kez daha ¢izmekte fayda vardir (Ozgen, 2006: 24).
2. Ozel Saglik Kurumlarinda itibar Yonetimi ve Bir Uygulama Ornegi
2.1. Amag ve Onem

Bu calismanin temel amaci saglik sektorii agisindan heniiz yeterince
irdelenmemis oldugunu diislindiiglimiiz itibar konusu ve bu konunun saglik kurumlari
icin ne denli 6nemli oldugunu vurgulamaktir. Bu ¢aligmanin 6nemi iizerinde fazlaca
calisma yapilmamis itibar yonetimi konusuna dikkat ¢ekmek ve ozellikle saglik

kurumlar agisindan itibarin hayati 6neme sahip oldugunu ortaya koymaktir.
2.2. Hipotezler

Saglik kurumlarina bagvuran hastalarin o saglik kurumunu tercih etmeleriyle
itibar arasindaki iligkiyi tespit etmek igin olusturulan hipotezler (6nermeler)

araciligiyla aragtirma verileri degerlendirilmeye c¢aligilacaktir.

H1 Hastalari itibar yonetimi ile ilgili olarak belirtilen faktdrlere katilimlar;
H1a Hastalarin gelir durumlarina,

Hib Hastalarin yaslarina,

H1ic Hastalarin 6grenim durumlarina gore farklilik gostermektedir.
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2.3. Yontem

Calismamizda oncelikle saglik kurumlari ve kurumsal itibar kavramlarina
yonelik ilgili literatiir taranmis; yerli ve yabanci yazindaki arastirmalar incelenerek

calismaya teorik bir taban hazirlanmaya ¢aligilmistir.

Arastirmada kullanilacak yontem nicel arastirma yontemlerinden alan
arastirmasidir. Literatiir taramasindan elde edilen bilgiler 1s181nda saglik kurumlarinda
itibar1 6lgmek iizere bir 6lgek hazirlanmistir. Hazirlanan 6lgege temel olmast agisindan
Walsh ve arkadaslar1 tarafindan hazirlanan ve daha sonra kisaltilmasina karar verilerek
diizenlenen CBR scalas1 kullanilmistir. Bu scala toplam 5 boliim ve 28 adet sorudan
olusmaktadir. CBR scalas1 kullanilarak bir taslak olusturulmustur. Bu taslaktan bir
Olcek olusturulmus ve 100 kisi tizerinde giivenilirlik ve gegerliliginin test edilmesi
amaciyla uygulanmistir. Pilot deneme sonrasinda ilk durumda Cronbach Alpha
katsayisi ile hesaplanan 6lg¢egin giivenilirligi .92 olarak tespit edilmistir. Deneklerden
toplanan verilerin girisi SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) paket
programinin  16.0 siirlimii araciligiyla gergeklestirilmistir. Arastirmanin  6lgek
maddelerinin giivenirliginde Cronbach Alpha katsayis1 hesaplanmis ve .956 (.96)

olarak bulunmustur.
2.4. Evren ve Orneklem

Calisma Sanliurfa ilinde bulunan saglik merkezlerinden 4’tiinde Ocak-Nisan
2012 tarihleri arasinda gergeklestirilmistir. Bu saglik kurumlarimi tercih eden
hastalardan her saglik kurumu i¢in 250 denek belirlenmis ve bu saglik merkezlerini
tercih eden hastalardan 1000’ ine ulagilmigtir. Cevaplanan 1000 anket formundan

gecerli kabul edilen 926’ s1 degerlendirme kapsamina alinmstir.
2.5. Arastirmada Elde Edilen Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen verilerin analizinde arastirmaya katilan deneklerin
demografik oOzelliklerine gore dagilimlarina yer verilerek arastirma kapsaminda
olusturulan hipotezlerin test edilmesine gecilecek ve arastirmanin analiz boliimii

sonuclandirilacaktir.
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2.5.1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya yapilan saglik kurumlarinda 6l¢ek uygulanan 926 hastaya ait
cinsiyet, gelir durumu, egitim seviyesi, medeni hal ve yas durumlarina iligkin

dagilimlar tablo 3.2. de verilmistir.

Tablo 2.1. Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimlari

Gelir Durumu Frekans % Egitim Durumu Frekans %
500 ve alti 151 16,3 Okur Yazar 76 8,2
501-1000 284 30,7 ilk Ogretim 252 27,2
1001-1500 186 20,1 Lise 240 25,9
1501-2000 149 16,1 Universite 311 33,6

2001 ve Ustl 156 16,8 Yiiksek Lisans 47 5,1

Medeni hal Frekans % Yas Frekans %

Evli 595 64,3 20-24 260 28,1
Bekar 331 35,7 25-29 244 26,3
30-34 163 17,6
Cinsiyet Frekans % 35-39 132 14,3
40 yas ve ustu 127 13,7

Kadin 426 46,0
Erkek 500 54.0 TOPLAM 926 100,0

Bu verilere gore; aragtirmaya katilan deneklerin % 46’ sinin kadin, % 54’{iniin

ise erkek oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarin gelir durumuna bakildiginda 6lgegi en ¢ok yanitlayan hasta
gurubunun % 30,7 ile 501-1000 tl arasinda gelir durumuna sahip olanlar oldugu
saptanmistir. Arastirmaya katilan hastalarin egitim seviyesine gore dagilimlari
incelendiginde % 33,6 ile liniversite mezunlarinin en yiiksek oranda arastirmaya
katildiklar1 goriilmektedir. Universite mezunlarmi sirasiyla % 27,2 ile ilkdgretim
mezunlari, % 25,9 ile lise mezunlari, % 8,2 ile okuryazar kisiler takip ederken son
olarak % 5,1 ile yiiksek lisans mezunlarinin arastirmaya en az katilan gurup oldugu

gorilmektedir.

Katilmeilarin - medeni  hallerine gdre aragtirmaya katilim oranlan
incelendiginde evli olanlarin oran1 % 64,3 iken, buna karsin bekar olanlarin orani ise
% 35,7°dir. Katilimcilarin yas araliklarina bakildiginda ise % 28,1 ile 20-24 yas

araligindaki hastalarin arastirmaya en fazla cevap veren gurup oldugu goriilmektedir.
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Bunu % 26,3 ile 25-29 yas araliginda olan hastalar, % 17,6 ile 30-34 yas araligindaki
hastalar, % 14,3 ile 35-39 yas aralifinda olan hastalar ve son olarak da % 13,7 ile 40

yas ve ustii hastalar takip etmektedir.
2.5.2. Aragtirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Arastirmada Hla, H1lb ve HI1c hipotezlerinin test edilmesinde Tek Yonlii
ANOVA testi kullanilmistir. Tek Yonlii ANOVA testi alt gruplar ikiden fazla olan

degiskenler arasinda farklilik olup olmadigini ortaya koymak amaciyla uygulanir.

Arastirmaya katilan hastalarin  gelir durumu, yas aralifi ve Ogrenim
durumlarina iligkin yapilan Tek Yonli ANOVA testine ait sonuglar asagida

verilmistir.

Tablo 2.2. Gelire Durumuna iligkin Tek Yénlii ANOVA Testi Tablosu

Kareler
N X Varyans Toolam  Sd Karele Anlamli
Kaynagi pl r Ort. Fark
1-500tivealti 151 3,9 0,68 aGrr:S'Tlar 5246 4 1,311 3,48 001 1/4-5
2-501-1000 284 3,8 0,55 Grupici 347,583 921 0,377 2/4-5
, 3-1001-1500 186 3,8 0,66 Toplam 352,829 925
Vizyon ve
Liderlik
4-1501-2000 149 3,7 0,61
>~ 2001 ve 156 3,7 0,61
ustu
Toplam 926 3,8 0,62
1-500tlvealtt 151 4,1 0,92 Srr::'ar 17,811 4 4453 7,41 0,00 1/4-5
2-501-1000 284 4,1 0,62 Grupici 553,32 921 0,601 2/45
3-1001-1500 186 4 0,85 Toplam 571,131 925 3/4-5
Calisanlar
4-1501-2000 149 3,8 0,77
>- 2001 ve 156 3,8 0,80
ustu
Toplam 926 4 0,79
1-500tivealtt 151 4,1 0,85 ;Srr:srl)lar 6683 4 1,671 3,43 001 1/4-5
Fiziksel -
Orta, | 27501-1000 284 41 062 Grupigh 448211 921 0,487 2/4-5

3-1001-1500 186 4 0,73 Toplam 454,894 925
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4-1501-2000 149 3,9 0,66
>- 2001 ve 156 3,9 0,66
ustu
Toplam 926 4 0,70
1-500tivealtt 151 3,7 0,63 S::g'ar 6,656 4 1,664 587 0,00 1/45
2-501-1000 284 3,6 0,48 Grup igi 260,92 921 0,283 2/45
Kurum  3-1001-1500 186 3,6 0,55 Toplam 267,577 925 3/4-5
Kimligi ve
imaj 4-1501-2000 149 3,4 0,52
>- 2001 ve 156 3,5 0,52
ustu
Toplam 926 3,6 0,54
1-500tivealtt 151 4,1 0,91 Srr::'ar 11,271 4 2,818 4,57 0,00 1/3-4-5
2-501-1000 284 3,9 0,70 Grupici 567,434 921 0,616 2/4
. 3-1001-1500 186 3,8 0,84 Toplam 578,706 925
Uriin ve
Hizmetler
4-1501-2000 149 3,7 0,73
>- 2001 ve 156 3,8 0,79
ustu
Toplam 926 3,9 0,79
1-500tivealtt 151 3,6 0,82 S:::'ar 9,474 4 2,368 506 0,00 1/4-5
2-501-1000 284 3,5 0,61 Grupici 430,831 921 0,468 2/45
3-1001-1500 186 3,5 0,71 Toplam 440,304 925 3/4
Sosyal
sorumluluk ) 501 2000 149 33 0,68
>- 2001 ve 156 3,3 0,63
ustu
Toplam 926 3,4 0,69

Tablo 2.2°de hastalarin, gelir durumlarina gore Vizyon ve Liderlik, Calisanlar,

Fiziksel Ortam, Kurum Kimligi ve Imaj, Uriin ve Hizmetler ve Sosyal Sorumluluk

boyutlarindaki itibar algilar1 gosterilmektedir.

Tablo 2.2’¢ gore hastalarin saglik kurumlarinin itibarina iligkin gortisleri gelir

durumlarina goére; Vizyon ve Liderlik [F(4; 921)= 3,475, p<.05],
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[F(4;921)=7.412, p<.05], Fiziksel Ortam [F(4; 921)=3.433, p<.05], Kurum Kimligi
ve Imaj [F(4; 921)=5.874, p<.05], Uriin ve Hizmetler [F(4; 921)=4.574, p<.05] ve
Sosyal Sorumluluk [F(4; 921)=5.063, p<.05] boyutlarinda olmak iizere tiim boyutlarda

anlaml farklilik gostermektedir.

Bu bulgulara gore Vizyon ve Liderlik boyutunda, 500 tl ve alt1 gelir seviyesine
sahip olan hastalarin saglik kurumlarina iliskin itibar algilar1 (¥=3.85), hem 2001 tl ve
listii gelir seviyesine sahip olanlara (Y=3.69) hem de 1501- 2000 olanlara (Y=3.65)
gore; ayrica gelir seviyesi 501 — 1000 tl olan hastalarin saglik kurumlarina iliskin itibar
algilari (Y=3.83), hem 2001 tl ve {istii gelir seviyesine sahip olanlara (Y=3.69) hem de
1501- 2000 olanlara (x=3.65) gore anlamli sekilde daha yiiksek bulunmustur.

Bulgulara bakildiginda Calisanlar boyutunda anlamli farklilik; 500 tl ve alti
gelir seviyesine sahip olanlar ile 1501- 2000 ve 2000 ve iistii gelir seviyesine sahip
olanlar arasinda; 501 — 1000 gelir seviyesine sahip olanlar ile 1501- 2000 ve 2001 tl
ve Ustil gelir seviyesine sahip olanlar arasinda ve 1001-1500 gelir seviyesine sahip
olanlar ile 1501- 2000, 2000 ve istii gelir seviyesine sahip olanlar arasinda
bulunmustur. Buna gore ¢alisanlar boyutunda, 500 tl ve alt1 gelir seviyesine sahip olan
hastalarin saglik kurumlarina iligkin itibar algilar1 (¥=4.07) hem 1501- 2000 tl gelir
seviyesine sahip olanlara (¥=3.75) hem de 2001 ve iistii gelir seviyesine sahip olanlara
(x=3.81) gore; ayrica gelir seviyesi 501 — 1000 tl olan hastalarin saglik kurumlarina
iligkin itibar algilar1 (¥=4.10), hem 2001 tl ve iistii gelir seviyesine sahip olanlara (¥
=3.81) hem de 1501- 2000 olanlara (¥=3.75) gore; son olarak gelir seviyesi 1001 —
1500 tl olan hastalarin saglik kurumlarina iligkin itibar algilar1 (¥=3.98), hem 2001 tl
ve Uistii gelir seviyesine sahip olanlara (¥=3.81) hem de 1501- 2000 olanlara (Y=3.75)
gore anlamli sekilde daha yiliksek bulunmustur.

Diger yandan Fiziksel Ortam boyutunda anlamli farkin; 500 tl ve alt1 gelir
seviyesine sahip olanlar ile 1501- 2000 ve 2001 tl ve iistii gelir seviyesine sahip olanlar
arasinda; 501 — 1000 gelir seviyesine sahip olanlar ile 1501- 2000 ve 2001 ve istii
gelir seviyesine sahip olanlar arasinda oldugu saptanmistir. Bu bulgulara bakildiginda
Fiziksel Ortam boyutunda, 500 tI ve alt1 gelir seviyesine sahip olan hastalarin saglik
kurumlarina iligkin itibar algilar1 (¥=4.11), hem 2001 tl ve iistii gelir seviyesine sahip

olanlara (¥=3.94) hem de 1501- 2000 olanlara (¥=3.87) gore; ayrica gelir seviyesi 501
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— 1000 tl olan hastalarin saglik kurumlarina iliskin itibar algilar1 (x=4.08), hem 2001
tl ve st gelir seviyesine sahip olanlara (¥=3.94) hem de 1501- 2000 olanlara (~

=3.87) gore anlamli sekilde daha yiiksek bulunmustur.

Kurum Kimligi ve imaj boyutunda anlamli fark; 500 tl ve alt1 gelir seviyesine
sahip olanlar ile 1501- 2000 ve 2001 tl veistii gelir seviyesine sahip olanlar arasinda;
501 — 1000 gelir seviyesine sahip olanlar ile 1501- 2000 ve 2000 ve st gelir
seviyesine sahip olanlar arasinda ve 1001-1500 gelir seviyesine sahip olanlar ile
1501- 2000, 2001 tl ve tstii gelir seviyesine sahip olanlar arasinda bulunmustur. Buna
gore Kurum Kimligi ve Imaj boyutunda, 500 tl ve alt1 gelir seviyesine sahip olan
hastalarin saglik kurumlarina iliskin itibar algilar1 (¥=3.66), hem 2001 tl ve tistii gelir
seviyesine sahip olanlara (x=3.50) hem de 1501- 2000 olanlara (¥=3.40) gore; ayrica
gelir seviyesi 501 — 1000 tl olan hastalarin saglik kurumlarina iliskin itibar algilari (¥
=3.61), hem 2001 tl ve tstii gelir seviyesine sahip olanlara (¥=3.50) hem de 1501-
2000 olanlara (x=3.40) gore; son olarak gelir seviyesi 1001 — 1500 tl olan hastalarin
saglik kurumlarina iliskin itibar algilar1 (¥=3.55), hem 2001 tl ve iistii gelir seviyesine
sahip olanlara (¥=3.50) hem de 1501- 2000 olanlara (¥=3.40) gore daha yiiksek
oldugu tespit edilmistir.

Ote yandan Uriin ve Hizmetler boyutunda anlamli farkin hangi gruplar arasinda
olduguna bakildiginda s6z konusu farkin; 500 tl ve alt1 gelir seviyesine sahip olanlar
ile 1001-1500 gelir seviyesine sahip olanlar, 1501- 2000 tl gelire sahip olanlar ve 2001
tl ve listii gelir seviyesine sahip olanlar arasinda; 501 — 1000 gelir seviyesine sahip
olanlar ile 1501- 2000 gelir seviyesine sahip olanlar arasinda oldugu bulunmustur.
Buna gore Uriin ve Hizmetler boyutunda, 500 tl ve alti gelir seviyesine sahip olan
hastalarin saglik kurumlarma iligkin itibar algilar1 (¥=4.05), hem 2001 tl ve tstii gelir
seviyesine sahip olanlara (x=3.84), hem 1001-1500 gelir seviyesine sahip olanlara (¥
=3.81), hem de 1501- 2000 olanlara (x=3.69) gore; ayrica gelir seviyesi 501 — 1000 tl
olan hastalarin saglik kurumlarina iligkin itibar algilar1 (¥=3.91), gelir seviyesi 1501-

2000 olanlara (x=3.69) gore anlamli sekilde daha yiiksek bulunmustur.

Son olarak Sosyal Sorumluluk boyutunda anlamli farkin; 500 tl ve alt1 gelir
seviyesine sahip olanlar ile 1501- 2000 ve 2001 tl ve iistii gelir seviyesine sahip olanlar

arasinda; 501 — 1000 gelir seviyesine sahip olanlar ile 1501- 2000 ve 2001 ve iistii gelir
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seviyesine sahip olanlar arasinda ve 1001-1500 tl gelir seviyesine sahip olanlar ile
1501- 2000 gelir seviyesine sahip olanlar arasinda oldugu gézlemlenmistir. Buna gore
Sosyal Sorumluluk boyutunda, 500 tl ve alt1 gelir seviyesine sahip olan hastalarin
saglik kurumlarina iligkin itibar algilari (¥=3.59), hem 2001 tl ve iistii gelir seviyesine
sahip olanlara (x=3.33) hem de 1501- 2000 olanlara (x=3.27) gore; ayrica gelir
seviyesi 501 — 1000 tl olan hastalarin saglik kurumlarina iligkin itibar algilar1 (¥=3.45),
hem 2001 tl ve istii gelir seviyesine sahip olanlara (x=3.33) hem de 1501- 2000
olanlara (x=3.27) gore; son olarak gelir seviyesi 1001 — 1500 tl olan hastalarin saglik

kurumlarina iligkin itibar algilar1 (x=3.55), 1501- 2000 gelir seviyesine sahip olanlara

de olanlara (x=3.27) gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Tablo 2.3. Yasa iliskin Tek Yonlii ANOVA Testi Tablosu

Varyans Kareler Kareler Anlamli
N X Ss Kaynagi Toplami Ort. F Fark
1-20-24 260 3,71 0,61 Srr:sﬁ"ar 4384 4 1,09 2,9 0,02 1/4
2-25-29 244 3,79 0,67 Grupici 348,45 921 0,378
, 3-30-34 163 3,7 0,66 Toplam 352,83 925 3/4
Vizyon ve
Liderlik
4-35-39 132 3,91 0,52 4/5
>-40vas 1.7 374 054
ve ustu
Toplam 926 3,76 0,62
1-20-24 260 3,92 0,78 Srr:sflar 5187 4 1,297 2,11 0,08
2-25-29 244 3,94 0,86 Grupici 56594 921 0,614
3-30-34 163 3,91 0,77 Toplam 571,13 925
Calisanlar
4-35-39 132 4,13 0,72
>40vas 150 402 071
ve ustu
Toplam 926 3,97 0,79
N 1-2024 260 4,01 0,73 PR 087 4 0222 045 0,77
Fiziksel arasi
Ortam ..
2-25-29 244 4,03 0,78 Grupici 454,01 921 0,413
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3-30-34

4- 35-39

5- 40 yas
ve Ustl

Toplam

163

132

127

926

4,01

4,07

3,95

4,01

0,63

0,60

0,68

0,70

Toplam

454,89 925

89

1-20-24
2-25-29

Kurum  3-30-34
Kimligi ve
imaj  4-35-39

5- 40 yas
ve Ustl

Toplam

260

244

163

132

127

926

3,56

3,58

3,49

3,66

3,49

3,56

0,55

0,58

0,56

0,46

0,46

0,54

Gruplar
arasl

Grup igi

Toplam

2,886 4 0,722 2,51 0,04

264,69 921 0,287

267,58 925

3/4

4/5

1- 20-24

2-25-29

L 3-30-34
Urln ve

Hizmetler
4-35-39

5- 40 yas
ve ustu

Toplam

260

244

163

132

127

926

3,83

3,92

3,78

4,01

3,79

3,87

0,82

0,85

0,80

0,67

0,71

0,79

Gruplar
arasl

Grup igi

Toplam

5,967 4 1492 24 0,05

572,74 921 0,622

578,71 925

1/4

3/4

4/5

1-20-24

2-25-29

3-30-34
Sosyal

Sorumluluk
4-35-39

5- 40 yas
ve ustu

Toplam

260

244

163

132

127

926

3,4

3,47

3,31

3,56

3,39

3,42

0,69

0,74

0,72

0,58

0,62

0,69

Gruplar
arasl

Grup igi

Toplam

5,583 4 1,39 2,9 0,02

434,72 921 0,4712

440,3 925

1/4

2/3

3/4

4/5
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Tablo 2.3’te hastalarin, Yas dagilimlarina gére Vizyon ve Liderlik, Calisanlar,
Fiziksel Ortam, Kurum Kimligi ve Imaj, Uriin ve Hizmetler ve Sosyal Sorumluluk

boyutlarindaki itibar algilar1 gosterilmektedir.

Tablo 2.3’e gore hastalarin saglik kurumlarinin itibarina iligkin goriisleri yas
dagilimlarina gore; Vizyon ve Liderlik [F(4; 921)= 2,897, p<.05], Calisanlar
[F(4;921)=2.110, p>.05], Fiziksel Ortam [F(4; 921)=.450, p>.05], Kurum Kimligi
ve Imaj [F(4; 921)=2.510, p<.05], Uriin ve Hizmetler [F(4; 921)=2.399, p<.05] ve
Sosyal Sorumluluk [F(4; 921)=2.957, p<.05] boyutlarinda olmak iizere tiim boyutlarda

anlaml farklilik géstermektedir.

Farkin hangi gruplar arasinda olustugunu bulmak amaciyla yapilan LSD testine
gore s6z konusu farkin, Vizyon ve Liderlik boyutunda 20-24 yas araliginda olanlar ile
35- 39 yag araliginda olanlar arasinda; 30-34 yas araliginda olanlar ile 35- 39 yas
araliginda olanlar arasinda; 35- 39 yas araliginda olanlar ile 40 yas ve istii yasa sahip

olanlar arasinda meydana geldigi bulunmustur.

Bu bulgulara gore Vizyon ve Liderlik boyutunda, 35-39 yas araliginda olan
hastalarin saglik kurumlarina iligkin itibar algilar1 (¥=3.91), hem 40 yas ve iistii yasa
sahip olanlar (x=3.74), hem 20- 24 yas araliginda olanlar (x=3.71), hem de 30-34 yas
araliginda olanlara (¥=3.70) gore anlaml sekilde daha yiiksek bulunmustur.

Kurum Kimligi ve Imaj boyutunda anlamli fark; 30-34 yas araliginda olanlar
ile 35- 39 yas araliginda olanlar arasinda; 35- 39 yas araliginda olanlar ile 40 yas ve
{istii yasa sahip olanlar arasinda bulunmustur. Buna gore Kurum Kimligi ve Imaj
boyutunda, 35-39 yas araliginda olan hastalarin saglik kurumlarina iligkin itibar
algilar1 (¥=3.66), hem 40 yas ve iistii yasa sahip olanlar (Y=3.49), hem de 30-34 yas
araliginda olanlara (Y=3.49) gore anlaml sekilde daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Ote yandan Uriin ve Hizmetler boyutunda anlaml farkin; 2024 yas araliginda
olanlar ile 35- 39 yas araliginda olanlar arasinda; 30-34 yas araliginda olanlar ile 35-
39 yas araliginda olanlar arasinda; 35- 39 yas araliginda olanlar ile 40 yas ve iistii yasa
sahip olanlar arasinda meydana geldigi bulunmustur. Buna gore Uriin ve Hizmetler
boyutunda, 35-39 yas araliginda olan hastalarin saglik kurumlarina iligkin itibar
algilart (¥=4.01), hem 20- 24 yas araliginda olanlar (¥=3.83) hem 40 yas ve iistii yasa
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sahip olanlar (x=3.79), hem de 30-34 yas araliginda olanlara (x=3.78) gore anlaml
sekilde daha yiiksek bulunmustur.

Son olarak Sosyal Sorumluluk boyutunda anlamli farkin 20-24 yas araliginda
olanlar ile 35- 39 yas araliginda olanlar arasinda; 30—34 yas araliginda olanlar ile 35-
39 yas araliginda olanlar arasinda; 35- 39 yas araliginda olanlar ile 40 yas ve isti
yasa sahip olanlar arasinda; 25-29 yas araliginda olanlar ile 30-34 yas araliginda
olanlar arasinda oldugu gozlemlenmistir. Buna gore Sosyal Sorumluluk boyutunda,
35-39 yas araliginda olan hastalarin saglik kurumlarina iligkin itibar algilari (¥=3.56),
hem 20- 24 yas araliginda olanlar (¥=3.40) hem 40 yas ve iistii yasa sahip olanlar (¥
=3.39), hem de 30-34 yas araliginda olanlara (¥=3.31) gore; ayrica 25-29 yas
araliginda olan hastalarin itibar algilar1 (x=3.47), 30-34 yas araliginda olanlara (¥

=3.31) gore anlaml1 sekilde daha yiiksek bulunmustur.

Tablo 2.4. Ogrenim Durumuna iliskin Tek Yonli ANOVA Testi Tablosu

Varyans Kareler Kareler Anlamli
N X Ss Kaynagi Toplami Ort. F Fark
1- Okur Yazar 76 3,81 0,60 aGrr:s'T'ar 0753 4 0,188 0,49 0,74
2-lk -
L 252 3,79 0,64 Grupigi 352,076 921 0,382
Ogretim
. 3- Lise 240 3,76 0,64 Toplam 352,829 925
Vizyon ve
Liderlik ..
4- Universite 311 3,73 0,59
5-Y. Lisans 47 3,76 0,54
Toplam 926 3,76 0,62
1-OkurYazar 76 406 072 °rUPlar ¢ 4, 4 1,355 2,21 0,07
arasl
2-ilk -
L L 252 4,02 0,88 Grupigi 565,711 921 0,614
Ogretim
3- Lise 240 4,02 0,75 Toplam 571,131 925
Caliganlar

4- Universite 311 3,88 0,76
5-Y. Lisans 47 3,82 0,62

Toplam 926 3,97 0,79

Gruplar

1- Okur Yazar 76 3,94 0,75
arasi

3,052 4 1,671 1,56 0,18
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?.-,”k, 252 4,1 0,78 Grupigi 451,842 921 0,487
Ogretim
3- Lise 240 4,03 0,71 Toplam 454,894 925
Fiziksel .
4- Universite 311 3,96 0,63
Ortam
5-Y. Lisans 47 3,99 0,54
Toplam 926 4,01 0,70
Grupl
1- Okur Yazar arr:s'?ar 2,434 4 1664 2,11 0,08
76 3,47 0,56
2-ilk .
L. 252 3,6 0,60 Grupigi 265,143 921 0,283
Ogretim
Kurum
Kimligi ve  3- Lise 240 3,6 0,51 Toplam 267,577 925
imaj
4- Universite 311 3,51 0,51
5-Y. Lisans 47 3,5 0,45
Toplam 926 3,56 0,54
1- Okur Yazar 76 3,79 0,78 aGrr:S'Tlar 2,447 4 2,818 0,98 0,42
2-ilk .
e L 252 3,9 0,85 Grupigi 576,258 921 0,616
Ogretim
- 3- Lise 240 3,93 0,80 Toplam 578,706 925
Uriin ve
Hizmetler . .
4- Universite 311 3,82 0,75 2,447
5-Y. Lisans 47 3,82 0,66
Toplam 926 3,87 0,79
|
1- Okur Yazar 76 3,43 0,63 aGrr::ar 7372 4 2,368 3,92 0,00
2- ik »
o 252 3,53 0,72 Grupici 432,932 921 0,468 2/4-5
Ogretim
3- Lise 240 3,47 0,69 Toplam 440,304 925 3/4
Sosyal
Sorumluluk .
4- Universite 311 3,33 0,67
5-Y. Lisans 47 3,26 0,67
Toplam 926 3,42 0,69
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Tablo 2.4 °de hastalarm, Ogrenim durumlarma gore Vizyon ve Liderlik,
Calisanlar, Fiziksel Ortam, Kurum Kimligi ve Imaj, Uriin ve Hizmetler ve Sosyal

Sorumluluk boyutlarindaki itibar algilar1 gosterilmektedir.

Tablo 2.4’e gore hastalarin saglik kurumlarinin itibarina iliskin goriisleri
Ogrenim durumlarina gore; Vizyon ve Liderlik [F(4; 921)=,493, p>.05], Calisanlar
[F(4;921)=2.206, p>.05], Fiziksel Ortam [F(4; 921)=1.555, p>.05], Kurum Kimligi
ve Imaj [F(4; 921)=2.114, p>.05], Uriin ve Hizmetler [F(4; 921)=.978, p>.05] ve
Sosyal Sorumluluk [F(4; 921)=3.921, p<.05] boyutlarinda olmak iizere sadece Sosyal

Sorumluluk boyutunda anlamli farklilik géstermektedir.

Farkin hangi gruplar arasinda olustugunu bulmak amaciyla yapilan LSD testine
gore sO6z konusu farkin Sosyal Sorumluluk boyutunda ilkdgretimden mezun olanlar ile
Universiteden mezun olanlar ve Yiiksek Lisanstan mezun olanlar arasinda; Liseden
mezun olanlar ile Universiteden mezun olanlar arasinda oldugu gézlemlenmistir. Buna
gore Sosyal Sorumluluk boyutunda, Ilkogretimden mezun olan hastalarin saglk
kurumlarmna iligkin itibar algilart (¥=3.53), hem Universiteden mezun olanlara (¥
=3.33) hem de Yiiksek lisans mezunu olanlara (Y=3.26) gore; ayrica liseden mezun
olan hastalarin itibar algilar1 (Y=3.47), Universiteden mezun olanlara (Y=3.33) gére

anlamli sekilde daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Tablo 2.5. Hastalarin Kurumsal itibar ile ilgili Faktérlere Katilimlar

Faktorler t Std. S. Ort. p

Vizyon ve Liderlik 37,90 ,61 3,76 ,000
Calisanlar 37,62 ,78 3,97 ,000
Fiziksel Ortam 44,24 ,70 4,01 ,000
Kurumsal iletisim, Kiiltiir ve imaj 31,80 ,53 3,56 ,000
Uriin ve Hizmetler 33,51 ,79 3,87 ,000
Sosyal Sorumluluk 18,93 ,68 3,42 ,000

Analizde yer alan sonuglara gore hastalarin kurumsal itibar ile ilgili tiim
faktorleri onemsedikleri goriilmektedir. Bu faktorlerden Fiziksel Ortam boyutu
(Ortalama 4,01) ve Calisanlar boyutu (Ortalama 3,97) diger boyutlara gore daha fazla
onemsenmektedir. Bunun yani sira tabloya bakildiginda Uriin ve Hizmetler (Ortalama,
3,87), Vizyon ve Liderlik (Ortalama, 3,76), Kurumsal Iletisim, Kiiltiir ve Imaj
(Ortalama, 3,56) ve Sosyal Sorumluluk (Ortalama, 3,42) boyutlarinin da yiiksek
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ortalama degerlerine sahip oldugu gériilmektedir. Uygulanan tek Orneklem t testinde

tiim faktorlerin (p=,000) anlamli farklilik gosterdigi goriilmektedir.
SONUC

Itibar giiniimiizde kurumlarin vazgecemedikleri degeri haline gelmistir. itibar
kurumlara girdikleri bir krizden ¢abuk ¢ikma, yeni miisteri bulmada kolaylik ve
pazarlama maliyetlerini azaltma gibi maddi avantajlar saglamaktadir. Kurumlar
itibarlarin1 uzun ve yorucu bir siire¢ sonunda elde ederler. Bunun yaninda itibar kisa
bir stirede kaybedilebilir. Bu anlamda itibarin elde edilmesi kadar siirdiiriilebilir olmas1
da gerekmektedir. Itibar iyi yonetildiginde, kurumlarin hem soyut bir deger hem de bu
degerin ekonomiye kattigi faydayla birlikte somut yani maddi bir getiri elde etmelerini
saglar. Paydaslari nezdinde itibar sahibi olmak her kurumun yogun ¢abalar sarf ettigi

bir probleme isaret etmektedir.

Arastirmada elde edilen sonuglar degerlendirildiginde, hastalarin itibar
yonetimi ile ilgili olarak belirlenen faktorlere katilimlari gelir durumuna goére anlamli
farklilik gostermektedir. Itibar lceginde olusturulan faktdrlerden vizyon ve liderlik
boyutu gelir durumuna gore incelendiginde diisiik gelir seviyesine sahip olan
hastalarin yiiksek gelir seviyesine sahip olan hastalara gore saglik kurumlarinda
vizyon ve liderlige daha fazla 6nem verdikleri saptanmis ve liderlik acisindan giiclii
olan saglik kurumlarini itibarli kurumlar olarak algiladigi ortaya konulmustur.
Calisanlar boyutu incelendiginde diisiik gelir seviyesine sahip olan hastalarin
calisanlarin kendilerine kars1 takindiklar1 tutum ve davranislar ile ilgili itibar algilari
gelir seviyesi yiiksek olan hastalara oranla daha yiiksek bulunmustur. Bu bulguya gore
gelir seviyesi diisiik olan hastalar ¢alisanlarin kendilerine gosterdikleri ilgi ve kendileri
ile kurmus olduklari samimi iletisimden etkilenerek, nitelikli ¢alisanlar1 biinyesinde

bulunduran saglik kurumlarini itibarli kurumlar olarak algilamaktadirlar.

Fiziksel ortam boyutunda ise; tiim gelir seviyesine sahip olan hastalarin
ortalamalar1 yiiksek ve birbirine yakin olmakla birlikte 500 tl ve alt1 gelir durumuna
sahip hastalar ile 5011000 tl gelir seviyesine sahip olan hastalar saglik kurumlarinin

fiziksel ~ortamini  itibar noktasinda  Onemsemektedirler. Bu  baglamda
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degerlendirildiginde diisiik gelir seviyesine sahip olan hastalar fiziksel ortami daha iyi

olan saglik kurumlarini itibarli kurumlar olarak algilamaktadirlar.

Kurum kimligi ve imaj boyutunda ise diisiik gelir seviyesine sahip olan hastalar
yiiksek gelir seviyesine sahip olan hastalara gore saglik kurumlarinin kimlik ve imajimni1
itibar noktasinda daha fazla 6nemsemektedirler. Bu agidan bakildiginda disiik gelir
seviyesine sahip olan hastalar kurumsal kimligi saglam ve olumlu imaja sahip olan
saglik kurumlarini itibarli kurumlar olarak gdrmektedirler. Uriin ve hizmetler
boyutuna bakildiginda diisiik gelir seviyesine sahip olan hastalarin yiiksek gelir
seviyesine sahip olan hastalara oranla saglik kurumlarinin sunduklart hizmetleri itibar
noktasinda daha fazla dnemsedikleri goriilmektedir. Yani diistik gelir seviyesine sahip
olan hastalar sundugu hizmetleri agisindan rakiplerine oranla daha iyi olan saglik

kurumlarini itibarli kurumlar olarak nitelendirmektedirler.

Son olarak gelir durumu ile ilgili sosyal sorumluluk boyutu incelendiginde
diisiik gelir seviyesine sahip olan hastalarin yiiksek gelir seviyesine sahip olan
hastalara gore sosyal sorumlulugu itibar agisindan daha fazla 6nemsedikleri ortaya
cikmistir. Bu durumda diisiik gelir seviyesine sahip olan hastalar saglik kurumlar
tarafindan yiiriitilen sosyal sorumluluk faaliyetlerinden etkilenerek toplumsal
sorumlulugunu yerine getiren saghk kurumlarimi itibarli kurumlar olarak

algilamaktadirlar.

Arastirmada elde edilen sonucglara gore, hastalarin itibar yonetimi ile ilgili
olarak belirlenen faktorlere katilimlari yas durumuna gore anlamli farklilik
gostermektedir. Itibar dlgeginde olusturulan faktorlerden vizyon ve liderlik boyutu yas
durumuna gore incelendiginde Vizyon ve Liderlik boyutunda, 35-39 yas araliginda
olan hastalarin saglik kurumlarina iligkin itibar algilari, diger tiim yas araliginda
olanlara gore anlamli sekilde daha yiiksek bulunmustur. Yani orta yas gurubunda
buluna hastalar vizyon ve liderlik agisindan giiglii olan saglik kurumlarin itibarli

kurumlar olarak algilamaktadirlar.

Kurum kimligi ve imaj boyutunda ise, 35-39 yas araliginda olan hastalarin
saglik kurumlarina iligkin itibar algilarinin, hem 40 yas ve iistii yasa sahip olanlar, hem

de 30-34 yas araliginda olanlara gore anlamli sekilde daha yiiksek oldugu tespit
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edilmistir. Bu ac¢idan bakildiginda 35-39 yas araliginda olan hastalar kurumsal kimligi
saglam ve olumlu imaja sahip olan saghk kurumlarmi itibarli kurumlar olarak
nitelemektedirler. Uriin ve hizmetler boyutunda, 35-39 yas araliginda olan hastalarin
saglik kurumlarina iliskin itibar algilari, diger tiim yas araliginda olanlara goére anlamli
sekilde daha yiiksek bulunmustur. Yani 35-39 yas araliginda olan hastalar diger yas
gurubundaki hastalara nispeten sunulan hizmetler agisindan rakiplerine oranla daha iyi

olan saglik kurumlarini itibarli kurumlar olarak ifade etmektedirler.

Son olarak yas durumu ile ilgili sosyal sorumluluk boyutu incelendiginde, 35—
39 yas araliginda olan hastalarin saglik kurumlarina iliskin itibar algilari, hem 20- 24
yas araliginda olanlar, hem 40 yas ve iistii yasa sahip olanlar, hem de 30-34 yas
araliginda olanlara gore; ayrica 25-29 yas araliginda olan hastalarin itibar algilari, 30—
34 yas araliginda olanlara gore anlamli sekilde daha yiiksek bulunmustur. Bu durumda
geng ve orta yasl hastalar saglik kurumlar tarafindan yiiriitiilen sosyal sorumluluk
faaliyetlerinden etkilenerek toplumsal sorumlulugunu yerine getiren saglik

kurumlarini itibarl kurumlar olarak algilamaktadirlar.

Arastirmada elde edilen sonuglara gore, hastalarin itibar yonetimi ile ilgili
olarak belirlenen faktdrlere katilimlari egitim durumuna gore anlamli farklilik
gostermektedir. Itibar dlgeginde olusturulan faktdrlerden sosyal sorumluluk boyutu
egitim durumuna gore incelendiginde, ilkogretimden mezun olan hastalarin saglik
kurumlarma iliskin itibar algilar1, hem {iniversiteden mezun olanlara, hem de ytiksek
lisans mezunu olanlara gore; ayrica liseden mezun olan hastalarin itibar algilari,
tiniversiteden mezun olanlara gore anlamli sekilde daha yiiksek bulunmustur. Bu
durumda ilkdgretimden mezun olan hastalar ile liseden mezun olan hastalar saglik
kurumlarinca yiiriitiilen sosyal sorumluluk faaliyetlerinden etkilenerek toplumsal
sorumlulugunun bilincinde olan saglik kurumlarini itibarli kurumlar olarak

algilamaktadirlar.

Aragtirma sonucuna gore hastalar kurumsal itibar ile ilgili tim faktorleri
onemsemektedir. Bu faktorlerden fiziksel ortam ve calisanlar boyutu hastalar
tarafindan diger boyutlara gore daha fazla 6nemsenmektedir. Bunun yani sira {iriin ve
hizmetler, vizyon ve liderlik, kurumsal iletisim, kiiltiir ve imaj ve sosyal sorumluluk

boyutlar1 da yiiksek ortalama degerlerine sahiptir.
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Saglik kurumlarini yonetenler kurumlarinin itibarlarini yonetirken hedef
kitlelerine kurumlarimi fiziksel olarak begendirmeli ve nitelikli c¢alisanlar1 ile
hastalarinin beklentilerini karsilayan bir hizmet tiretmelidir. Ancak {izerinde 6nemle
durmak gerekir ki itibar 6l¢egini olusturan tiim faktorler hastalarca Gnemsenmistir.
Yani kurumsal itibar bir yandan sosyal sorumlulugu yerine getirmeye ve kaliteli iiriin
ve hizmet iiretmeye bagliyken diger yandan nitelikli ¢alisanlara sahip olarak giiclii
vizyon ve liderlik sergilemeye ve saglikli kurumsal kimlik ve olumlu imajlara sahip
olmaya baglidir. Yogun rekabetin yasandigir saglik sektoriinde saglik kurumlar
kurumsal itibar caligmalarina 6nem vererek, giiclii bir itibar olusgturma yolundaki

calismalarini siirdiirmelidirler.
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