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HASTANELERDE KURUM iMAJININ HASTALARIN KURUM
ALGISI UZERINE ETKIiSi

OZET

Bu caligmanin konusu, kurumsal imajin hastanelerdeki roliiniin hastalarin
kurum algis1 iizerine etkilerinin nasil algiladiginin ortaya koyulmasidir. Kurumsal
imaj algis1 hastaneler i¢in giinlimiizde rekabet ortaminda tercih edilebilirlik ve
farklilagsmak igin yonetilmesi gereken bir unsurdur. Calismanin amaci, hastanelerde
kurum imajin1 olusturmak i¢in iizerinde durulmasi gereken ¢alismalarin neler
oldugunu ve bu calismalar1 hastalarin nasil algiladigin1 ortaya c¢ikarmaktir.
Calismanin problemi, saglik hizmeti alan hastalarin hizmet almis olduklari
hastanelerin kurum imajinin hasta algilar1 tizerindeki kurumsal imaj faktorlerinin ve
kurumsal sifatlarin etkisinin neler oldugu ve demografik 6zellikler agisindan

hastalarin kurum algisi {izerinde farkliliklar olup olmadigidir.

Calismanin yontemini, yiizdelik oranlarinin yer aldigi dagilimlar, cevaplarin
ortalama degerlerinin ve standart sapmalarinin yer aldigir degerler, aciklayic1 ve
dogrulayic1 faktor analizleri, Kolmogorov-Simirnov ve Shapiro-Wilk normallik
sinamalar1, gruplarin farkliliklarinin test edilmesi icin Mann-Whitney-U testi ve
Kruskal Wallis testleri, ortalama sira (mean rank) degerleri, Kendall’s tau b
korelasyon analizi ve yapisal esitlik modeli (YEM) olusturmaktadir. Calismanin
sonucunda, anket calismasina katilan katilimcilarin hastanelerde kurumsal imaj
faktorleri agisindan kurum algisi tizerine etkilerinin demografik 6zellikler agisindan
incelendiginde anlamli farkliliklar ve kurumsal sifatlara yonelik demografik
ozellikler agisindan da incelendiginde anlamli farkliliklar bulunmustur. Kurumsal
imaj faktorleri acisindan hastalarin en onem verdigi faktoriin ise kalite faktorii
oldugu ortaya cikarilmistir. Tiim bu sonuglara istinaden sonu¢ kisminin ardindan

hastanelere 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal imaj, Kurumsal imaj faktorleri, Kurumsal sifatlar,

Kurum algis1
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THE EFFECT OF INSTITUTIONAL IMAGE ON PATIENTS'
PERCEPTION OF INSTITUTION IN HOSPITALS

ABSTRACT

The subject of this study is to reveal how the role of corporate image in
hospitals affects patients' perception of institution. The perception of corporate image
is an element that needs to be managed in order to be preferable and differentiated in
today's competitive environment for hospitals. The aim of the study is to reveal the
studies that need to be emphasized in order to create the corporate image in hospitals
and how patients perceive these studies. The problem of the study is what are the
effects of corporate image factors and corporate adjectives on the perceptions of the
hospital's corporate image of the patients receiving health care services, and whether
there are differences on the patients' perception of the institution in terms of

demographic characteristics.

The method of the study, the distributions with the percentages, the values with
the mean values and standard deviations of the answers, the explanatory and
confirmatory factor analyses, the Kolmogorov-Smirnov and Shapiro-Wilk normality
tests, the Mann-Whitney-U test and Kruskal Wallis tests to test the differences of the
groups, mean rank values, Kendall's tau_b correlation analysis and structural
equation model (SEM). As a result of the study, when the effects of the participants
in the survey study on the perception of the institution in terms of corporate image
factors in hospitals were examined in terms of demographic characteristics,
significant differences were found when examined in terms of demographic
characteristics of corporate adjectives. In terms of institutional image factors, it was
revealed that the most important factor for the patients was the quality factor. Based
on all these results, recommendations were made to the hospitals after the conclusion

part.

Keywords: Corporate image, Corporate image factors, Corporate adjectives,

Institutional perception.
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|. GIRIS

Imaj kavramu kisilerin zihinlerinde olusan algilamalar iizerinde rol oynayan bir
kavramdir. Imaj kavrammm hem kisisel hem de kurumsal boyutta iizerinde
calisilabilme imkan1 miimkiindiir. Imaj kavrami adina yapilan kurumsal calismalar
kurumlarin amaglarina ulasmasi i¢in olumlu olarak yiiriitiilmesi gereken bir stirectir.
Kurumun hedef kitle i¢in gergeklestirdigi kurumsal imaj unsurlar ile hedef kitlenin
algiladigi kurumsal imaj unsurlarii 6lgebilmek olduk¢a Onemlidir. Calismanin
birinci boliimiinii ¢aligmanin yapilma amacinmi agiklayan sorunlarin ve c¢aligmadaki

boliimlerin kisa tanitiminin yapildig: girig boliimii olusturmaktadir.

Calismanin ikinci bolimiinde imaj kavraminin tanimi, imaj kavraminin tarihsel
gelisimi, imaj olusturulmasinda etkili olan fonksiyonlar ve etkili olan faaliyetler,
kurumsal imaj kavrami, kurumsal imaj olusturulmasindaki asamalar, kurumlara
etkileri, 6nemi ve yararlar1 ve kurum imajin1 olusturan unsurlar ile itibar kavraminin
tanimi, bilesenleri, ve kriterleri, kurumsal itibar kavrami, kurumsal itibarin paydaslar
tizerindeki etkileri, isletmeler i¢in 6nemi ve yararlar saglik kurumlarinda itibar
yonetimi ve amaglari, kurum kiiltiirii kavrami, kurum kiiltiiriinii etkileyen faktorler,

saglik kurumlarinda kurum kiiltlirii kavramlarindan bahsedilmistir.

Kurum imajinin olusumu incelendiginde altyapinin olusturulmasi, i¢ imajin
olusturulmasi, dis imajin olusturulmasi ve soyut imajin olusturulmasi olarak dérde
ayrilarak c¢alismalarin gerceklestirildigi goriilmektedir. Bu dort baslik altinda
gerceklestirilen calismalarda ortak ama¢ miisterilerin memnuniyetinin saglanmasi
tizerine kurulu olmaktadir. Kurumun miisteri memnuniyeti saglamasi sonucunda
kurum acisindan elde edilecek basarili imaj ¢calismalarinin hedef kitlenin nezdinde de
basarili olarak goriiliip goriilmedigi de bir diger Olgiilmesi gereken Onemli

konulardan olmaktadir.

Olusturulan kurumsal imajin olumlu olmasi i¢in ise kurumlar faaliyetlerinde
tutarlt ve yaratict olma gibi unsurlart kurum ig¢in gergeklestirilen faaliyetlerde 6n
planda tutmaktadirlar. Kurumsal imajin herkes tarafindan olumlu olarak algilanmasi

icin gerekli olan faaliyetlerin neler oldugunun incelenmesi gerekmektedir. Bu



faaliyetler incelenirken tutarli olmanin kurum giivenilirligi acisindan kurumsal imaja

etkilerinin de incelenmesi gerekmektedir.

Imaj hem kisisel olarak hem de kurumsal olarak hedeflenen amaglar igin
basariy1 elde etmek konusunda kisilerin ve kurumlarin ihtiya¢ duydugu bir kavram
olmakla birlikte kisilere ve kurumlara prestij saglayan modern donemin en 6nemli
konularindan biri haline gelmistir. Kisiler ve kurumlar uzun soluklu ve giiven veren
iliskiler kurmak istiyorlarsa kisisel ve kurumsal imajlar1 {izerinde profesyonel
calismalar gerceklestirmenin bilincinde hareket etmelidirler. Imaj konusunda gerekli
calismalarin yapilmasi sonucunda hem kisisel hem de kurumsal kazanimlar elde
edilmekte ve imaj caligmalarinin devam ettirildigi siirece bu kazanmimlar da

devamliligini korumaktadir.

Kurumsal imaj kavramindan sonra itibar kavrami ele alinarak itibarin
bilesenleri incelenmistir. Ozellikle kurumsal imajm yakindan iliskide bulundugu
kurumsal  itibar  kavrami  lizerinde kurum imajt adina  c¢aligmalar
gergeklestirilmektedir. Kurumsal itibar kavrami hedef kitle ile kurum arasinda
duygusal bagin kuruldugu, kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetlerinin gelistirildigi,
yatirimel giiveni saglama, biliylimeyi saglama, satis gelistirme, uygun c¢aligma
ortamin1 saglama faaliyetlerinin yapilmasi gibi Ozellikleriyle i¢ paydaslar, dis
paydaslar, calisanlar ve kurum sahipleri gibi kurumsal imajin ilgilendigi konular ile
kurumsal imaj kavramina benzerligiyle oldukc¢a karistirilan kurumsal imaj ile
yakindan iliski igerisinde olunan bir kavramdir. Bu nedenle kurumsal itibar kavrami
ele alinarak paydaslar lizerindeki etkileri, yararlar1 ve saglik kurumlarinda itibar

yonetimi kavrami ele alinarak incelenmeye ¢alisiimistir.

Kurumsal imaj i¢in ¢aligmalar gergeklestirirken ayn1 zamanda kurumun iliskili
oldugu uzun siire¢ gerektiren birgok kavram bulunmaktadir. Tiim bu imaj algilama
stireclerinde kurum iletisiminin, kisiler iizerindeki kurum imajina etkisinin ne oldugu
konusu da analiz edilmesi gereken konulardandir. Bu konulara agiklik getirmek
adina bu aragtirmanin amaci hastanelerde kurum imaj1 ve hastalarin imaj algilarini
belirlemek tizere kurumsal imaj faktorlerini ve kurumsal sifatlar1 arastirmak olarak
belirlenmistir. Ayrica hastalarin demografik faktorleri ile imaj algis1 arasindaki iligki

ve farkliliklar test edilecektir.



Calismanin  Uglncl  bolimiinde saglik kurumlarinda kurumsal imaj
kavramindan bahsedilmistir. Saglik kurumlarinda kurumsal imaj ¢alismalarini
gergeklestirirken kurumlarin i¢ ve dis fiziki faktorleri incelenerek hastalarin en
memnun kalacagi sekilde dizayn etme calismalari yapmak, kurum ydnetiminin
baslica 6nem verdigi faktoriin kurum imaji olmast durumunun saglanmasi, yasal
caligma prosediirleri uygulanirken, bunu hastalar1 oncelik alarak gerceklestirmek,
kurum personellerine gerekli degerin hissettirilmesi ve bunun sonucunda hissedilen
degerin kurumun hedef kitlesine yansitilmasi, bilgilendirme, beslenme hizmeti
sunma gibi tim faktorler kurumsal imaji  olumlu etkileyecek sekilde

gerceklestirilmesi gereken konulardir.

Calismanin dordunci bélimiinde gereg ve yontemler basligi altinda ¢alismanin
amaci ve Onemi, deseni, evreni ve orneklemi, varsayimlar1 ve kisitlari, veri toplama

araci, yontemi, giivenilirlik analizi ve arastirmanin hipotezlerinden bahsedilmistir.

Calismanin besinci boliimiinde anket c¢alismasi sonucunda elde edilen
bulgulardan  bahsedilmistir. Anket hipotezlerinin test edilmesine yoOnelik
katilimcilarinin -~ demografik  6zellikleri, anket Olgeklerinin yiizdelik olarak
dagilmasindaki sonuglar, iligkide bulunan degiskenlerin yeni faktorler, boyutlar
acisindan test edildigi faktor analizleri, 6l¢ek boyutlarina yonelik normallik testi
sonuglari, katilimcilarin cevaplarina yonelik grup farkliligi analizleri, korelasyon
analizi sonucu, dogrulayicit faktor analizi sonucu ve son analiz olarak yapisal
esitliklerin test edildigi yapisal esitlik modeli (YEM) arastirmanin bulgular kismini

olusturmaktadir.

Calismanin altinc1 boliimiinde tartisma, sonug¢ ve Oneriler yer almaktadir.
Tartisma kisminda bu calismaya benzer konularda literatiir taramasi yapilmis olup
diger c¢alismalardaki demografik o6zellikler ve Olgeklere yonelik sonuglarin
katilimcilarin kurumsal imaj algilart ile benzerligi ve farkliligindan bahsedilmistir.
Sonu¢ kisminda ise anket ¢alismasindan elde edilen veriler sonucunda hastanelerde
kurumsal imajin hastalarin imaj algisindaki etkisine gore ortaya ¢ikan verilerin neler
oldugu ve hastaneler i¢in son donemde hastalarin 6nem verdigi kurumsal imaj

faktorlerine yonelik olumlu kurumsal imajin saglanmasi i¢in oneriler yer almaktadir.






1. IMAJ KAVRAMI

Imaj zaman icerisinde bir kisinin, isletmenin veya iilkenin edinmis oldugu
ozelliklerin kisilerin zihnindeki yeridir. Imajm farkli boyutlarinin var olmasina
karsilik tanimina bakildigi zaman genel olarak kisilerin aklindaki tanimlamalarin
yonlendirilmesi amacini tasidigi goriilmektedir. Imaj kavrami kisilerin bir faktdr
tizerinde fikir sahibi olmalar1 anlamini tagimaktadir. Bu baglamda imaj tek bir
faktdre anlam yiiklememektedir. Imaj birgok deger iizerinde fikir sahibi olunmasini
saglamaktadir. Bu da kisilerin karsisindaki imaja gore iletisim kurdugu asamalarin
sonucunda elde ettigi ¢iktiy1 ortaya koymaktadir. Buna gore imaj kisilerin baglantida
bulundugu ve etkisinde kaldigi birtakim faktorlerden meydana gelmektedir

diisiincesini 6ne ¢ikarmistir (Giiltekin, 2005:127).

Diger bir tanima gore imaj bir konu hakkinda kisinin dogruluk pay1 bulunan ve
nesnel olan diislinceleri ile kisisel diislincelerinin bir araya gelmesiyle konu
hakkindaki harmanladigi toplam fikridir. Bu tanimdan anlasildigi {izere ima;j kisinin
kendi icerisinde yer alan fikir ve diislinceler ile disaridaki faktorlerin etkisinde

kalarak olusan bir kavramdir (Ozata ve Seving, 2007:60).

Bagka bir tanima gore imaj kisiler ilizerinde birakilan, devamliligi bulunan
izlenimlerdir. Bu agidan imaj, lizerinde degistirilme 6zelligi bulunan irtibaya sahip
olan, bir kurumun mevcut sektérde daha iyl tanimlanmasini saglamak tizere kurum

tarafindan olusturulmak istenen olumlu yargilardir (Giirbiiz, 2017:281).

Bir kuruma ait olusan imaj algist bireylerin zihinlerinde kolaylikla degisen bir
alg1 olmamaktadir. Bunun sebebi olusan imaj kavraminin birey zihinlerinde degisime
direng gosterebilmesidir. Bireylerin zihninde kuruma ait kodlanan duygular
olugsmaktadir. Bu kodlar kuruma kars1 imaj algilamasini olusturmaktadir. Bireylerin
zihninde kodlanan olumsuz duygularin olumlu duygulara cevrilmesi, olumlu
duygularin olumsuz duygulara g¢evrilmesinden daha zor olmaktadir. Bu nedenle

pozitif imaj algisin1 olusturmak, uzun siire¢ gerekmektedir (Savas, 2020:11).



Imaj kisilerin veya kurumlarin ilerleyen donemlerde hedefledikleri yerde
olusan pozitif algilamalarmin goriintiisiidiir. Bu sebeple imaj i¢in yogun caligmalar
gergeklestirmeli ve imajin istenilen son hali almasi saglanmalidir. Bireyler dogasi
geregi etraflarindaki her sey icin bir fikre sahip olmaktadir. Bireylerin fikirlerinde
olumlu imajlar yaratmak kisilerin ve kurumlarin kendi inisiyatifleri dogrultusunda
gerceklesmektedir. Fakat mesaji algilayan bireye mesajin verilmek istenen sekilde

ulagmasi ile olumlu imaj gergeklesmektedir (Cerik ve Erkmen, 2014:3).

Imaj kisiden kisiye farkli algilamalar olusturmas1 miimkiin olan bir kavramdir.
Ornek olarak mal veya hizmeti tiiketen kisiler deneyimlenen mal veya hizmetin
kalitesi konusuyla ilgilenirken, kurumdaki ortak kisiler kurumun pazar payina ve
finansal durumuna odaklanmaktadir. Kurum personelleri ise yonetim ile ilgili
konular iizerine odaklanmaktadirlar. Dolayisiyla kisilerin odaklandiklar1 noktalarin

farkli olmasi sebebiyle kisilerin kuruma karsi1 farkli algilar1 olusabilmektedir

(Ulugay, 2012:15).

Giliniimiizde imajin ne kadar isler oldugu ne kadar etkili oldugunu gdsteren
faktorlerdendir. Imaj calismalar1 ile hem bireyler hem de kurumlar yeniden
yaratilabilmektedir. Bu durum imajin kisiler ve kurumlar i¢in 6nemli bir deger haline
gelmesine yol agmistir. Imaj kavrami bireylere ve kurumlara bir kimlik yaratarak

onlari, digerlerinden ayiran bir 6zellige sahip kilmaktadir (Dursun, 2011:5).

Imaj kavrami, kurumun yararina isler gerceklestirmesi ve ¢evrede sayginlik
kazanmas! adina kurumlara nemli getiriler saglamaktadir. Imajimn énem verilen bir
diger ozelligi ise bilgiyi aktarmasidir. Bilginin biiyiik bir kismi kurumlara imaj
vasitastyla iletilmektedir. Bu baglamda imajin bireylerin sahip olunan bilginin
algilanmasinda ve alginin kaliciliginda birey ile kurum arasinda bag kurdugundan

s0z edilebilmektedir (Altintas, 2005:2).

Baz1 arastirmacilar imaj kavramini olumlu olarak bazi arastirmacilar ise
olumsuz olarak degerlendirmislerdir. Olumlu olarak degerlendiren arastirmacilar
imajin basar1 saglamada en Onemli faktér oldugunu diisiindiiklerini belirtirken,
olumsuz olarak degerlendiren arastirmacilar ise imaji dogrular1 oldugu gibi
yansitmayan, sakli tutan ve gercek olmayan &zelliklerden olusturulan bir kavram

olarak diisiindiiklerini belirtmislerdir (Oztiirk Giimiissu, 2019:15).



A. Imaj Kavraminin Tarihsel Gelisimi

Imaj kavrammin ortaya cikigina dair literatiir incelendiginde bu kavramin ilk
olarak bir kralin savaglarda kalkanlarina kendisine gore belirlemis oldugu sembolii
yazdirmasiyla ortaya ciktigindan bahsedilmektedir. Ancak zamanla ayirt edilme
adina yapilan bu isaretler karisikligi meydana getirmistir. Krallarin ayni isareti kendi
gemilerinde kullanmalar: {izerine diisman olunan kisiler ve barista bulunulan kisiler
karigsmaya baglamistir. Bu da tilkelerin kendi amblem ve sembollerini olusturmalari

gerekliligini ortaya ¢ikarmistir (Altintas, 2005:12).

Zamanla tasimacilik sektoriiniin gelismesi beraberinde bu isle ilgilenen kisiler
ayirt edici Ozellikleri olmasini istemeleri sebebiyle araclarini farkli renklere
boyayarak imaj kavraminin gelisimine etkide bulunmuslardir. Bu ayirt edilmeyi
saglayan isaretler beraberlik duygusunun gelisimini saglayarak aidiyet duygusuna da

katkida bulunmustur (Basaran, 2016:5).

Kurumsal imaj kavrami ise 1950°1i yillarda ilk olarak kurumsal kimlik
kavramiyla birlikte kullanilmaya baslanmistir. 1953 yilinda kurumsal kisilik
kavraminin kurumsal imaj kavramiyla degerlendirilmesi ¢alismalariyla, kurumsal

imaj kavraminin ¢aligmalarda yer almasini saglamistir (Ergin, 2017:26).

Kurumsal 1imaj c¢alismalarmin farkli  kisiler tarafindan calisilmaya
baslanmasiyla imaj farkli kategorilerde incelenmeye baslanmistir. Bu kategoriler;
iirlin imaj1, marka imaji, tiiketicinin talep ettigi imaj, daginik imaj gibi ayrilmaya
baglamistir. Daha sonraki donemlerde (1959-1986) kurumsal imaj daha ayrintili
olarak ele alinarak sadece kurumsal imaj cesitleri ile kalmayip kurumsal imajin
kurumlara yararlarinin neler oldugu, kurum imaj1 kavraminin altindaki paydaslarin
kimlerden olustugu, kurumsal imajin kurumlara ne gibi katkilar sagladigi gibi

konular iizerinde ¢alismalar yapilmaya baglanmistir (Savas, 2020:12).

Glinlimiizdeki imaj caligmalari incelendiginde de gec¢misteki yapilan
calismalardaki gibi imajin c¢esitleri, kurumsal imaj i¢in gerekli olan unsurlar,
kurumsal imajin kurumlara etkileri, kurumsal imajin kurumlar i¢in yararlar1 gibi
konularin ele alarak islendigi goriilmektedir. Kurumlar ge¢misten bugiine kadar
diger kurumlardan ayirt edilme temelinde kendi kurumlariyla ilgili olan tiim imaj
algist olusturacak konular iizerinde durmaktadirlar. Geg¢misteki doneme gore

giinlimiiziin farkli olarak rekabet cevresi icerisinde bunu gerceklestirmesi gerekliligi



bulunmaktadir. Kurumlar bu zorlu ¢evrede kurumsal imaj ¢alismalar1 ile ayakta

kalmaya devam etmektedirler (Ozuipek, 2019:10).

B. imajin Olusturulmasi

Imaj olusumunda iki teori s6z konusudur. Birincisi imajin dayandig1 noktanin,
nesneler olusudur. Ornegin hastane gevresi yesil bir alan igerisinde bulunuyorsa veya
hasta odalarinda dijital sistemler ile yesil agaglar, mavi gokyiizii ve ciceklerin
bulundugu yansitma sistemleri gibi sistemler bulunuyorsa hizmet alinan hastane
giizel olarak algilanmaktadir. Nesneye dayali teoride kisilerin nesne ile direkt iliski
kurmalar1 ve kisilik tiplerinin farkli olusuna ragmen hissedilen duygunun ortak olusu
s6z konusudur. ikinci teoride ise imajin kisiye gore olusturulmasi séz konusudur.
Yani bir nesneye kars1 kisiler tarafindan birden fazla goriis meydana gelebilmektedir.
Bunun sonucunda farkli imaj algis1 olusmaktadir. Nesne ile imaj arasinda kuvvetli

bir iliskinin varlig1 s6z konusu olmamaktadir (Cinaroglu, 2011:17).

1. Imaj Olusturulmasinda Etkili Olan Fonksiyonlar

Imaj olusturulurken literatiir incelendigi zaman imajin olusturulmas1 asamalar
ile ilgili birtakim fonksiyonlarm oldugu gériilmektedir. imaj olusumunun sistemli bir
diizeni gerektirmesi sebebiyle bu fonksiyonlar1 g6z oniinde bulundurarak caligmalar
yapilmas1 gerekmektedir. S0z konusu fonksiyonlara agagida yer verilmistir (Ulugcay,
2012:16):

e Karar Fonksiyonu: Bireyler karar verirken kurumlarin imajlarindan
etkileneceklerdir. Ornegin x hastanesinin olumlu bir imaja sahip oldugunu
duyan kadinlar orada dogum yapmak isteyeceklerdir.

e Basitlestirme Fonksiyonu: Kisilere ilgili konuda enformasyon yapilmasi
sonucunda, kisiler gerekli oldugunu disiindiigii bilgileri alarak o bilgiyi
basitlestirmis olacaklardir.

e Dizen Fonksiyonu: Kisiler gerekli bilgileri alarak Dbasitlestirme
fonksiyonunu yerine getirdiklerinde sahip olunan igeriklere basitlestirilmis
bilgileri yerlestireceklerdir.

e Oryantasyon Fonksiyonu: Bilgi kisilere ne sekilde iletilmis olursa olsun,

kisinin 6znel olarak degerlendirmesine sebep olacaktir.



Genellestirme Fonksiyonu: Kisiler 6znel degerlendirmenin yapildig
oryantasyon  fonksiyonunun ardindan 6grenmis oldugu  bilgiyi

ogrenmediklerine aktararak genelleme yapacaktir.

2. imaj Olusturulmasinda Etkili Olan Faaliyetler

Imajin olusturulmasi ve gelistirilmesi asamalarinda gerceklestirilmesi gereken

birtakim faaliyetler bulunmaktadir. Bu faaliyetler asagidaki gibidir (Ceyhan,
2007:106):

Var olan durumun ne oldugu ve ne kadar farkinda olundugunun
aragtirilmast,

Ictenlikle yaklasilmasi,

Olusturulmak istenen imaj konusunda agik olunmasi,

Saglanan ¢ikarlarin ve benzersizligin vurgulanmasi,

Hedef kitlenin belirlenmis olmasi,

Diizenli bilgi akisi saglama ve bunu devam ettirme,

Zaman konusunda kayiplar yasanmamasina 6zen gosterilmesi,

Gergek dis1 unsurlarin varligindan s6z edilmeden abartisiz davranilmasi,
Hosgoriilii davranilmast,

Yapilan islerin giizel olmasina gayret edilmesi,

Gergeklestirilen faaliyetlerde mevcut imaja uyumun saglanmasi,
Dirustllkten 6din verilmemesi,

Imajin yararlar kadar zararlar1 da olabileceginin farkinda olunmast,
Imajin tiiriine gére medya tercihlerinde bulunulmast,

Durus ve goriiniisiin disariya hissettirilmesi,

Iyi niyetin disar1ya gegirilebilmesi.



Yargilar

Olanak ve
Hizmetler

Bilgilenme
Dizeyi

Sekil 1 imajin Ogeleri ve Olusumu
Kaynak: Tolungug, 1992:12

Imaj konusunda ii¢ dgeden bahsedilmektedir. Bu dgeler; kisilerin bilgilenme
diizeyleri, sonrasinda sahip olduklar1 yargilar ve kisilere sunulan olanaklar ve
hizmetlerden olugsmaktadir. Bilgilenme diizeyi, kisinin zaman igerisinde etkisi altinda
kalmis oldugu tiim iletim yollarindan gecerek edinmis oldugu bilgiye denilmektedir.
Yargilar, kisilerin edindigi bilgi sonucunda odakta bulunan konu hakkinda fikre
sahip olunmasidir. Olanak ve hizmetler ise, birden fazla faktorii barindiran 6rnegin
hastane sektoriinden Ornek verilecek olursa hastanin hastaneye ilk giriste otopark
hizmetlerinden, karsilanma sekline, tibbi sekreterlikten, hekim hizmeti almaya kadar

igerisinde birgok faktorii bulundurmaktadir (Tolungtig, 1992:11).

C. Kurumsal imaj Kavramm

Kurumsal imaj kavraminin ortaya ¢ikisi bilginin 6nem kazanmasi ve kurumlar
aras1 bilgi aligverisinin artisiyla meydana gelen bir kavram olmustur. Bir kurum
hakkinda bilgi elde edilmesinde kurumun dissal goriiniisiine dair bilgilerin elde
edilmesinin yetersiz olmasi sebebiyle kurumlar ve kisilerin bilgi agig1 olugsmustur.
Bunun sonucunda ortaya kurumsal imaj bilgisi ihtiyact ¢ikmigtir. Kurumsal imaj
kavraminin birden ¢ok tanimi bulunmaktadir. Bu tanmimlar asagidaki gibidir (Ozmen,

2009:54):
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Kurumsal imaj kurumun hizmet alan kisilere vermis oldugu mesajin kiside
olusan mesaj karsihigidir. Gilicli kurumsal imaji olusturmak uzun zaman
gerektirmektedir. Kurumsal imaj1 ifade ederken kurumun yasam tarzindan logosuna
kadar her detayini bir butlin olarak ele almak gerekmektedir. Kurumlar birbirlerinden
farkli kimlige sahiptir. Bu kimlik hizmeti alacak kisilerde de farkli sekilde
yorumlanabilmektedir. (Uzoglu, 2001:346).

Diger bir tanima gore kurumsal imaj bir kurumun zaman igerisinde gerek is
ortaklar1 ile gerekse kurumdan hizmet alan kisiler ile bulundugu iligkilerin kiside
biraktigl irtibaya kurumsal imaj denilmektedir. Yani kisinin kurumun arti ve
eksilerini gozeterek kuruma karst duygularini ifade etmesidir. Kiside olusan art1 ve
eksiler degisiklik gosterebilir. Kurumsal imaj artilar ile doluyken yasanan bir
olumsuz durum sonucunda artilar eksiye donebilmektedir. Bu da kurum imajin kisi

tarafindan degiskenlik gdsterebildigi sonucunu ortaya koymaktadir (Bal, 2012:222).

Kurum imaj1 kurumlarin sunduklart mal veya hizmetleri rekabet ortaminda
sektore tanitmak, hedef kitlenin deneyimleri sonucunda memnuniyetini kazanmak,
kurumu tekrar tercih etmesini saglamak i¢in olusturduklar1 kavramdir. Hedef kitlenin
dikkatini ¢ekerek memnuniyetinin kazanilmasinda kurum imaj1 kavrami giiniimiizde
daha 6nemli hale gelmistir. Kurumun sahip olmak istedigi kurumsal imaj, hedef
kitlenin gliveninin kazanilmis oldugu ve kuruma baglhligin olusmasiyla satin alma
davranis1 gergeklesirken ilk olarak ilgili kurumun akla gelmesidir. Kuruma karsi
tiiketicilerin zihinlerinde olusan tiim bu olumlu imajlarin yaninda olumsuz imajlarda
kurum imajii meydana getirmektedir. Kurum imaj1 miisterilerin algilariyla olugmasi
bakimindan kendiliginden olusan bir kavram gibi goziikmesine ragmen kurumun
imajin1 profesyonel olarak yonetme faaliyetleri ile de sekillenmektedir (Ergin,

2017:26).

Kurumsal imaj yonetimi ise hedef kitlenin zihninde olusan imaja dair kurumun
gerceklestirdigi eylemlere denilmektedir. Diger bir deyisle kurumun yaptigi
calismalarin sonucunda hedef kitlenin zihninde kuruma karsi olusan diisiincelerdir.
Bu baglamda kurumsal imaj yonetimi sadece kurumun dis miisterilerinin nezdinde
degil aynm1 zamanda kurumun i¢ miisterilerinin nezdinde de pozitif bir imaj
olusturmay1 hedeflemektedir. Bunun sebebi ¢alisanlarin olumlu olarak kabul ettikleri
kurum imajin1 aym sekilde kurumun dis paydaglarina da yansitacak olmalaridir

(Cetin ve Tekiner, 2015:424).
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Glgli  bir kurum imajindan s6z edebilmek i¢in birtakim unsurlar

gerekmektedir. Bu unsurlar asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Ergin, 2017:28):

e Kamu kurumlarinin olumlu olmayan algilarim1 degistirmek ve hedef
kitlenin algisinin olumlu olarak ifade edilmesi yoOniinde gerekli tiim
caligmalarin gergeklestirilmesi gerekmektedir,

e Kurum ile tuketicilerin arasindaki en degerli olan seyin giiven oldugu
unutulmadan kurum eylemlerinin strdirtilmesi gerekmektedir,

e Kurum, toplumu ilgilendiren herhangi bir sorunla karsilastiginda kayitsiz
kalmadan elinden gelen sosyal sorumluluk faaliyetini ger¢eklestirmelidir,

e Kurum hedef kitlenin kurumda kalmasini saglayacak politikalar gelistirerek
kurumun imajin1 olumlu etkileyecek stratejiler kurarak kurum baglilig

kavramini miisterilerine entegre etmelidir.

Kurumsal imaj saglik hizmeti sunan kurumlarin imaja karst olusan
bilinglenmeleri sonucunda 6nem kazanarak hizmet iyilestirmesine katkida bulunmasi
acisindan degerlendirilerek kurumlarin iizerinde durdugu bir unsur haline gelmistir.
Hizmetin iyilestirilmesi temasinda gelistirilen kurumsal imaj algis1 bu baglamda
kurumlar tarafindan uzun soluklu olarak insa edilmektedir. Bunun sebebi olumlu
kurumsal imajin yalnizca rekabette iistiinliikk saglamasi olmamasinin yaninda ayni
zamanda sunulan saglik hizmetini alan kisinin o hizmete kars1 olumlu bir irtiba ile

kurumdan ayrilmasini saglamasidir (Hosgor vd., 2017:441).

Kurumun logosunda, personel kiyafetlerinde, i¢ ve dis dizayninda kullanilan
renkler, hizmet sunulan kisilere kars1 kullanilan iletisim tarzi gibi bir¢ok unsur
kisilerin zihninde kurumun imajinin olusmasina yardimci olmaktadir. Her kurumun
kendine 6zgii nitelikleri bulunmaktadir. Dolayistyla bu durum kisilerin géziinde
farkli kurumsal imaj tanimlamalarimi ortaya koymaktadir (Derin ve Demirel,

2011:164).

Kurumsal 1maj olusturmada amaglanan unsurlar asagidaki sekilde

stiralanabilmektedir (Taskin ve S6nmez, 2005:3):

e Kurumun admin gectigi her iirlin veya hizmet i¢in giiven unsurunu
barindirma,
e Yeni bir Uriin ve hizmetin kabuliini kolay hale getirme,

e Kurumun yeni yetenekleri kesfetmesini olanakli hale getirme,
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Kurum personelinin kurumdaki memnuniyetini saglayarak kurumda daimi
olmasini saglama,

Satis konusuna destek vermek,

Nitelikli personel gucd,

Kurulusun varliginin ve faaliyetlerinin farkinda olma niteliginde olan kisi
sayisindaki artis,

Kurum hakkinda pozitif diisiincelere sahip lider goriisleri.

Kurumsal imaj goriildiigii izere kuruma sayginlik temelinde bir¢ok amacin

gerceklestirilmesine olanak saglayan bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Kurum

imaj1 olusturulurken amaglanan unsurlarin gergeklestirilmesi hem kurulusun kendini

hem de kurumdan iiriin veya hizmet alan kisilerin kurumu saygin bir isletme olarak

degerlendirmesini saglamaktadir.

1. Kurumsal imajin Olusturulmasi

Kurumsal imajin olusturulmasi i¢in kurumlarin kendi niteliklerini detayli

olarak degerlendirmeleri gerekmektedir. Nitelikleri agik olarak belirlemek konunun

daha anlagilir olmasini saglayacaktir. Kurumsal imajin olusturulmasi igin yapilmasi

gereken

2005:2):

degerlendirmeler su sekilde siralanabilmektedir (Taskin ve Sdénmez,

Kurumlar o6ncelikle mevcut dizendeki niteliklerinin glglic ve zayif
yonlerini ortaya koyarak kurumun hangi alanda gili¢ gosterebilecegini,
hangi alanda ise zayif kaldigin1 ortaya koymalidir,

Var olan diizendeki zayifliklar ve giiclii yonler belirlendikten sonra kurum
SWOT analizi yaparak kurumun imajin1 olusturmak i¢in ilk adimi bu analiz
sonucunda elde ettigi verilerin 1s18inda gelistirmelidir. Bu asamada gerekli
onlemlerin alinmasi, zayif yonlerin giliglendirilmesi ve giiglii yonlerin daha
etkin hale getirilmesi esastir,

Bu asamada olusturulacak imaj hedef kitlenin ilgisini ¢ekebilecek ve ayni
zamanda hedef kitleye yalin olarak ulagabilir olmalidir. Olusturulmak
istenen imajin hedef kitleye, yalin olarak gecisini saglamak i¢in en az terim

kullanma stratejisi 15181nda ilerlenmesi gerekmektedir.

Kurumsal imajin olusturulmasi ¢esitli degiskenler ile gergceklesmektedir. Bu

degiskenlerin yer aldig1 sekil asagida verilmistir:
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) Sekil 2 Kurumsal Imaj Yaratmanin Yollar:

Kaynak: Baygiil Ozpinar, 2008:27

Kurumsal imaj olusturulmasinda bir¢ok faktoriin  etkisinden 6z
edilebilmektedir. Kurumun yapisi, inovatif gelismeler 1s1ginda yaratici olabilmesi,
kurum personelinin tutum ve davranislari, kurumun medya tarafindan anilma sekli,
mal veya hizmet sundugu hedef kitlesi ile iletisimi, miisteri deneyimleri gibi bir¢ok
faktor kurumsal imajin sekillenmesini saglamaktadir, denilebilmektedir. Kurumsal
imaj1 toplum nezdinde saygin olarak bilinen kurumlar, diger kurumlara goére daha
fazla tercih edilmekte, kisiler tarafindan kuruma daha fazla duygusal bag
gelistirilmekte, daha fazla kar saglayarak daha iyi bir sekilde yasamim
strdiurmektedir (Ceyhan, 2007:96).

Kurumsal imajin dnciilleri denildigi zaman kurumun var olan diizenindeki tiim
unsurlar akla gelmektedir. Kurum; c¢evresel, sosyal, insan kaynagi, tanitim
faaliyetleri, dis goriiniisii gibi bir¢ok unsurun etkisinde imajini1 olusturmaktadir. Bu
unsurlarin sonucunda kuruma genellikle prestij kazandiran olumlu ¢iktilar olmak

tizere hem olumlu hem de olumsuz ¢iktilar gelmektedir.

Imaj olusumu igin kurum ydnetiminin bilmesi gereken faktdrler bulunmaktadir.

Imaj olusumunda etkili olan faktdrler asagidaki gibidir (Ozer, 2013:29):

e  Kurumun iirettigi mal ve hizmetler: Uretilmis olan ve sunulan mal ve
hizmetlerin fiyat politikasi, teknolojik gelismelere uyum, pratik esnasindaki
ve Urln veya hizmet satisi sonrasindaki olanaklari, imaj kavrami

olustururken 6nemli faktorlerdendir.
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o  Kurumun goriniigii: Bu faktorde kurumun fiziksel o6zellikleri olarak
degerlendirilen logosu, yazi karakteri, binanin mimari yapisi, fiziki ¢evresi
ve temizligi, secilen renkler, kurum calisanlarinin kiyafetleri kurumun
goriiniisii ile ilgili olan faktdrlerdir.

e Kurum kdlturd: Kurum personelleri tarafindan kabul edilen degerler,
inanclar, normlar ve aliskanliklarin tiimiine kurum kiltlirii denilmektedir.
Kurum igerisinde islerin diizenli olarak ilerlemesi adina kurum paydaslar
ile istenilen faaliyetlerin gerceklestirilmesi, kurum personellerininde kurum
yonetimine katilabilmeleri yeni faaliyetlere adapte olabilmeleri bakimindan
kurum paydaslarinin kurum kiiltiiriinii bilmeleri gerekmektedir. Kurum
paydaglarinin yaninda kurum yonetimi de kurum kiiltiiriine ait degerleri
bilmek durumundadirlar.

e Kurum iklimi: Kurumun psikolojik ortami kurum iklimi olarak
degerlendirilebilmektedir. Kurum igerisindeki paydaglarin eylemlerini
belirleyen, kurumun farkli olmasini saglayan ve kurumun tanimlanmasini
saglayan Ozelliklere denilmektedir. Olmas1 gereken kurum iklimi ise, inanci
ve giiveni saglayan, aciklikla ve i¢tenlikle tanimlanabilen, katilimin ytiksek
oldugu ve bunun sonucunda beklenti ve tatminin fazla oldugu kurum
yapilaridir. Bu yapilardaki olumlu sonuglar kurumun imajint da olumlu
olarak etkilemektedir.

o  Kurumun sosyal sorumlulugu: Kurumlar gevrelerinde olumlu farkindaliklar
olusturmak ve eger bunun kurum imajini olumlu olarak etkilemesini
istiyorlarsa toplum faaliyetlerine hassasiyetle destekte bulunmalilar ve bu
asamada toplum gilivenini sarsmayacak sozler sdylemelidirler. Kurum bu
giiveni kurumun varhigini siirdiirdigli tiim yasam silirecinde devam
ettirmelidir. Bunun yaninda kurum g¢evresini gelistirmeye ve korumaya

yonelik yenilik yaratan faaliyetlerde bulunmalidir.

Kurum imajmin saglanmasi i¢in kisilerin goziinde olumlu bir irtibaya sahip
olmak gerekmektedir. Bu irtiba ise birtakim degerlendirmeler sonucunda ortaya
¢ikmaktadir. Kurumun imajinin degerlendirilmesinde dikkat edilen unsurlar

bulunmaktadir. Bu unsurlar agsagidaki gibidir (Akin, 2019:11):

e YoOnetimin niteliginin degerlendirilmesi,

e Alman iiriin ve hizmetin degerlendirilmesi,
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e Nitelikli personellerin dikkatini ¢ekme, ise alma ve gelistirme arzusu,
e Finansal anlamda yeterlilik,

e Kaynaklarin verimli kullanilmasi,

e Yatirimlarin uzun dénemli olmasi,

e Bulus yapabilirlik,

e Toplumsal ve ¢evresel olaylara kars1 duyarlilik.

2. Kurumsal Imaj i¢in Olmasi1 Gerekenler

Kurumlar ilk olarak kurumsal imaj caligmalari ekseninde kurumun pozitif
kurumsal algisim1 hedef kitlelerine ulastirmay1r amaclamaktadirlar. Hedef kitlenin
disinda genel anlamda bakildiginda bu amag¢ toplumun tiim kesiminde pozitif
kurumsal imaj elde etmek iizerine kuruludur. Kurumlarin amacinin ne oldugu ve
onlar i¢in ne anlam tasidigina iligkin imaj olusturmak ve siirdiiriilebilir kilmak igin
gerekli olan maddeler asagidaki gibidir (Bakan, 2005: 44).

e Var olan durumlarin analizlerinin yapilmasi,

e Icten tavir sergilenmesi,

e Hedeflenen imajin agik ve net sekilde ortaya koyulmast,
e FElde edilen yararlarin ve tek olusun ifade edilmesi,

e Mal veya hizmet sunulacak Kitlenin tayin edilmesi,

e Bilginin saglanmasi ve devamliliginin olmasi.

3. Kurumsal Imajin Kurumlara Etkileri

Kurumsal imaj bilgi almak isteyen kisilere kuruma ait olan bilgileri
sunmaktadir. Kurumdaki iletisim, kurumun karsilagilan olaylara karsi verdigi
tepkiler, kurumun etkililik ve verimlilik anlayisi, i¢ ve dis paydas hakkindaki
diisiinceleri gibi konularda ¢esitli bilgiler sunulmaktadir. Kurumlarin bilgi sunarken

etkilendigi faktorler asagidaki gibidir (Ozan ve Ozmen, 2009:55):

e Kurumlarin ilerideki hedeflerine ulagsmalarinda kurumun motivasyonu
arttirarak kuruma ilerlemesi gereken yolun yoOntemlerinin verilmesini
saglamaktadir,

e Kurumun hizmet sundugu kisiler ile kurum politikas1 arasinda
anlagmazliklar ortaya ¢iktiginda kurumun bu sorunu ¢dézmesinde yardimci

olmaktadir,
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Aniden ortaya ¢ikan sorunlarin ¢ozlimiiniin kolaylasmasinda ve kurum
yonetiminin ortaya cikan sorunlarda calisan personelin fikrini almasini
saglamaktadir,

Kurum igerisinde degisik kiiltlirlerin olusmasi1 ve farkli nitelikte kurum
personellerinin olmasi desteklenir,

Gergeklestirilmesi  gereken projelerde verimli calisma  ekiplerinin
kurulmasini saglayarak nitelikli ¢aligsmalar yapilmasini saglamaktadir,
Stirekli egitim ve 6grenmenin bulundugu bir sistem anlayiginin aktif olarak
yiiriitiilmesini saglamaktadir,

Degisime kars1 ayak uydurulmasi, yeniliklerin desteklenmesi konusunda

kurumun saglikli adimlar atmasini saglamaktadir.

Kurumlarin kurumsal imaj caligmalar1 yapmalarinin kuruma katacagi seyler

asagidaki gibidir (Ulugay, 2012:61):

Kurumsal imaj ¢alismalarinin diizenli araliklarla yapilmasi ve planlanmasi
kurumlarin olumsuz algi yaratacak unsurlart tespit ederek Onlemesine
yardimci olacaktir,

Kurum eksik ve zayif oldugu yonlerini belirleyerek gelistirmek igin
caligmalar yaparak rekabette sektorde bagsariy1 elde edebilecektir,

Kurum bagarili oldugu alanlar1 tespit ederek bunlar1 daha da gii¢lendirerek
mevcut rakiplerin ve sektore yeni girecek rakiplerin ¢ekinmesini
saglayabilecektir,

Kurum kurumsal imaj caligmalarim1i  gergeklestirirken — siirdiirdiigii

faaliyetlerdeki etkililigini gérme sans1 elde edebilecektir.

4. Kurumsal imajin isletmeler I¢in Onemi ve Yararlan

Kurumsal imaj kurumun rekabette avantajli hale gelmesini saglamaktadir.

Ornegin kurumlar siirekli yeni teknolojilere ayak uydurmanin gerekli oldugu rekabeti

arttirict  faktorler ile yasamlarina devam eder. Kurumsal imaj kuruma yeni

teknolojilerden daha fazla avantaj saglamaktadir. Kurumsal imaj, firmalarin finansal

acidan olumsuzluk yasadigr donemde firmalara, gegmiste diger iliskide bulundugu is

birligi yaptigt kurumlar tarafindan iyi bir imaj ge¢misi oldugu i¢in yardimda

bulunmasmi da saglar. Iyi bir kurumsal imajm kurumlara kattig1 deger 3 deger

asagidaki gibidir (Ozan ve Ozmen, 2009:107):
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Finansal Bakimdan Kattigi Deger: Kurumsal imaji saglam olan kisilerin
kurumlarina finansal bakimdan kattigi degerde bir o kadar saglam olmaktadir.
Kurumsal imajlar1 sayesinde itibar kazanmis kurumlarin finansal degeri daima

yiiksek olacaktir (Ozan ve Ozmen, 2009:107).

Pazar Bakimindan Kattigi Deger: Pazar payi acgisindan bakildiginda da
kurumsal imaj biiylik rol oynamaktadir. Japonlar iist segment bir araba olan Lexus’u
piyasaya c¢ikarma karar1 aldiklarinda bunun Toyota iireticilerinin kendileri olmasi
sebebiyle iist segmente mal ve hizmet verme asamasinda Amerikalarin bu alanda
tirettigi liiks araclarin olmasi sebebiyle piyasa da Lexus markasini Toyota’dan
ayirmak istemislerdir. Ciinkii pazar payr agisindan satin alacak kisilerin bu liiks
arabanin Amerika’nin pazar payi ile rekabet edebilecegini diisiinmemeleridir. Bu
acidan bu yeni iiretilen arabanin Japonya ile anilmasini tercih etmemislerdir. Bu
noktada satin alacak kisilere Japonya’nin pazar pay1 agisindan Amerikalilar disinda
liiks araba {retimi yapilabilecegini gostermisler ve kurum imajlarina katkida
bulunmuslardir. Bu noktada kurum imajmin yonetiminin éneminin kurumlara kattigi

degerden bahsetmek miimkiin olmaktadir. (Giizelcik, 1999: 238).

Insan Kaynagi Bakimindan Kattigi Deger: Kurumsal imaj kurumun calisan
insan kapasitesini arttiran bir faktordiir. Kurum igerisinde calisan kisilerin ayni
zamanda motive bir sekilde calismasin1 saglayan bir degerdir. I¢ miisteriler
motivasyonu yiikksek oldugu i¢in dis miisterilere daha 1iyi bir hizmet
sunabilmektedirler. Bu sayede kurumun en 6nemli pazarlama faaliyeti olan miisteri
iligkileri iyi bir sekilde yonetilmis olacaktir. Bu sayede kurumsal imajin olumlu bir
diger yam1 da kuruma sagladig1 insan kaynagi olacaktir. insan kaynagi kurumsal
imajin da katkistyla amaclara ulasmada, rekabette avantaj saglamada, cevredeki
beklentilerin karsilanmasinda kurumun en 6énemli varliklar1 arasinda yer almaktadir

(Aygenoglu, 2015:22).

Kurumsal imajin kuruma finansal, pazar ve insan kaynagi bakimindan kattig
degerin yaninda Arikan’in 2019 yilinda yaptigi calismada ise kurumsal imajin

kurumlara diger katkilar1 da asagidaki sekilde olmaktadir (Arikan, 2019:31):

e Kurumun igveren olarak tercih sebebi olmasini saglamaktadir. Yani kuruma
diger isverenler arasindan Oncelik taninarak calisanlarin tercih unsuru

haline gelmesini saglamaktadir,
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Kurumun is gorenlerinin kuruma karst motivasyonlart yiiksek sekilde
caligmalarini saglamaktadir,

Kurumsal imaj kurumlarin sermaye piyasasinda etkin rol oynamasini
saglamada kurumlara imkan saglamaktadir,

On satis1 bulunan iiriinler i¢in kurumlara 6n satis imkan1 saglamaktadir,
Kurumlarin kamuoyunun olusturdugu tehditlere karsi korunmasinda etkin

rol oynamaktadir.

Kurumsal imajin Altun’un 2019 yilindaki yaptig1 calismadaki yer alan kuruma

olan diger yararlar1 asagidaki gibi siralanabilir (Altun, 2019:13):

Kurumun uzun vadeli hedeflerine ulagmak i¢in yaptig1 c¢alismalardaki
kurum yonetimi ile kurum g¢alisan1 arasindaki gerekli olan farkindaligin
artmasini saglamaktadir,

Kurumun hedeflerine ulasmak i¢in yapacaklar1 ¢alismalarda nasil bir yol
izlenmesi gerektigi konusunda rehberlik saglamaktadir,

Kurumun tiiketicilerine sundugu mal ve hizmet sektoriinde ayni sektérdeki
kurumlara kars1 avantajli olmasini saglamaktadir,

Tiiketicilerin diger kurumlar ile s6z konusu kurumun mal veya hizmet
sunumunda degerlendirme yapmalarini saglayarak tiiketici perspektifinden
farklarin ortaya koyulmasini saglamaktadir,

Kurumun basariyr elde etmesindeki en Onemli etken olan tiliketici
memnuniyeti konusunda siirekliligin  saglandig1 tiiketici sadakatini
saglamaktadir,

Kuruma duyulan giivenin artmasi sonucunda finansal etki agisindan yararli

olabilecek sermaye olusumu i¢in nakit bulma kolayligini arttirmaktadir.

Ergin’in 2017 yilinda yaptig1 calismadaki kurumsal imajin kuruma yararlari

olarak ele aldig1 maddeler asagidaki gibi ifade edilebilir (Ergin, 2017:29):

Kurumu zorlayacak engellere karsi, aniden meydana gelen finansal olaylara
kars1 koruyarak ani olusan problemlerde ¢6ziim yollar1 saglamaktadir,
Kurum iliski i¢erisinde bulundugu paydaslarla, ilgili sektor tarafindan daha
kolay kabullenilmekte ve gelecek adina daha iyi planlar yapilabilmektedir,
Rekabette ayricalik elde edilmesini saglayan iyi bir kurumsal imaj

hissedarlarin paylarinin degerini de yiikseltir,
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Kurumsal imaj kurum baglili§i saglamasi sebebiyle ortaya ¢ikardigi tiim
yeni drlin ve hizmetin daha kolay denenebilir olmasi avantajini
kazanmaktadir,

Kurumsal imaj var olan paydaslar yaninda kuruma yeni paydaglarin
katilmasini da kolaylastirmaktadir,

Kurumsal imaj ile diisiiniilenin 6tesinde daha yiiksek hedefler koyularak
calisan motivasyonu sayesinde hedeflere daha kolay ulasilabilmektedir,
Hiikiimet ve baski gruplari karsisinda olumlu algilar yaratmasi sebebiyle
olumlu iletisim kurularak olumlu izlenimler birakilacaktir,

Uriin veya hizmeti satin alma siireci karar vermekle basglamaktir. Kisiler
gereksinim duydugu mal veya hizmetlerin nereden karsilanacagina dair
satin alma karar siirecinde kurumsal imajina giivendigi yeri kolaylikla
aklina getirerek satin alma siiresini kisaltarak mal veya hizmet sonras1 daha
memnun olarak kurumdan ayrilmaktadirlar,

Kurumsal imaj vasitastyla kurumun hissedarlar1 ve paydaslarinin kuruma
olan inanglar1 ve giiveni artacaktir. Bu sayede personelin kuruma sadakati
artacak ve kurumda kalmaya devam edecektir. Bununla birlikte kurumda
personel devir hiz1 azalacaktir,

Kurumsal imaj kurumdan mal veya hizmet almasi hedeflenen toplumun

kabuliinii saglayarak psikolojik olarak da kabul elde etmis olacaktir.

5. Kurum Imajim1 Olusturan Unsurlar

Kurumsal imajin olusturulmasi birka¢c asama ile gerceklestirilen bir siireg

olmaktadir. Bu siirecte etkili olan kullanilmasi1 gereken unsur giiglii bir iletisimdir.

Giicli bir iletisim ile asagidaki asamalarin gergeklestirilmesi sonucunda kurumsal

imaj1 olusturmak i¢in bir yol izlenmis olacaktir. Bu asamalar su sekildedir (Cerik ve

Erkmen, 2014:3);

Altyap1 olusturulmasi,
I¢ imaj olusturulmast,
Di1s imaj olusturulmasi,

Soyut imaj olusturulmasi.
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Altyapr  Olusturmak: Altyapr olusturmak Orgilitlerin  biinyesine katacagi
degerlerin saglam bir temel iizerine oturtulmasini ifade etmektedir. Gii¢lii bir kurum
imaj1 olusturmanin yolu gii¢lii bir kurum altyapist olusturmaktan ge¢mektedir.
Basarili ve giliclii kurum imaji da kurumun dogrulugu elden birakmamasini
gerektirmektedir. Kurum altyapisinin olusturulmasi denildigi zaman ise ilk olarak
kurumun misyon ve vizyonun ne oldugu sorusu akla gelmektedir. Bu baglamda
misyon olusturulurken kurumun 6zgiin bir ¢ercevede olusturacagi misyon kurumun
seciciligini arttiracaktir. Vizyon olusturulurken ise uzak gelecekte elde edilmek
istenenleri olustururken kurumun diger kurumlardan farkli olarak hedeflerini
bulundurmak hizmet alacak kisilerin dikkatini ¢ekerek kurumun basarisini arttirir
nitelikte olacaktir. Misyon ve vizyonu ifade ederken kurumun saglam adimlar atmasi

saglam bir altyapi i¢in 6ncii olacaktir (Basaran, 2016:32).

I¢ Imaj Olusturmak: I¢ imaj kurumun hizmet sundugu kisilere ve kurum
icerisinde bulunan personellere yansittigi imajdir. I¢ imajin hizmet alan kisilere
olumsuz olarak yansimasi kisilerin kurumu bir daha tercih etmelerini engeller 6zellik
tasimaktadir. I¢ imaj kisinin kurumdan hizmet almadan &nceki edindigi imaj algisiyla
hizmet almak i¢in kuruma bagvurmasi sonucunda olusan algisin1 kiyaslamasina ve
buna gore kurum hakkinda tam bir imaj algis1 diisiincesine varmasina sebep
olmaktadir. I¢ imajin degerlendirmesinde kurumdaki hizmet ve hizmeti sunan kisiler
degerlendirilmektedir. I¢ imaj kurum ¢alisanlar1 agisindan da degerlendirilmektedir.
Kurum calisanlarinda olumlu bir i¢ imajin olusmasi i¢in agagidaki unsurlarin olmasi

gerekmektedir (Bektas, 2015:24);

e Calisilan kurum ¢alisan tarafindan gurur verici hissiyati olusturmalidir,

e Yonetimin c¢alisanlarima kendilerini  degerli oldugunu hissettirmesi
gerekmektedir,

e Yonetim ile kurum personeli arasinda iletisim baglarinin giliclii olmasi
gerekmektedir,

e Kurum personelinin kuruma sagladigi yararlar bakimindan takdir edilmesi
gerekmektedir,

e Yonetime yaratici fikirler sunuldugunda onaylanmalar1 gerekmektedir,

e Kurum personellerine terfi ve zam haklarinin taninmasi1 gerekmektedir.

Dis Imaj Olusturmak: Dis imaj kurumdan hizmet alma asamasinda olmayan

kurum disinda elde edilen imaj tiiriidir. Dis imaj olusturmada gerekli olan 7

21



unsurdan bahsedilmektedir. S6z konusu bu unsurlar asagidaki gibidir (Aytemur,

2020:31):

Miisteri Memnuniyeti: Misterinin satin aldigi iirin ya da hizmete kars1 6znel
diisiincelerine denilmektedir. Gliniimiiz sartlarinda eskiye nazaran beklentisi artan
musterilerin bu beklentilerine yonelik olarak verilen hizmetin kalitesinin
arttirtlmasiyla olusan memnuniyetin saglanmasi sonucunda dis imaja etki eden
unsurlardan ilkinin elde edilmesidir. Giiniimiizde miisteriler i¢in yalnizca ucuz fiyat
politikas1 etkili olmamaktadir ve miisteriler olusan memnuniyetsizliklerini direkt
olarak kurum ile paylagmaktadir. Kisilerin rakip firmalar1 tercih etmesinin Oniine
gecmek icin memnuniyetsizlikler giderilmelidir. Miisteri memnuniyetinin var olan
miisteriler iizerinde saglanmasi yeni miisterilere oranla kuruma daha c¢ok kar
getirmektedir. Bunun sebebi yeni miisterilere harcanacak zaman ve maliyet
kayiplarinin olusmasidir. Bu nedenle 6ncelikle mevcut miisteri istekleri oldukca

6nemsenmelidir (Dursun, 2011:76).

Uriiniin Kalitesi: Kaliteli iiriin ve kaliteli hizmet kurumlarmn rakiplerine kars
One gecmelerine sebep olan faktorlerdir. Kaliteyi kurumun mottosu olarak diistinerek
hareket eden kurumlar basariyr muhakkak elde edeceklerdir. Kaliteli hizmet ve Uriin
sunumu sonucunda hizmeti veya {riinii satin alan kisilerde olusacak memnuniyet
kurum personellerini de mutlu etmekte ve kuruma karst motivasyonlarini
arttirmaktadir. Bununla birlikte miisteriler tarafinda ise Erogluer (2013:42) tarafindan
yapilan arastirmada saglanan hizmet kalitesi boyutuna bakildiginda fiziksel varliklar
ve giivencenin kurumsal imaj ile iligkili oldugu ortaya koyulmustur (Demir,

2017:47).

Somut Imaj: Kurumun genel olarak gériiniimiinii olusturan imaja somut imaj
denilmektedir. Kurumun gozle goriilen unsurlarini ifade eden somut imaji ekonomik
performans, satilan mal ve hizmetler, pazarin Ozellikleri, reklam ve lansman
faaliyetleri gibi diger iletisim bigimleri, c¢alisanlar, sponsorluk gibi unsurlardan

olusmaktadir (Ilgin vd., 2018:209).

Reklam: Kurumun sosyal olarak sayginlik kazanmasinda etkili rol oynayan
reklam ayni1 zamanda kurum adina olusmus negatif imajlarin yerini olumlu imajlarin
almasin1 da saglamaktadir. Reklam hedef kitle iizerinde giliven yaratarak is birligi

kurulmasini saglamaktadir. Hedef kitle {izerinde is birligi kurulmasinin saglanmasi
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sonucunda anlamli mesajlarin ulagtirilmasi sayesinde imaj algilar1 olusturulmaktadir.
Bu da olumlu imaj {lizerine katki saglamaktadir. Bu nedenle reklam unsuru

kurumlarin imajlari tizerinde oldukga etkilidir (Tan, 2019:124).

Sponsorluk: Kurum adinin hizmet sunmay1 hedefledigi kisilere duyurulmasi
icin yapilan ¢aligsmalardir. Diizenlenen etkinliklere destek olarak sponsor olan
kurumlarmn etkinliklerde isimlerinin duyurulmasi yoluyla yapilmaktadir. Kurumun
etkinliklere fayda saglamasi toplum tarafindan hos goriilen bir imajin olugmasini
saglayacaktir. Sponsorluk faaliyetleri kurumlarin direkt olarak sagladig faaliyetler
arasinda yer almayan kurumun destek verdigi faaliyetlere yarar saglanmasi adina

yapilan para ya da materyallere denilmektedir (Savas, 2020:19).

Medya Iligkileri: Kurumlar yaptiklar1 ¢alismalarii, basarilarimi, tanitimlarini
medya aracilifiyla halka duyurabilmektedirler. Bu nedenle medya ile olan iliskiler
kurum imajin1 halka yansitmasinda arag¢ olarak diisliniilmektedir. Medya ile kurum
itibarin1 yiikselterek halkin kurum hakkinda bilgi sahibi olmasini amaglamaktadir

(Ozcan ve Solmaz, 2019:89).

Sosyal Sorumluluk: Toplumun g¢ikarlar1 disiiniilerek kurum kararlarinin
verilmesine sosyal sorumluluk denilmektedir. Sosyal sorumluluk bilinci kurumlarin
irlin veya hizmet sunumunda kaliteliyi hedef almalarini, kanunlara uymalarini, is
giivenligi konusunda taviz verilmemesini, dogruluk hedefinden sagsmayan eylemler
gergeklestirilmesini, herkese esit muamele gosterilmesini, i3 siireclerini
gerceklestirirken c¢evre kurallarima karst duyarli olmayi, misterilerinin ilettigi

problemlere ¢6ziim bulmak gibi konulara uyum saglamaktadir.

Soyut Imaj Olusturmak: Soyut unsurlar daha ¢ok gozle goriillmeyen iliskiler,
hisler ve duygulardan ibarettir. Miisteriler ile kurum arasinda olusan duygusal bag
soyut imaj1 olusturmaktadir (Canéz & Dogan, 2015:24). Soyut imaji olusturan
unsurlar asagidaki gibidir (Ilgin vd., 2018:209);

e Paydas iliskileri,

e Kurumsal politikalar,

e Misyon, vizyon, inan¢ ve degerler,
e Miisteri tatmini,

e  Kurum kaltard ve iklimi,

e Toplumsal kaltdr,
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e Onderlik algs1,
e Toplumsal mesuliyet,

e lletisim ortam, bilgi edinme mecralar.

Kurumdan mal ya da hizmet alacak tiiketicilerin déncellikli olarak kurumun mal
ya da hizmetlerinin kalitesi ve fiyatt konusunu degerlendirdikleri bilinmektedir. Bu
degerlendirmeler sonrast kurumun mal ya da hizmetlerini satin alma noktasinda
tiiketicilerin duygusal faktorleri de goz Oniinde bulundurdugu bilinmektedir. Bu
noktada kurumlarin hedef kitle ile kurmus olduklar1 duygusal bagin 6nemi biiyUktr.
Kurumlar hedef kitle ile duygusal bagi olusturma ve gelistirme asamalarinda soyut
imaj faktoriine ihtiyag duymaktadirlar. Soyut imajin olusturulmasi ve gelistirilmesi
caligmalarinda hedef kitlenin degerlendirme esaslarina giren geleneksel imaj

algisinin desteklendigi kurumun somut ve gorsel faktorleri ile is birligi kurmasi

gerekmektedir (Altun, 2019:20).

Gliclii bir soyut imajin olusturulmasi i¢in kurum personellerinin de ihtiyaglar

g0z oniinde bulundurulmalidir. Bu ihtiyaglar asagidaki gibidir (Altintas, 2005:27):

e Kurum personeli agisindan vizyon olusturmasi gerekmektedir,

e Kurum personelinin kuruma kars1 gururlanmasina neden olmalidir,

e Kurum yOnetimi personelin istek ve arzularina saygi duymalidir,

e Kurum yonetimi kurum personeli iliskilerinde esit olabilmelidir,

e Personel ile kurulan diyaloglarda netligin saglanmasi adma diiriistlik
cercevesinde esitlikten oOdiin vermeden seffaf ve c¢ift tarafli iletisim
kurulmalidir,

e Personel yaraticiligi konusu aktif olarak desteklenmelidir,

e Kurum personelinin basarili isleri sonunda takdir duygusu tatmin
edilmelidir,

e Kurum personelinin basarili olduklar1 faaliyetler onay gérmelidir,

e Kariyer gelisim siiregleri yakindan takip edilerek terfi islemleri
gerceklestirilmelidir,

e Uretim yapan bir makine olarak degil, insan olarak degerli olduklari

hissettirilmelidir.
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D. itibar Kavram, Bilesenleri ve Kriterleri

Itibar bir kurumun calisan personeli, hizmet alan tiiketicisi, is siirecindeki
ortaklarinin goziinde rekabet ortamindan siyrilmasini saglayan ge¢misteki ve
gelecekteki olusmaya devam edecek faktorlerin, tiim paydas kisilerin zihnindeki
algilardir (Vakafli, 2020:5). Bagka bir tanima gore itibar; rekabet ortaminda genel
olarak c¢ekici olarak nitelendirilen ve ge¢misteki eylemlerine gore degerlendirmeler
sonucunda kisi ve kurumlarda olumlu algilar olusturulmasinda etkili olan kavramdir

(Isik ve Zincirkiran, 2016:200).

Itibar kavrami kurumun etkilesimde oldugu kisilerde olusan irtibay1 ifade
etmektedir. Bu irtibayr kurumlar sergilemis olduklar1 tiim davranis ve hizmetler ile

kisilere kendileri yansitmaktadir (Demir, 2020:3).

Itibar, tiiketicileri ve kurumda galisacak is giiciinii kuruma cekebilmek ve
kuruma sadik kalarak siireklilik anlayisi ile kurumda kalmalarini saglayabilmek i¢in
kurum yoneticilerinin iizerinde 6nemle durmasi gereken kavrami ifade etmektedir

(Erdem, 2018:4).

Itibar kavrami, kurumun halihazirdaki durumu ile iliskide bulundugu
paydaslarin fikirleri ile iligkili olmasimin yaninda kurumun bu fikirleri hedefledigi
vizyona yonelik harekete gegirmesidir. Bu baglamda itibar kurumlara var olan
durumlari ile paydas beklentileri arasinda ortak payda kurarak kuruma yarar saglayan
kavram olarak diisiinebilmektedir. itibar kavrami kurumlara giiven esasin1 da birlikte
getirmektedir. Giiven ise hizmet alan kisilerin gbéz Onlinde bulundurdugu ilk
unsurlardan birisi olmas1 sebebiyle kuruma karsi baglilik olusturmaktadir. Bu
nedenle kurumlar itibarlarim1 oldukca Onemsemektedirler (Selvi ve Solmaz,

2018:71).

Iyi bir itibara sahip olmak kurum icerisinde iyi bir ekip oyuncusu olunmasinda
kuruma yarar1 saglayacak olan kisilerin motive olmasinda etkilidir. Kurumsal itibar
ile kurum personelleri arasindaki iligki ¢ift yonlii olarak degerlendirilmektedir.
Birincisi toplumda itibar baglaminda iyi olarak degerlendirilen kurumlarda calisan
guc olarak nitelendiren kisinin de toplum tarafindan taninarak itibarli olarak
degerlendirilmesidir. Ikincisi kurum ¢alisaninin kurumun toplumun géziinde itibart
arttirict etkiye sahip olup kuruma arti itibar saglayacagidir (Isik ve Zincirkiran,

2016:202).
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Kurumsal itibar ¢esitli paydas algilamalar1 sonucu olusan ve iyi bir itibar
yonetimi caligmasini gerektiren bir siiregtir. Ulugay’in kurumsal itibart belirleyen
unsurlar1 gostermis oldugu calismasindan alinan bilgilerle olusturulan ¢izelgeye bu
caligmada da yer verilmistir. Bu unsurlarin neler oldugunu gosteren cizelge asagidaki
gibidir:

Cizelge 1 Kurumsal itibar Bilesenleri

Duygusal Uriinler ve Finansal Sosyal Vizyon ve
Cekicilik Hizmetler Performans Sorumluluk Liderlik
Olumlu Yuksek Kar Olumlu Pazar olanaklari
hisler kalite gelismelere
Diisiik yatinm  destek Kusursuz liderlik
Guven Yenilik riski
Toplumsal Acik gelecek
Hayranlik ve  Uygun fiyat  Biiyiime sans1  sorumluluk hedefleri
saygi
Satis sonrast  Rakiplerden Cevre duyarliligi
Siyrilmak
Destek

Kaynak: Ulucay, 2012:64

Itibar algis1 bireylerin goriisiinde degisime ugrayan bir yap1 6zelligi tasimasi ile
zaman icerisinde gelistirilebilir 6zelliktedir. Bu durum kurumlarin olumlu itibarin
olusmasinda goz onlinde bulundurduklar1 gelismeye bagl olarak farkli algilamalar
saglanabilmektedir. lyi itibara sahip olan kurumlara bakildiginda genelinde sosyal
sorumluluk bilesenine 6nem verildigi goriilmektedir. Itibarlarin1 giiclendirmek
isteyen kurumlar toplumsal ¢ikarlar1 en iist seviyede tutacak olan bu bilesene dncelik
vermelidirler. lyi bir itibarin bilesenleri yalmzca sosyal sorumlulukla smirli kalmayip

nelerden olustugu asagida agiklanmaya c¢aligilacaktir (Akin, 2019:27);

Duygusal Cazibe: Bir kurumun hizmet sundugu kisiler ve is birligi i¢inde
oldugu paydaslar ile gerek iiriin ve hizmet sunumu stiresince gerekse is stireglerinde
kuruma ait olan duygularin tiiketiciler ve is birligi i¢inde olunan paydaslar tarafindan
hissedilmesine duygusal cazibe denilmektedir. Bireylerde kuruma ait duygusal
cazibe olusuyor ise kuruma duyulan giiven ve begeninin var oldugu ¢ikarimina
ulasilabilir. itibar kavramin1 meydana getiren duygusal cazibe kaynaklari asagidaki

gibidir (Akgoz ve Solmaz, 2010:27):

e Kuruma kars1 iyi hisler duymak,

e Kurumun saygin ve takdir edilesi oldugunu diisiinmek,
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e Anlasmalar s6z konusu oldugunda biiyiikliigiine bakilmadan kuruma kars1

giliven duygusunun var olmas.

Urln ve Hizmetler: Kurum itibarinin devamli olarak siirmesini saglamak igin
iirin  ve hizmetin kalitesinin  disiirilmemesi  gerekmektedir. Kurumlarin
performansina bakilirken ilk olarak degerlendirilen unsur kurumun {iriin ve
hizmetleri olmaktadir. Kaliteli {liriin ve hizmet iiretmeyi birakmayan kurumlar
performans gostergelerinde pozitif etkilere sahip olmaktadirlar. Kurumlarin rekabette
onem verdikleri degerlere gore iriin ve hizmetlerinde dikkat ettikleri unsurlar
degismekle beraber genel olarak kurumlarin {iriin ve hizmetlerinde kaliteyi sunmak,
giiven ve {iriin ile hizmete uygun fiyati da goz ardi etmemektedirler. Kalite
baglaminda kurumlarin sundugu iiriin ve hizmetlerin kalitesi farkli degerler altinda
incelenebilmektedir. Uriin ve hizmetlerin kalite baglaminda kurumlara gore bes

farkli degeri bulunmaktadir. Bu degerler asagidaki gibidir (Akin, 2019:29);

e Amaglanan kalite,

e Yakistirilan kalite,

o Kanitlanmis / yerlesmis kalite,
o Kabul edilen kalite,

e Yasanmuis kalite ’dir.

Rekabette, kalitenin farkli sekillerde degerlendirilebildigi anlayista temelde
misteri giiveni rol almaktadir. Bu temel {izerine kurumlar farkli kalite anlayislar ile
hizmet sunumu saglamaktadirlar. Yerlesmis kalite kurumlara olumlu imajlar

yaratarak kurum itibarlarina da katkida bulunacaktir.

Kurumlarin itibar kavramini olusturan {iriin ve hizmet kaynaklar1 asagidaki

gibidir (Canitez, 2016:79):

e Uriin ve hizmetlerini her sartta savunur,
e Inovatif iiriin ve hizmetler ortaya ¢ikarir,
e Yiiksek nitelikte {iriin ve hizmet sunumu saglar,

e Fiyat ile kalite arasinda denge saglar.

Finansal Performans: Finansal performans kurumlarin finansal durumlarini,
yatirimlarmin riskini ve giivenligini degerlendiren faktordiir. Kurumun basarisina ait
degerlendirmeler yapilirken finansal performans ilk bakilan unsurlardan olmaktadir.

Finansal performansi degerlendirirken yoneticilerin performans1 da ge¢mis goz
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Online alinarak degerlendirilmektedir. Finansal performans gostergeleri olarak
maliyetler, karhilik, pazar payma igerisindeki yer, gelirler gibi gostergeler
incelenmektedir. Fombrun’a gore finansal performans kurum itibar1 kapsaminda
incelendiginde kurumun itibarli oldugunu diisiinen bireyler kurumun fiyat gibi
gostergeleri ile daha az ilgileneceklerdir. Bu baglamda finansal performans igin
kurum itibarinin iyi olarak bakildigi kurumlar adina dnceliklerde degisimin oldugunu

gostermektedir (Tonus ve Tez, 2013:4).

Ustiin Uriin

. B Yiiksek Kér Firma YUKSEK
Itibar . Slﬁl{ll{d&;gl » ve Daha lyi . Hisselerine PIYASA
¥ Beklentiler Asirt Talep DEGERI

Maliyetleri

Sekil 3 Itibarin Finansal Performansa Etkisi

Kaynak: Baygiil ve Ozpinar, 2008:63

Ekonomik bakimdan gii¢lii olan kurumlar rekabette avantaj elde ederken iyi
bilinen bir itibara da sahip olmaktadir. Bu nedenle finansal performans itibara sahip
olmada can alic1 noktalardan biridir. Finansal performansi iyi olarak degerlendirilen

kurumlara ait 6zellikler asagidaki gibidir (Karatepe, 2008:89);

e Karliliklar giiclii olarak degerlendirilir,
e Diislik riskte yatirimlar gerceklestirir,
e Biylme ileilgili gelecek tahminleri etkilidir,

e Rakiplere karl1 avantajli durumdadir.

Finansal performanstaki basar1 vizyonun gergeklestirilmesi temelinde
caligmalar yapilmasi, yatirnmlarinin riskinin hesaplanmasi eger riskli bulunuyor ise
uzak durularak rakiplere karsi istiin faaliyetler gerceklestirilmesi ile meydana

gelmektedir. Bunun sonucunda da kurumsal itibar konusunda basari1 saglanmaktadir.

Vizyon ve Liderlik: Liderlik, kurumu ve kurum ¢alisanlarini belirlenen hedefler
dogrultusunda yonlendirebilme becerisidir. Kurumun vizyonun belirlenmesinde,
kurumun organize edilmesinde, calisan performansi ilizerinde etkili olunmasinda,
kurumun itibarmin yonetilmesinde liderlik kavrami oldukg¢a Onemlidir. Etkili bir
liderlik kurumun vizyonuna onemli katkilarda bulunacak ve kurum itibar1 da
artacaktir. Etkili liderligin kurum itibarina katkisini saglamak icin gerekli olan

faktorler asagidaki gibidir (Akin, 2019:31);
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e Tiiketicilerin isteklerini karsilarken gerek mental olarak gerekse duygusal
anlamda isteklerin karsilik bulmasi saglanmalidir. Sunulan {iriin ve
hizmetlerin istekleri karsilar nitelikte olmasinin yaninda kurumun siirekli
gelisim ilkesi igerisinde iiriin ve hizmet sunmas1 gerekmektedir,

e Hem {iriin ve hizmet sunulan kisilere hem de kurum paydaslarina karsi
soziliniin arkasinda duruldugu gosterilmelidir. Gerekli oldugu durumlarda
fikir aligverisi yapilmasi gereken hallerde de danisilan bir kurum olunmasi
gerekmektedir. Bu durum itibarli olarak anilmak ic¢in olduk¢a etkili
olacaktir,

e Gergeklesen hatalar1 kabullenmek ve pratik ¢oziimler gerceklestirebilmesi
gerekmektedir. Itibarin kazanilmasi icin kabullenmek ve ¢dziim aramak
etkili olmaktadir,

e Motivasyonun hem kurum personelleri Uzerinde hem de tiketiciler
iizerinde ilkeler ve hedefler dogrultusunda siirekliligini saglamak
gerekmektedir,

e s birligi icerisinde bulunan paydaslar ve hizmet satin alan kisiler ile
iletisimde tist yonetiminde etkinligini gostermesi gerekmektedir,

e Tiiketicilerin giivenin sarsilmasina sebep olmayacak sekilde iletisim
etkinliginin ~ gerceklestirilmesi ve akillarda soru  birakilmamasi

gerekmektedir.

Kurumsal Sosyal Sorumluluk: Toplum ile kurum arasindaki bagin
guclenmesinde etkili olan toplum refahini ve gelisimini karsilayan eylemler kurumsal
sosyal sorumluluk kavramini ifade etmektedir. Kurumun kaynaklarinin toplum
ihtiyact ¢ergevesinde goniilli olarak karsilanmasi faaliyetlerini igermektedir.
Kurumsal itibar faktorlerinden sosyal sorumluluk faktorind yerine getirmeyen
kurumlarin diger faktorleri saglamis olmasi kurumsal itibar ic¢in eksiklik
olusturmaktadir. Kurumsal sosyal sorumluluk faaliyetleri vasitasiyla kurumlar hem
kurumsal imajlarina katkida bulunmakta hem de kurumsal itibar kazanmaktadirlar

(Giil ve Avci, 2018:55).

Kurumsal itibarin belirlenmesinde sosyal sorumluluk en 6nemli faktorlerden
sayllmaktadir. Kurumsal itibarin bu onciilii hizmet sunulan kisilere deger verildigini
gostermesinin yaninda kurumun performansina olumlu etkiler saglayarak rakiplerle

rekabette avantaji da arttirmaktadir. Ozellikle saghk kurumu gibi hizli tempoda
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ilerleyen is siireclerinde hastalara deger verilmesi unsuru daha da Onem
kazanmaktadir. Sosyal sorumluluk faaliyetleri ile deger goéren hastalar kurumun
itibarlt olduguna kanaat getirerek rakip kuruluslar tercih etmekten kaginmaktadirlar

(Alrubaiee vd. 2017:104-105).

Kurumlar sosyal sorumluluk davranisinin bilincinde hareket ettikleri zaman
kurum itibarina zarar getirecek her tiirlii davranistan uzak durmaktadirlar. Kurumsal
sosyal sorumluluk bilinci igerisinde bulunan kurum kurumsal itibarini attirarak

kurumun kazanimi saglanmis olacaktir (Cigek, 2017:12).

Calisma Ortami: Caligma ortami Ozellikle i¢ paydaslar goziindeki itibarin
degerlendirilmesinde oldukea etkilidir. Gerek kurumun yillardir ¢alisanlar1 gerekse
kuruma is bagvurusunda bulunacak kisilerin degerlendirmesinde rol oynayan ¢aligsma
ortaminin memnuniyet saglamasi itibarin kriterlerindendir. Caligma ortaminin itibarlh
olarak degerlendirilmesinin saglanmasinda kurum c¢alisanlarmin isteklerinin
kargilanmas1  gerekmektedir. Calisan  tatmininin  saglanmasi ile c¢aligsan
motivasyonunun artmasi ve hizmetin niteliginin artmasi1 saglanarak itibar adina

olumlu katkilar saglanacaktir (Akin, 2019:33).

Kurum c¢alisanlarinin ig ortaminda verimli olmasini ve kuruma itibarinin
artmasini saglamak icin kurumda Oncelikle diizenin var olmasi gerekmektedir.
Bununla beraber kurumda calisanlarin temel ihtiyaglarinda kendilerini rahat ettirecek
etkenlerin 1s1nma, aydinlanma, yeterli ara¢ gere¢ temini vs. gibi unsurlarin saglanmis
olmas1 gerekmektedir. Sartlarin iyi olusu kurum personelinin motivasyonunun da
artmasina sebep olacaktir. Kurum oncelikle yatirimini ¢aligsanlar iizerine kullanmali
ve kurumun bu ayagmi giiclendirmelidir. Gliglii is giicii, giiglii itibar kazanimi

saglanmasina yardimci olmaktadir (ince, 2011:49).

E. Kurumsal itibar Kavram

Kurumsal itibar; kurumlarin gegmiste gergeklestirmis oldugu eylemler ve
bunun ¢iktilarini ifade eden kavram olmakla birlikte kurumlarin tiiketicilerine deger
esasli eylem ¢iktilar1 sunma cabalarini ifade etmektedir. Itibar kurumlara kurumsallik
algis1 getirmekle beraber rekabette avantaj saglayarak basarisini siirekli gelistirme

cabasi gerektirmektedir (Sezgin, 2017:142).
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Kurumsal itibar; kurumun ge¢misteki tecriibeleri ve gerceklestirdikleri
faaliyetlerinde etkili olmalar1 anlamini tasiyan bir kavramdir. Bu hem i¢ miisteriler
hem de dis miisterilerin aktarimlar1 ile 6l¢iilmektedir. Bu baglamda hem kurumsal
yapt icin hem de rakip g¢evrede gecerlidir. Kurumsal itibar; kurumun ne amaci
giittiiglinli, sorumlu oldugu faktorleri ne sekilde yerine getirdigini, hedef kitle ve i¢
miisterilerin beklentilerinin ne kadarimin karsilandigini, faaliyetleri gergeklestirme
siirecinde kurumun sosyal politik ¢evresine ne derece uyum saglayabildigini gosteren

uzun soluklu bir derecelendirmedir (Uzunoglu ve Oksiiz, 2008:112).

Kurumun paydaslar1 arasinda aidiyet duygusu saglayan kurumsal itibar
akademik diinyada da pratikte de yeni bir kavram degildir. Itibar is hayatinda, giinliik
hayatta, siyasette vb. bircok alanda ¢ok uzun zamandir stratejik ve maddi olmayan
kurumsal varlik haline gelmeyi temsil etmektedir. itibar kurumlara basar1 ile
basarisizlik arasindaki farki gormelerini saglamaktadir. Bununla birlikte, son on yilda
yasanan olaylar, taninmis kuruluslarin itibar krizi, Enron gibi biiyiik sirketlerin
dolandiricilik uygulamalar1 nedeniyle ¢okiisii, paydaslarin karmasiklig, kiiresellesme
ve bilgi akislari, degisen is ve rekabet cevresi, kurumsal seffaflik ve sosyal

sorumluluk icin artan talep kurumlar1 kurumsal itibara daha fazla tesvik etmistir

(Adeosun and Ganiyu, 2013:220).

Fombrun ve Shanley’e gore kurumsal itibar, rekabetin bulundugu cevrede
kurumun sosyal statii bakimindan avantajli durumda olmasini saglayan faktorlerin
bulundugu bilesendir. Herbig ve Milewicvz’e gore kurumsal itibarin tanimi kurumun
baslangi¢ Oykiisiinden bugiiniine kadar gecen siirecte kisilerde biraktig1 izlenim ve bu

izlenimde en basindan beri tutarl olabilmesidir (Ince, 2015:39).

Bir diger tanima gore kurumsal itibar kurumlarin etkilesimde oldugu gruplar
icin degerli ¢iktilar saglama becerisinin etkilesim gruplari nezdindeki algilamalari
seklinde tanimlanir. Kurumsal itibar kurumla baglantist olan calisanlar i¢in énemli
oldugu gibi kurumla baglantis1 olmayan kisilerin kurumlara algilarinda da biiyiik rol

oynamaktadir (Archer and Bussy, 2006:3).

Kurumsal itibar zaman zaman tekrarlanan kuruma avantaj ve dezavantaj
kosullar1 sunan faktore denilmektedir. Bir diger tanima gore kurumun i¢ ve dis

paydaslari {izerinde biraktigi degerin ifadesidir. Bu sebeple kurumsal itibar kuruma
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rekabette iistiinliik getirme 6zelligi tasimasinin yaninda kurumun diger kurumlardan

farkli 6zellikleri nelerdir sorusuna da cevap olabilmektedir (Bekis vd., 2013:20).

Bir kurulusun uzun bir siire boyunca tutarlilig1 ve giivenilirligi agisindan olusan
nitelikleri hakkinda halk arasindaki yargilara deger vermek olan kurumsal itibar
kurumlarin giinliik rutin islerinin parcasi olarak goriilmektedir. Kurum tarafindan
atilan e-postalar, yapilan telefon goriismeleri, her bir karar ve eylem kurum itibarinin
parcasidir. Kurum itibar1 iletisim kalitesiyle eylem kalitesinin koordineli olarak
yurutilmesi gereken bir faktordur. Koordinasyonu bozularak kaybedilen kurum

itibarinin geri dondiirilmesi zor olmaktadir (Weiwei, 2007:58).

Argiiden, kurum itibarini arttirma konusunda bazi onerilerde bulunmaktadir;
ilk odaga alinacak nokta hizmeti alan kisiler olmasi sebebiyle sunulan hizmetin en
kaliteli olacak sekilde sunulmasi saglanmalidir; kurumda sergilenen davranmiglar
kurum disinda da aymi sekilde olmalidir; sosyal giliven anlayisi ile kusurlar kabul

edilerek telafi etme yoluna bagvurulmalidir (Sarikaya ve Orug, 2010:97).

Kurumsal itibar yaklagimi kisilerin zihninde imgeler yaratan, insan
sermayesine yatirim, liriin gelistirme ve reklamcilik gibi paydaslar arasinda izlenim
olusturularak bunlar sonucunda ortaya ¢ikan degeri birden fazla kisiye ulagtirilmasi

ile ortaya ¢ikarilabilmektedir.

Kurumsal itibar1 agiklayan 6zellikler asagidaki sekilde siralanmistir (Bekis vd.,
2013:20):

e YoOnetimin niteligi,

e  Uriin ve hizmetlerin niteligi,

e Inovatif gelismelere aciklik,

e Uzun vadede yatirim dengesi,

e Finansal yonden gucli olmak,

e Nitelikli personel istihdami gelistirilmesi ve kurumda kaliciliginin

saglanmasi,

e Kurumsal varliklarin rasyonel olarak tiiketilmesi.

Kurumsal itibarin yukaridaki 6zelliklere sahip kurumlarin elde edebilecegi
uzun siiregli emek gerektiren bir kazanim oldugu ve bu siireclerde akilci olmay1 ve
kaliteyi 6n planda tutmak gerektigi yadsinamaz bir gercek olarak karsimiza

¢ikmaktadir.

32



I
Benzegsme ; Kalite . - Paydas quymsal Stratejik
Faaliyetleri Isaretleri Un Kazanma Algilarinin Itibar Kaynak Olma
Gonderme Gelismesi Olusumu
T

Sekil 4 Kurumsal itibar Olusum Siireci

Kaynak: Bahar, 2019

Kurumsal itibarin olusmasinda ilk adim olarak kurumlarin cesitli faktor etkisi
altinda kalmasiyla benzesme faaliyetleri ile baglamakta olan itibar olusumu
sonrasinda kalite isaretleri gonderme eylemleri ile paydaslarin birbirlerine olan
bilinilirlikleri artmaktadir. Sonraki adim olan in kazanma, bilinilirlikle beraber
gelmektedir. Kazanilan iin neticesinde c¢esitli ¢evrelerden paydas algilarinin
gelismesi sonucunda kurumsal itibar algis1 olusmakta ve kurumlar i¢in birer stratejik

kaynak haline gelinmektedir (Bahar, 2019:232).

Kurumsal itibara katkida bulunan bazi faktorler bulunmaktadir. Bu faktorler

asagidaki sekilde gibidir:

‘Medya
Iliskileri

Mliskileri

Sponsorluk

KURUMSAL

Kamu ITIBAR Kriz ve Sorun
Meseleleri Y 6netimi

Toplum

[ opiui Yatirimci
Iliskileri

Miskileri

Sekil 5 Kurumsal itibara Katkida Bulunan Faktorler
Kaynak: Baygiil ve Ozpinar, 2008:55

Kurum itibar1 bir¢ok faktoriin birlesiminden olusan bir kavramdir. Kurum
itibarinin gelismesi ve ilerlemesinde kurumsal yonetim anlayisinin saglanmis olmasi
gerekmektedir. Iyi bir kurumsal ydnetim ise girdiler, siirecler ve paydaslardan olusan
icerisinde bir dizi kurallar bulunduran biitiinlesmis bir sistemin gerekliligini
beraberinde getirmektedir (Taolin vd., 2019:37).
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Kurum itibar1 ¢aligmalar1 c¢ergevesinde kurumun politikalari, pazarlama
iletisimi ve kurumun istthdam kaynaklari gz oOniline alinan alanlardir. Kurumsal
itibar kapsaminda hedef kitlenin kim oldugu, beklentilerinin neler oldugu analiz
edilerek hedef kitle ile iletisimde hangi kaynaklardan yararlanilacagr ve kurumun
diger kurumlar tarafindan ifade edilen kurumsal itibar algisinin ne oldugu gibi
detaylar incelenmektedir. Kurumsal itibar yonetimi genelinde temel detaylar olarak
incelenen alanlar bunlar olmakla beraber kurumlar agisindan farkli noktalar iizerinde
de durulabilmektedir. itibar yonetimindeki gereklilikler asagidaki sekildedir
(Uzunoglu ve Oksiiz, 2008:114):

e Acik ve anlasilir bir itibar ortaya ¢ikarilmalidir,

e Esas paydaglar, arzu, istek ve hassas olduklar1 konular anlasilmalidir,

e Kurumun tim eylemleri gercek bilgi temeli tzerinde ilerlemeli ve giiven
unsurunun sarsilmamasina 6zen gosterilmelidir,

e Alman kararlarda kurumu etkileyecek bircok faktér goz Oniine alinarak
karar alinmal1 ve uygulanmalidir,

e Inovasyonel konulara kars1 hazirlikli olunmali ve profesyonel bir yaklasim
gosterilmelidir,

e Saldirgan yapidaki konularda yanit vermede etkin ve hizli olunmalidir.

Kurumun, ilgili maddeleri goz 6niinde bulundurarak kurum itibarini yonetmesi
gerekmektedir. Kurum itibar1 yillar siiren bir siiregte elde edildigi i¢in kurumsal
itibar yonetimi konusunda gerekli tiim yonetimsel beceriler saglanmali ve eger
eksiklikler varsa en kisa stirede giderilmelidir. Boylece uzun soluklu iyi yonetilen bir

itibar kavramindan sdz etmek miimkiin olacaktir.

Kurumsal itibar insanlar tarafindan kabul edilen evrensel etik degerler ile
uymayan eylemlerin gerceklestirilmesi ile olusmast miimkiin olmayan bir kavram
olmas1 sebebiyle kurumlarin onceligi toplumun etik olarak kabul ettigi kurallarin
kurumun misyon ve vizyonunda yer almasi ile devam eden tiim eylemlerinde bu
politikayr stirdiirmeleri gerekmektedir. Bunun yaninda itibar detayli olarak
planlamas: ve yiiriitiilmesi gereken bir siirectir. Itibar ydnetim siirecinin asamalari

asagidaki sekilde verilmistir:
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Tarama B»| Arastirma B> Analiz | Benchmarking B»| Ozetleme

\L |

v

BQT.Z?ne [ Strateji | Hedefleme B Mesaj B[ Haritalama B»| Altyap

\L |
v

Program B»| Olgim

Sekil 6 Itibar Yénetimi Siireci

Kaynak: Baygiil ve Ozpinar, 2008:55

Itibar yOnetimi siirecinin ilk asamasi tarama yapmaktir. Kurumlar tarama ve
arastirma asamasindan sonra analizleme agamasina ge¢mektedirler. Analiz agsamasi
sonrasinda kurum ayni hizmeti saglayan diger kurumlar ile kendisini kiyaslama
(bencmarking) asamasina ge¢mektedir. Kiyaslama yapildiktan sonra elde edilen tiim
bulgular 6zetlenerek kurum amaci belirlenerek gerekli stratejiler kurulmaktadir.
Sonrasinda hedeflenen amaca mesajlar gonderilmekte ve haritalama ile altyapi
asamalar1 iizerinde ¢alisilarak kurum i¢in program olusturulmakta ve son asama olan

sonuclar 6lgimlenmektedir.

Kurum itibarinin artmasini saglayacak etkenler incelenmek istenirse asagidaki

maddeler goz 6niine alinmalidir (Akin, 2019:5):

e Kurumun benzersiz bir vizyona sahip olmasi ve bu vizyona uygun hareket
etmesi,

e Ahlak ve etik kavramlarinin gereginin yapilmasi,

e Miisteri ile etkili iletisim kurabilecek personellere sahip olunmasi,

e Kurumun kendi ¢ikarlarin1 gézetirken paydas cikarlarini da gozetmesi,

e Sosyal sorumluluk faaliyetlerinde aktif rol oynayarak toplumsal sorunlara
duyarli olunmasi,

e Siirekli gelisim anlayis1 igerisinde memnuniyet arttirma c¢alismalarinin
gerceklestirilmesi,

e Kurumsal iletisim araclarin1 etkin olarak kullanarak olumlu ¢iktilar
saglanmasi,

e Kurumun agiklik, seffaflik gibi politikalara sahip olmasi.
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Yukaridaki maddelerden de anlasilacagi ilizere kurumun tiim eylemlerinde
birbirine uygunluk ve diizen gerektiren hareketler sergilemesi gerekmektedir. Bunlari
biitlinliik icerisinde gerceklestiren kurumlar zamanla iyi bir itibar algisi ile taninan

kurumlar arasina girecektir.

1. Kurumsal itibarin Paydaslar Uzerindeki Etkileri

Kurumun politikalar ile biitiinleserek iliskide bulunulan ve kurumun degerini
belirleyen ayn1 zamanda beklentilerin olugsmasina sebep olan kisilere paydas
denilmektedir (Ac¢ikgéz ve Karakaya, 2018:199). Paydas kavrami kurum igi ve
kurum dis1 paydaglar olmasi yoniinde iki sekilde ayrilmaktadir. Kurumlarin i¢ ve dis
paydas gruplaria yonelik kurumsal itibar baglaminda i¢ ve dis paydaslardan asagida
bahsedilmistir (Ince, 2011:56):

I¢ Paydaslar: Kurum igerisinde bulunan aymi zamanda kurum yénetimi ile
iliskilerinde yakinligi bulunan kisilere denilmektedir. I¢ paydaslar kurumda
calisanlar ve kurum sahipleridir. Bu kisiler kurumun gerceklestirdigi eylemlerden
direkt olarak etkilenmektedir. I¢ paydas grubundaki kisilerin incelenmesi asagidaki
gibidir (Ayvaz, 2007:25);

Calisanlar: Kurumun itibart iizerinde en biiyiik etkiye sahip unsurlardan biri
olarak tanimlanabilen calisanlar kurumun zihinsel ve diisiinsel olarak demirbasi
olarak goriilebilmektedir. Kurumun direkt olarak disariyla temasinin ilk adimin

calisanlar olusturmaktadir (Ozcan ve Segil, 2019:87).

Kurumun faaliyetlerini dogrudan etkileyen ve kurumun faaliyetlerinden
dogrudan etkilenen paydas grubu olan c¢alisanlarin kuruma kars1 gerceklesmesini
bekledigi birtakim beklentileri bulunmaktadir. Bu beklentiler asagidaki gibidir
(Ayvaz, 2007:25);

e Kurum politikalarinin dengeli olmasi,

e Personel egitimi ve gelisimi konusunda faaliyetler olusturulmasi ve bu
faaliyetlerin finansorliiglinii kurumun saglamasi,

e Kariyer planlamasi destegi,

e Saglik yardimlarinin gerceklestirilmesi,

e Kadin galisanlarinin Ust yonetim dahil her alanda gorevlendirilmesi,

e Raporlamalarin sorunsuz gergeklestirilmesi,
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e (diil sisteminin varlig1,

o Siirekli gelistirilen is standartlar1 ve tatmin edici kosullarin varligi.

Calisanlar, tstleri tarafindan saygi duyulma ve yeteneklerini gosterebildikleri
sosyal varlik olarak hissetme gereksinimindedirler. Bu nedenle istler, kurum
personelinin potansiyelini sergileyebilmesini saglamali ve ortaya ¢ikarilan ig giiciinii

denetleyerek ddillendirmelidir (Cetin, 2016:43).

Kurum Sahipleri: Kuruma sagladiklart sermaye dolayisiyla kurumdan
beklentileri bulunmaktadir. Bu beklentiler asagidaki gibidir (Ayvaz, 2007:26);

e Kurumun ekonomik getirilerinde yeterlilik,

e Rekabette Kar getirisi,

e Kurum misyonun anlagilabilir olmas1 adina agik bir sekilde belirlenmesi,

e Elde edilen kérin esit olarak dagitimi ve kigisel k&rin pay sahibini tatmin
etmesi,

e Kurum politikalarinin kaizen (stirekli gelisim) anlayisi ¢ergevesinde

gerceklestirilmesi.

Kurumda calisanlar ve kurumda pay sahibi olan kisilerin kuruma kars1 farkl
beklentileri bulunmaktadir. Kurumun i¢ paydaslarmmin bu farkli beklentilerinin
kargilanmasi1 veya karsilanmamasi sonucunda kuruma karsi bir itibar algilar
olusmaktadir. Burada kurumun rolii, beklentilerin miimkiin oldugunca karsilanarak

olumlu bir itibar algis1 olusmasini saglamaktir.

Dus  Paydagslar: Dis paydas grubu da i¢ paydas grubu gibi kurumun
faaliyetlerinden etkilenerek kurumun faaliyetlerini de etkilemektedir. Kurumun
faaliyetlerini etkileyen diger tiim kurumlar, kuruma girdi saglayanlar, sendikalar,
ilgili sektor birlikleri dis paydas grubundaki kisiler olarak ifade edilebilmektedir.
Bunun disinda kurumdan hizmet alan kisiler de kurumun dis paydaslar1 olarak

sayilmaktadir (Demir ve Yilmaz, 2010:76).

Kurumlarin hizmet sundugu kisilerin kim oldugu, bu kisilerin beklentilerinin
neler oldugu ve bu beklentilere uygun hizmet sunumunu gerceklestirmek tiim
kurumlar adina stratejik bir deger olan dis paydaslari onemli hale getirmistir.
Kurumlar bu stratejik degerin farkinda olarak dis paydas grubunun beklentilerini

karsiladig1 siirece kurumsal stratejilerinde basarili olmaktadirlar. Nitekim kurum
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itibar1 da dis paydaslarin kuruma duyduklar prestij ile gelisen bir algi olmaktadir
(Keskin vd., 2014:102).

Dis paydas kurum itibar yonetiminin saglanmasinda, kuruma aktarilan paydas
diisiincelerinin degerlendirmesiyle gergeklesmektedir. Bu baglamda dis paydaslar
kurum itibar1 {izerinde oldukga etkilidir. Toplumun goziinde iyi bir itibar kazanmak
isteyen kurumlar dis paydaslarinin arzularimi karsilar nitelikte olmalidirlar (Catar,

2010:67).

Kurumsal itibarin paydaslar bakimindan degerlendirilmesinde farkliliklar
olabilmektedir. Her paydas grubunun kendi algisiyla kurum itibarina dair fikirleri
olmaktadir. Her paydas kendi agisindan 6nem verdigi nokta {izerinden kurum
itibarina dair zihinlerinde algi olusturmaktadirlar. Bu nedenle paydaslara gére kurum
itibar1 incelenirken her paydasin 6zelinde incelemeler yapilmasit kurum itibar ile

paydas iliskisinin incelenmesi adina daha dogru sonuglar verecektir.

2. Kurumsal itibarin Yararlar

Fombrun, kurumsal itibar1 kurumun igerisinde ve disinda bulunan kisilerin
degerlendirmeleri olarak ifade etmekte ve kurumsal itibar1 kurumun sahip olunan
gecmis tecriibeleri ile hedeflenen gelecek planlarinda uygulanan aktivitelerin kisiler
tizerinde biraktig1 izlenim olarak goriildiigiinii belirtmektedir. Bu izlenimler
araciligiyla kisilerin akillarinda kalan olumlu irtibaya kurumsal itibar denilmektedir

(Korkmazer ve Saydan, 2018:544).

Iyi bir itibara sahip olmak éncelikli olarak kurumlarin finansal performansini
arttirmaktadir. Finansal performansin yaninda ise kurum personellerinin kuruma
kars1 bagliliklar1 da artis gdstermektedir. Kurumsal itibarin kabiliyetli calisanlarin
kuruma kars1 ilgilerini ¢ekme 6zelligi de bulunmaktadir. Kurumsal itibar is birligi
arayisinda olan paydaslarin ilgilerini de tipki yeni is arayan paydaslar gibi
cekmektedir. Is birligi saglayan kurumlar ve nitelikli personel sayesinde ise
kurumdan {irtin ya da hizmet almak isteyen kisiler agisindan kuruma karsi giiven
olusmasi saglanmaktadir ve hizmet alan kiginin kuruma kars1 sadakati kazanilacaktir

(Almagik, 2010:96).
Kurumsal itibarin kurumlara yararlar asagidaki gibidir (Tuncoglu, 2009:13);

e Kurumun daha bilinir olmasini saglamaktadir,
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e Hem i¢ paydaslar ile hem dis paydaslar ile iyi iliskiler kurulmasini
saglamaktadir,

e Kurumun tercih edilmesi tzerinde pozitif etkiye sahiptir,

e s ortaklari iizerinde olumlu etkiler olusmasini saglamaktadir,

e Kurumun iirlinleri/hizmetleri i¢in 6n deger olusturmaktadir.

Kurumsal itibar sagladigi yararlar bakimindan kuruma uzun donemli katkida
bulunabilmektedir. Kurumsal itibar sayesinde s6z konusu kurumun benzer Grlin veya
hizmet sunan kurumlara kars1 tercih edilmesi kurumun fiyat politikasinda rakiplere
kars1 fazla fiyat uygulamasi yapabilmesini, kurumun kriz zamanlarinda paydas
destegi géormesini, kurumun finansal degerinin artmasi gibi durumlar1 saglamaktadir

(Almagik vd., 2010:96).

Kurumsal itibarin sagladigt olumlu yararlar yaninda kurumlara olumsuz
durumlarda getirebilmektedir. Kurumsal itibarin olumsuz olmasi durumunda kuruma
negatif yonlerinin neler oldugu asagidaki maddelerde siralanmaktadir (Uzunoglu ve
Okstiz, 2008:114):

e Kurum personellerinin 6neri gelistirmeye uzak durmasi,

o Siirekli personel degisimi,

e Giivenilir olmayan isletme bakis agisi,

o Siirekli miisterilerin elden kagirilmast,

e Hisse senedi degerlerindeki azalma,

e Giigsiiz devlet iliskileri,

e (Goris ve diisiinceler i¢in kurumun gazeteciler tarafindan tercih edilmemesi,

e Kuruma referans oranlarinin az olusu.

Kurumsal itibarin kurumsal imaj kavramui ile arasindaki baglanti incelendiginde
bu iki kavram ayni anlamda kullanilan ve birbirine karigtirillan kavramlar olarak
giniimiizde hala kullanilmaktadir. Fakat kurumsal imaj kisilerin zihninde
olusturduklan fikirleri temsil ederken kurumsal itibar bunlarin davranisa dokiilmiis
seklidir. Kurumsal imaj kurumun kisa siireli faaliyetleri ile olusabilmekteyken
kurumsal itibarin olusmasi i¢in uzun siiregler gerekmektedir. Kurumsal imaj ve
kurumsal itibart olusturan faktdrler de birbirinden ayrilmaktadir. Kurumsal imaji
olusturan faktorler sevecenlik, devimselcilik, tlkiicii olmak, yardimseverlik ve

politik durum igerisine girmemek seklinde belirtilirken kurumsal itibarin faktorleri
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ise toplumsal mesuliyet haricinde isletmelerin mevcudiyetlerinin verimli olarak
kullanilmasi, mali yonden dayanikli olmak, finansal saglamlik, faik gérev sunumu,
yerinde idare, vizyoner olabilme, kaliteli personel seklinde ifade edilmektedir

(Cinarhioglu, 2011:24).

Kurumsal imaj ve kurumsal itibar yonetimi iliskisine bakildiginda bu
kavramlar direkt olarak yonetilmesi mimkiin olmayan surecleri ifade etmektedir.
Kurumlarin olusumundan sonra kurumsal imaj ve kurumsal itibarin dogal bir sonug
olarak ortaya ¢ikmig bir siire¢ oldugu belirtilmektedir. Kurumda kurumsal imaj ve
kurumsal itibara karsilik olarak herhangi bir eylemin gerceklesmesinden once var

olan kavramlar olarak kabul edilmektedir (Canitez, 2016:95).

3. Saghk Kurumlarinda itibar Yoénetimi ve amaclar:

Saglik kurumlarinda itibar konusunun belirleyicisi tiiketicilerin tercihleri
olmaktadir. Saglik kurumda tiiketicinin deneyimledigi hizmet sonucunda ise
kurumun itibarinin 6lgiilmesine yonelik arastirmalar yapilabilmektedir. Saglik
kurumunun belirlemis oldugu standartlardaki etkililik, verimlilik, uygunluk gibi
kavramlarin tiiketicilerin nezdinde ne kadar karsilanip karsilanmadigi bunun
sonucunda tiliketicilerden alinan geri doniisler ve tiiketicinin zihninde kalan
diisiincelerin =~ hepsi  kurumun itibar1  konusunun hizmeti alan kisinin

degerlendirmesine tabi olmasina neden olmaktadir (Cinaroglu ve Sahin, 2012:31).

Saglik kurumunda hizmeti alan kisilerin degerlendirmeleri hassasiyetle
Olciilmeli ve sonucunda kurumun itibarina olumsuz katkida bulunan faktorler var ise
diizeltme yoluna gidilmelidir. Giiniimiiz rekabet kosullarinda hizmeti alan kisilerin
geri doniigleri iizerinde durularak gelistirme yoluna gidilmesi rekabette kurumlara
avantaj saglar nitelikteki faaliyetlerden olacaktir. Kurumun istenmeyen imaj ve itibar
zedelenmelerine maruz kalmasinin 6ntine gegilebilmesi icin tiim paydaslar ile irtibat
halinde olunmalidir. Gerek calisanlarin gerekse hizmeti alan kisilerin goriislerine
bagvurularak kaliteli saglik hizmeti ve saygin bir kurum itibari olusturulmalidir

(Unalds, 2015:106).

Saglik kurumlarinin itibarli olmas1 kurumlara yetenekli personelleri ¢ceken bir
unsur olmaktadir. Ayni zamanda kurum personellerinin kurumdaki kaliciliklar
konusunda da etkili rol almaktadir. Kurumda ¢alisan personellerin nitelikli olmamasi

durumunda is siiregleri uzayacak ve iletisimin tekrarlanmasi sonucunda saglik
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kurumlarmin hizmet anlayis1 i¢in dnemli bir yere sahip olan zaman kavrami verimsiz
olarak kullanilacaktir. Saglik kurumlarinda itibar, kurumlarin avantaj saglamalari

i¢in uygun sekilde yonetilmesi gereken sosyal bir varliktir (Mira vd., 2014:92).

Saglik hizmetlerinde hedef kitlenin zamana kars1 duyarh kisilerden olugsmasi
sebebiyle zamanin en verimli sekilde kullanilmast memnuniyetin de verimli sekilde
yonetilmesi anlamina gelmektedir. Bu noktada zamanin verimli sekilde yonetilmesi
yoneticilerin en 6nemli sorumluluklari arasinda yer almaktadir. Kurum yonetiminin
zaman konusunda etkin olusu hizmetlerin aksamadan ilerlemesi adina faydali

olmaktadir (Ceylan vd. 2018:60).

Saglam bir kurumsal itibara sahip olmak saglik kurumlar1 agisindan
bakildiginda nitelikli personelin, en etkili faktér olarak ifade edilmesini mimkin
kilmaktadir. Personel {izerinde yogunlasan nitelikli bir yonetime sahip olmak saglik
kurumlarmin kurumsal itibarina olumlu katkida bulunacaktir. Bunun yaninda sosyal
sorumluluk anlayisi kapsaminda gerceklestirilen etkinlikler, pazar paymi buylitme
gibi faktorler iizerinde durularak basarili bir kurumsal itibar algis1 olusturulabilir

(Deniz vd., 2017:39).

Giliniimiiz rekabet kosullarinda saglik kurumlarinda da rakip sayisinin fazla
olmas1 sebebiyle kurumlar i¢in itibar kavrami parlayan bir kavram haline gelmistir.
Kurumlar iyi bilinen bir itibara sahip olmanin ve bu itibari korumanin éneminin daha
fazla farkina varmislardir. Saglik hizmeti almak genellikle kisinin beklemedigi ve
birden ortaya ¢ikan hastaliklar sonucunda gergeklesmesi sebebiyle saglik hizmeti
ihtiyac1 alacak kisi hizmet aldig1 yere giiven duymali ve hizmet aldig1 yerden emin
olmalidir. Giivenin saglanmasinda ise en etkili kavram itibar kavramidir. Kurumsal
itibar marka olmanin 6niindeki en 6nemli adimlardandir. Saglik kurumlari etkin bir
itibar yOnetimi vasitasiyla krizlerin ortaya c¢ikardigi engellerin asilmasinda da
oldukca etkilidir. Kurumsal itibarin kurumlara saglamayr hedefledigi birtakim

amaglart bulunmaktadir. Bu amaglar asagidaki gibidir (Selvi, 2012:94);

Satis Gelistirme: Satis gelistirme amaci kurumlara kisa siireli olarak hizli bir
sekilde {iriin ve hizmet satin alinmasini saglayan bu anlamda tiiketicileri satin almaya
yonelten davranisin gelistirilmesidir. Bu baglamda kurumlara tiiketici tesviki
sagladigindan bahsetmek miimkiindiir. Bu durum saglik kurumu kapsaminda

degerlendirildiginde bu stratejinin uygulanmasi1 kurumlarin hasta ve hasta
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yakinlarimin mevcut durumu g6z Onilinde bulundurularak hastalara ve hasta

yakinlarina daha duyarli davranilmasini gerektirmektedir (Selvi, 2012:95).

Satis gelistirme vasitasiyla kurumsal sadakatin saglanmasi i¢in ii¢ adim
gerekmektedir. Bu adimlar asagidaki sekilde gergeklestirilmelidir (Akgoz,
2009:172);

e Kurumdan siirekli hizmet alan kisilere karst samimi davraniglar
gerceklestirerek, kurumun tiiketicisi olmaktan ¢ok ailesi hissiyatin1 vermek
gerekmektedir,

e Hizmet alan kisilerin kurumu stirekli tercih etmesi saglanmalidir,

e Gergeklestirilen eylemler hizmet sunulan kisilerin arzular1 gbz Oniinde

bulundurularak gerceklestirilmelidir.

Satig gelistirme fonksiyonunda hizmet sunulan kisiler ile kurulan baglarin
kuvveti kurum itibarim1 da bir o kadar kuvvetlendirmektedir. Satis gelistirme
politikalart kurum yarar1 ¢ergcevesinde hizmet sunulan kisilerin isteklerini karsilama
niteligini tasidig1 slirece memnuniyet saglanacak ve kurum itibar1 arttirtlmis

olacaktir.

Kalifiye Personel Calistirma: Saglik kurumlart da diger kurumlara benzer
olarak farkli kademelerde ¢alisan ve yapisal olarak karma bir yap1 6zelligi tasiyan
sistemlerdir. Saghk kurumlarimin giiclii bir itibara sahip olmasinda Onemli
etkenlerden biri de calisan isglicii olmas1 sebebiyle saglik hizmeti veren kurumlarin,
personelleri iizerinde bilhassa duruldugunu ifade etmek yanlis olmayacaktir.
Profesyonel personel giicii adina, calisanlara ise baslarken ve sonrasinda strekli
egitimler verilerek profesyonellik arttirilmaya c¢alisilmakta ve kuruma itibar
saglanmaya calisilmaktadir. Bu baglamda saglik kurumlarinda kalifiye personel

saglanmas1 kurumlara itibar saglama amacinda yararli olan unsurlardandir (Selvi,
2012:96).

Rekabette iistiinliik saglamak isteyen kurumlar c¢alisan personelin siirekliligini
saglamalidirlar. Aksi halde siirekli olarak personel degistirilmesi kurum maliyetlerini
arttirarak rekabetteki {stiinliige engel olacaktir. Kurumlarin itibarli olarak
tanimlanmast kurumlara kalifiye personel gilicii saglamaktadir. Kurumdan hizmet
alan kisiler gibi kurumun is giiclinli olusturacak kisiler de calisacaklari kurumun

itibarli olmasini istemektedirler (Akgoz, 2009:174).
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Yatinmcr Giiveni Saglama: Itibarin kurumlara bircok getirisi bulunmaktadir.
Bunlardan biri de yatirimcilarin giivenini saglamaktir. Itibar kurumlara biiyiime
saglamaktadir. Bunun beraberinde ise yatirimcilarin kuruma olan giiveni artmaktadir.
Biiylimenin saglanmasi tiiketicilerin alinan hizmetten memnun kalmalarinin
gOstergesi olarak diisiiniilmektedir. Bu durumda yatirimeilar i¢in s6z konusu kurum

guvenli olarak gorulmektedir (Selvi, 2012:96).

Kurumlar, finansal problemlerini ¢dzebilmek i¢in yatirimcilarin destegini
saglamalidirlar.  Yatinmcilarin =~ destegini  ise  kurumlara duyulan given
belirlemektedir. Giliven saglanmasinda kurumun faaliyetlerini gergeklestirirken
yatirimeilarin ilgili faaliyetler hakkinda bilgi sahibi olmasi gibi unsurlarin saglanmis
olmasi gerekmektedir. Kurumun faaliyetlerine iliskin bilgilendirme yapilmasi hem
yatirimcilara giiven saglamakta hem de yatirimcilar ile diizenli iliskilerin kurulmasini
saglamaktadir. Dolayisiyla itibarin saglanmasinda kurumun giivenilirlik boyutu

onemli boyutlardandir denilebilmektedir (Akg6z, 2009:175).

Pazar Payimi Biiytitme: Kurumlarin itibar sahibi olmalar1 pazar paylarini da
arttirict etkiye sahip olmaktadir. Itibari iyi olarak bilinen kurumlarin daha az itibara
sahip kurumlara gore uzun siirecli donemlerdeki pazar paylarinda biiylime arasindaki
farkliliklar acik sekilde goriilebilmektedir. itibar1 daha fazla olan kurumlarin pazar
paylari ile arasinda dogru oranti bulunmaktadir. Pazar paymi biiyiiten kurumlarin
dogal olarak Kérlarinda artis olmakta ve itibarlarini korumayi basarmaktadirlar
(Selvi, 2012:96). Pazar paylarini, Karlarini en st diizeye ¢ikarmayi, yeni hedef
kitlelerini ¢ekmeyi ve elde tutmay1 hedefleyen bunlarin yaninda kendilerini siirekli
yenileyen kurumlar pazardaki basarilarini arttirirlar daha da 6nemlisi rakiplerinin

etkisiz hale gelmesini saglarlar (Abd-El-Salam vd., 2013:177).

Pazar paymi biliyiitmek igin gerekli olan kriterlerden biri kurumun itibari
olmaktadir. Kurumsal itibara sahip olunmasi pazarda biiylimek isteyen kurumlara
kolaylik saglarken ayni zamanda kurumlarin sektordeki diger kurumlar ile bas
edebilmelerinde etkili olmaktadir. itibar1 yiiksek olan kurumlarin ayni zamanda
paydaslar ile de iletisimleri kuvvetli olmaktadir. Bu vasita ile kurumlarin pazar

paylarini biiyiitmeleri daha kolay olabilmektedir (Akgoz, 2009:176).

Biiyiimeyi Saglama: Itibarin kurum amaclar arasinda sagladig: yararlardan bir

tanesi de biiyiimeyi saglamadir. Itibarm, kurumlar amaclarma ilerlerken islerini
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kolaylastirict  etkisi olan bir faktor oldugu soOylenebilmektedir. Kurumlarin
biiylimeleri piyasada mevcut durumundan daha fazla yere sahip olmasimi ifade
etmesinin yani sira kurumlarim mevcut itibarlarinin  da biiylimesi anlamin

tasimaktadir (Selvi, 2012:96).

F. Kurum Kiiltiirii Kavram

Kurum kiiltiirii bir diger ifade edilme sekli olan 6rgiit kiiltiirii, kurumda ¢alisan
personellerin kendilerini ne sekilde ifade ettiklerini ve davranig bigimlerini
tanimlamaktadir. Personeller arasinda birbirine aktarim o6zelligi bulunan kurum
kaltrind bireylerin “moda” algisina benzetmek mimkiin olabilmektedir (Kurt,
2016:7).

Kurum kiiltiiri, kurum igerisinde g¢alisan bireylerin  davranislarinin
sekillenmesinde en 6nemli faktorlerdendir. Kurum kiiltiiriinlin ortaya ¢ikmasi 1980°1li
yillara dayanmakla birlikte yonetim alani tizerinde sik¢a kullanilmistir. Bir orgiitiin
personellerinin iletisim niteliklerinin ve orgiit i¢i iligkilerini ifade eden unsura kurum
kiltiirii denilmektedir. Kurumlarin daha ¢ok soyut 6zellikleri iizerine yogunlasan
kurum kiiltiirii rekabette {stiinliik yaratilmasi konusunda da Onem tasimaktadir

(Selvi, 2012:76).

Kurum kalturd, kurumsal basarinin elde edilmesi ve bu basaranin korunmasi
icin gereken kavramdir. Kurum kiiltiirii kurumun igerisinde yer alan personellerin
ayni inang ile ¢aligmalar1 adina 6nem ifade eden bir aractir. Kurum kiltiirii kurum
calisanlar1  tarafindan  zaman igerisinde benimsenen degerler seklinde
tanimlanmaktadir. Bu degerler kurum ¢alisanlarinin birbirleri ile koordineli olarak
calismasit  imkanin1  saglamaktadir. Bu sayede kurum  personellerinin
performanslarinda artis olmakta bu durum saglik kurumlarimin performansina da

olumlu katkilar saglamaktadir. (Karahan, 2008:459).

Kurum kultdrt, kurumun personel segimi Uzerinde de etkilidir. Kurum
yoneticileri kendi felsefelerine yonelik personelleri is siireclerine dahil ederler ve is
stireclerine dahil olan personeller de kurumun degerlerine sahip ¢ikarlar. Bu sayede
personeller kendilerini bir biitiiniin pargast olarak hissetmektedirler. Saglik

kurumunda ¢alisan bu personellerin aidiyet duygusu, kurumlarinda olusacak
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hatalarin azalmasini saglar ve hasta giivenligi kavrami arttirilmisg olmaktadir

(Yuceler, 2011:74).
Orgit kiltiriiniin 6zellikleri su sekilde siralanmustir (Kdse vd., 2001:228);

o  Orgiit kiiltiirii zaman i¢inde dgrenilen ya da edinilen bir kavramdir,

e Orgiit kiiltiirii paylasilabilir bir kavramdur,

e Orgiit kiiltiiriiniin yazili standart bir sekli bulunmamaktadir. Orgiitteki
bireyler tarafindan olusturulan degerlerdir,

e Orgiit kiiltiirii bireylerin diizenli olarak gosterdigi davranislar biitiiniidiir.

1. Kurumsal Kulturt Etkileyen Faktorler

Kurumsal kultr, kurumun yasam siireci igerisinde etkilesimde bulundugu
faktorlerin etkisinde kalmaktadir. Bu faktorler; yonetim sekli, degerler, tutumlar ve
davraniglar, iletisim sekli, semboller ve oykiiler gibi faktorler olup kurumsal kltirt
etkilemektedir (Savas, 2020:37).

Yonetim Sekli: Kurumsal isletmelerin yonetim sekilleri bireysel yararlar
151g¢inda degil kurum yarar1 kapsaminda alinan kararlarin bulundugu yonetim seklini
benimsemektedir. Bireysel kararlarin alinmasi kurumlar1 kaosun igine sokarak
karmasik olan yonetim boyutunu daha da zorlastiracaktir. Kurumlarin isleri iyi bir
sekilde yiiriitmesinin yolu ekip anlayist ile is birligi kurmaktan ge¢mektedir (Savas,

2020:42).

Yonetim  faaliyetlerini  gerceklestirirken  yonetimin  fonksiyonlarindan
yararlanarak kaynak kullanimi ve kurum yonetiminde planlama fonksiyonunu
kullanarak kurum yonetilmelidir. Yonetimin bir diger fonksiyonu olan denetleme
fonksiyonu ile de hedeflenen yonetim basaris1 ile gergeklesen durum
denetlenebilmektedir. Basarili yonetim basarili personel ile gergeklesen bir siireg
olmaktadir (Demir, 2017:47).

Modern yoneticilik anlayis1 kurumlara yatay oOrgiitlenmenin saglayacagi
yararlar konusunda daha etkili is giicii sunmas1 sebebiyle dikey oOrgiitlemeden uzak
yonetim tarzin1 benimsetmektedir. Hiyerarsik sekilde yonetilen kurumlarda is
stiregleri istenilen etkiyi saglayamamaktadir. Bunun sebebi karar mekanizmasina
ulagsmanin zorlugu ve kararlarin tek bir kisi tarafindan alinmasina baglidir. Kurumsal

kiltiir olusturulurken yonetimde hangi tarzin benimsenecegi bu faktorler altinda
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incelenerek kurum kiiltiiriine en fazla olumlu katkiy1 saglayacak olan yonetim sekli

secilmelidir (Savas, 2020:42).

Degerler: Degerler, kisilerin degerlendirmede bulunmasina yardimci olan ve
genellikle sayginlik ve basar1 gibi ozellikler ile anilmak istenen davranisladir.
Degerler bir kurumun kiiltiiriiniin olusmasinda yansitilan amag¢ ve hedefleri,
icerisinde barindirmaktadir. Kurumsal degerler kurumun sundugu faktorlerin
paydaslarda ifade edilen seklidir denilebilmektedir. Istenen kurumsal degerin ortaya
koyulmas: istenilen kurumsal kiltiiriin = olusturulmasinm1  kolaylastiracaktir

(Sabuncuoglu ve Giimiis, 2016:48).

Kurumsal kiiltlirii olusturan degerler, kurumun disaridan bakildiginda kurum
personellerinin  kuruma 06zgli davramiglarini  anlamlandiran, analiz edilmesini
saglayan ve kurumdaki faaliyetlerin nasil gergeklestirildigi konusunda kurumu
anlaml kilan faktorii temsil etmektedir. Bunun yaninda kurum kiiltiirii kurumun
yonetim giiciinii arttiran bir deger olarak da ifade edilebilmektedir. Kurumun giiglii
yonetim amaci i¢in kurumsal degerlerinin {izerinde duruldugu bir yonetim anlayisi

gerekmektedir (Acar, 2019:8).

Kurum ortaya koydugu degerleri tiim c¢alisanlarina yansitmali ve herkesin
kurum degerlerine kars1 bilincinin olugsmasi gerekmektedir. Ancak bu sekilde kurum
calisanlar1 ortak bir orgiit kiiltiiri ¢evresinde bulusabilmektedirler. Calisanlar igin
yonetime geri bildirimde bulunabilecekleri miimkiin olan en fazla deger anlayisi
olusturulmalidir. Bu kapsamda kisiler kurumun degeri ve kiiltiiriiniin daha fazla

farkinda olacaklardir (Sabuncuoglu ve Gilimiis, 2016:48).

Tutum ve Davraniglar: Tutum ve davranislar kisilerin is tatmini, is kosullar
gibi kavramlar1 degerlendirmeleri sonucu ortaya ¢ikan unsura denilmektedir. Tutum
ve davranislar orgiitsel kiiltiiriin esas faktorleri arasinda yer almasi sebebiyle 6nem
tagimaktadir. Kurumsal kiiltiir kisilerin tutum ve davraniglarnt etrafinda
sekillenmektedir. Pozitif tutum ve davranislarin olusmasi i¢in kurum yoneticilerinin
calisanlara destekleyici sekilde yaklasim sergilemesi gerekir. Bunun sonucunda
olumlu tutum ve davranislar kurumsal kiiltire ayn1 sekilde yansiyacaktir

(Cekmecelioglu ve Dinger, 2013:129).

Iletisim Sekli: Tletisim bireylerin birbirleri ile iliskilerinde biitiinlesmelerini

saglayan kurumlar ic¢in ise benzer sekilde biitiinlesik iliskiler sonucu birlik olmay1
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saglayan  unsurdur. Kurumun mevcut faaliyetlerini  sorunsuz  olarak
stirdiirebilmesinde etkili olan iletisim, tiim personel ve paydas ile diizgiin bir sekilde
gergeklestirilmelidir. Kurum igi iletisim siireglerinde en alt kademedeki personelden
en st diizey yoneticiye kadar iletisim siireci acgik bir sekilde gergeklesmelidir. Bu
sayede kurum personeli fikirlerini agik bir sekilde dile getirerek kendini degerli
hissedecek ve kuruma olan personel baglilig1 artacaktir. Bunun sonucunda ise degerli
hisseden personel tiiketicilere de kendini degerli hissettirerek kurum kaltriine
katkida bulunmus olacaktir (Savas, 2020:38).

Semboller ve Oykiler: Semboller kurumu ifade eden belirtecler olarak
nitelendirilirler. Kuruma ait seylerin dis ¢evre tarafindan algilanmasi sembolleri ifade
etmektedir. Kuruma ait semboller kurumun kisilerin zihinlerinde somut sekilde yer
almasin1 saglayan unsurlardir. Semboller somut sekilde zihinlerde yer alan
nitelendirmelerin kurumu kodlamas1 anlamina gelmektedir. Semboller bireyler
arasinda ortak degerler yaratan bir iletisim araci olarak disiiniilmektedir

(Cekmecelioglu ve Dinger, 2013:51).

Semboller, kurumdaki sosyal ogrenmenin gergeklestirilmesini kurumun
degerlerini 6grenme ve tanima ciktisiyla saglayan faktorlere denilmektedir (Acar,

2019:20).

Oykiiler ise kurum personellerinin baskasinin anlatimi ile duydugu ya da bizzat
sahit oldugu gegmis zamanda yasanan olaylara denilmektedir. Kiiltiirel bag olusturan
Oykiiler kisiden kisiye aktarim saglayarak daha fazla kisi ile paylagilmasini
saglamaktadir. Bu Oykiilerin diisiiniilmesi ortak kurum kiiltiirii olusturulmasinda

etkili olmaktadir (Cekmecelioglu ve Dinger, 2013:51).

G. Saghk Kurumlarinda Kurum Kiiltiiriinii Olusturan Faktorler

Kurum kiiltiiri birgok faktoriin birlesimi ile meydana gelmektedir. Gegmisten
bugline gecgen tarih Oykusd, kurumu temsil eden imgeler, personellerin aligmis
olduklar1 davraniglar gibi faktorler kurum kiiltiiriinii olusturmaktadir. Asagida saglik

kurumlarinda kurum kiiltiiriinii olusturan faktorler yer almaktadir (Selvi, 2012:79):
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1. Teknolojik Gelismeler

Hastane hizmetlerinin sunulmasi, Saglik sektoriiniin de yasanan gelismeler
sebebiyle lizerinde uzmanlasilmasi gereken bir hizmet sektorii haline gelmistir.
Saglik sektoriinde yasanan gelismeler teknolojinin etkisi ile gerceklesmistir.
Hastalarin mevcut hastaliklarinda taninin koyulmasi ve tedaviye gecilmesinde daha
hizli sonuglara ulasilmak istenmesi beraberinde teknoloji ile de i¢ ige olmayi
getirmistir. Teknolojik gelismeleri yakindan takip edip uygulamak ise hastanelerin
maliyetlerini arttirici faktorler arasindadir. Teknolojik hizmetlerin kullanimi saglik
kurumlarinda hatalarin azalmasini sagladigi igin hatalardan kaynakli maliyetlerin
azalmasmi saglamaktadir. Saglik kurumlarinin isleyisine de olumlu katkilar
bulunmasindan dolayr kurumda daha kaliteli hizmet sunumu ve planlarin

uygulanmasinda verimlilik artis1 yasanmasina sebep olmustur (Selvi, 2012:79).

Teknolojinin saglik hizmetlerinde kullanimi ¢esitli hizmetlerin kullanilmasini
kolaylastirmistir. Teknolojiden saglik hizmetlerinde tele tip pratikleri olarak bilinen
radyoloji hizmeti, cildiye hizmeti, hastalikbilim hizmeti, konsulto hizmeti, tele-
psikiyatri hizmeti, evde bakim hizmeti ve cerrahi hizmeti gibi alanlarda
yararlanilmaktadir. Tele tip pratikleri saglik kurumu personelinin de giincel
gelismelerden haberdar olmasini, karar verme asamasinda yanlis kararlar
azaltmasini, hasta bilgilerine daha kisa siirede erisimi, gerekli olmayan
uygulamalarin yapilmasimi engelledigi, c¢alisan personelin proaktif davranislarda

bulunabilmesini saglamistir (Korkmaz ve Hosman, 2018:253).

2. Hizmet ve Hasta Memnuniyeti

Kurumlarin sunduklar1 hizmetin niteliginin 6lgiilmesi o hizmeti alan kisilerin
hizmetten memnun kalma diizeylerinin ortaya ¢ikarilmasi ile miimkiin olmaktadir.
Hizmetlerin kalitesi hizmetin alindig1 her asamada hissettirilebilmektedir. Bu sebeple
hastalara karsilama, agirlama ve ugurlamaya kadar hizmetin kaliteli olarak verilmesi
saglanmalidir. Hasta memnuniyetinin saglanmasi hastalarin kurumdan hizmet alirken

beklentilerini karsilar diizeyde oldugunda saglanmaktadir (Selvi, 2012:80):

Hastalarin memnuniyetlerinin  6lc¢iilmesinde direkt ve dolayli yollar
kullanilabilmektedir. Direkt olarak kullanilan 6l¢me yonteminde Onceden
hazirlanmig parametreler ile hastalara aldiklar1 hizmetin kalitesine yonelik sorulan

anket sorular1 yer alirken, dolayli olarak memnuniyetin 6l¢iilmesinde hastalardan
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kuruma gelen geri bildirimler ile 6l¢iilmesi miimkiin olmaktadir. Burada 6nemli olan
nokta gerek anket sonuglari ile olsun gerek kuruma wulasan sikayetlerin
degerlendirilmesiyle olsun ortaya ¢ikarilan hatalarin diizeltilmesi ve hizmetlerin

memnuniyeti arttirict sekilde gelistirilmesidir (Kidak ve Aksarayli, 2008:94).

3. Yerlesim Yeri

Yerlesim yerinin se¢imi saglik kurulusunun kurulus asamasinda verdigi
kararlardan en onemlileri arasindadir. Saglik kurulusunun bulundugu yer, hastalarin
saglik kurumuna en kolay sekilde ulagabilmeleri imkanini saglamalidir. Bu imkani
sunan kurumlar avantaj elde ederek rekabette de iistiinliik saglamaktadirlar. Kurulus
yeri secilirken kurum yatirim maliyetleri ve toplumun beklentilerini degerlendirerek

en dogru karar verilmelidir (Selvi, 2012:83).

Saglik kurulusunun yerlesim yerinin kolay ulasilabilir olmasi ayn1 zamanda
kurum personelleri tarafindan da kuruma ulasmalari konusunda kolaylik
saglayacaktir. Bu gercevede yerlesim yerinin se¢imi gerek istihdam konusunda insan
kaynaklarini gerekse hasta oranmi1 konusunda {ist yonetimi dogrudan etkilemektedir.
Hastaneler tasinmaz mal grubu igerisinde bulunmalar1 sebebiyle tiim faktorler
detaylica degerlendirmeye tabi tutulduktan sonra yerlesim yeri konusunda en uygun

karar verilmelidir (Ince vd., 2016:10).

4. Rekabet Kosullar

Saglik kurumlar1 rekabetin yogun olarak yasandigi matriks yapilar olmalari
sebebiyle rekabet kosullar1 acisindan da stresli is alanlaridir. Kurumun hata yapma
likksiiniin bulunmamasinin yaninda hastalarin memnun kalacagi saglik hizmetini
sunmak rekabette {istiinliik saglayacaktir. Bu baglamda hastalarin bekledikleri
nitelikte hizmetin sunulmasi rekabet kosullarinda kurumun ayakta kalabilmesi adina

onemlidir.

Hastalara kaliteli hizmetin sunulmasi kurumun kendi kalitesini 6lgebilmesi ve
stirekli gelisim anlayisini uygulayabilmesi ile dogru orantilidir. Bu sebeple saglik
kurumlart  kendilerine rekabette stiinlik saglayacak stratejileri  secmek
durumundadirlar. Swot analizi, performans giicleri analizi gibi stratejiler uygulanarak
kurumun ihtiyaci olan hizmetlerin ortaya ¢ikarilmasi ve rekabette iistiinliik saglayan

taraflarinin daha fazla gili¢lendirilmesi kurumlara yarar saglayacaktir.
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5. YOnetim Sureci ve Karar Verme Bigimleri

Saglik kurumlart karmagsik, hareketin yogun oldugu, agik kurum o6zelligi
tasimasi sebebiyle yoOnetilmesi ve karar alinmasi konusunda da profesyonel
yaklasima ihtiyag duyan kurumlardandir. Hastanelerde verilecek en ufak yanlis
kararlar bile hastalarin yasam kalitelerini diisiiriip Oliime kadar sebebiyet
verebilmektedir. Boylesine ciddi bir sorumluluk gerektiren saglik kurumlarinin
yonetimi ve isletilmesi agisindan degerlendirildiginde kararlar verilirken iizerinde iki

kere diistiniilmesini gerekli kilmaktadir.

Saglik kurumlar1 say1r bakimindan fazla sayida personel giicline sahip duyan
kurumlardir. Personel sayisinin da fazla olmasi kurumlarin yonetilmesini ve
kararlarin verilmesini daha da hassaslagtirarak 6nemli hale getirmektedir. Verilen
kararlarin  ¢alisanlarin  motivasyonlarin1  arttirarak  hastalara pozitif olarak
yansitmasini saglayacak sekilde olmasi kurum yararina olacaktir. Yonetim siirecinde
verilen kararlar kurumun hedefledigi yolda ilerlemesi i¢in denetim mekanizmalarinin

da stirekli kontrolii saglayip yonetim siirecini giiclendirmesi gerekmektedir.
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ITI. SAGLIK KURUMLARINDA KURUMSAL iMAJ

Saglik kurumlarinda kurumsal imaj hastalarin aldiklar1 hizmetin giivenilir,
kaliteli ve tekrar ihtiyag duyuldugunda tercih edilebilir olmasini saglayan
unsurlardandir. Bunun belirleyicisi ise hastalardir. Hastalarin aldiklar1 hizmeti
nitelikli bularak onaylamalar1 sonucunda saglik kurumlarinda olumlu kurumsal

imajdan s6z edilebilmektedir (Yagmuroglu, 2018:31).

Kurumsal imaj saglik kurumlarinda hasta potansiyelinin artis1 ve kuruma sadik
hastalar i¢in en Onemli degerlerden bir tanesidir. Saglik hizmeti sunan kurumlar
kurumsal imajlarinda kayip yasamalart durumunda hasta potansiyelinde de kayiplar
yasayacaktir. Bunun sebebi 6zellikle 6zel sektér bakimindan saglik kurumlarinda pek
cok alternatifin bulunmasidir. Bu nedenle kurumlar kurumsal imajlar1 adina ciddi

calismalar gergeklestirmelidirler (Emiil, 2018:49).

Saglik kurumlarinda kurumsal imajin olusturulmasi beklentilerin karsilanmasi
ile gliclenmektedir. Beklentilerin ve alinan hizmetten memnuniyetin Olgiilmesi ise
hastalarin hizmeti degerlendirmeleri ile ger¢eklesmektedir. Hizmet degerlendirmesi
sonucunda kurumun imajmi giiclendirmek icin ortaya ¢ikan sonuglari

degerlendirmesi gerekmektedir (Bayin, 2013:23).

Saglik kurumlarinda kurumsal imaj ¢alismalar1 gergeklestirilirken Ki sure¢
sabir gerektirmektedir. Bunun sebebi kurumun degisiminden sonra imaj algisinin
degismesidir. Kurum degisimiyle beraber kurumun imaji ayn1 anda
degismemektedir. Elde edilmek istenen imajin kalici olmasinin gostergesi ise
kurumun tiiketicilerinde olusmasini istedigi imajin tiiketicinin zihninde olusmus
olmasmin beraberinde o kurumu tekrar tercih edip etmemesidir. Kisi kurumdan
tekrar hizmet almak istemediginde olusturulan kurum imaji kisa siireli olarak

goriilmektedir (Cinaroglu, 2011:29).
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A. Saghk Kurumlarinda Kurumsal imaj Olusumunda Etkili Olan Faktérler

1. Fiziki Faktorler

Fiziki faktorler kurumun gorsel kimlik faktor( olarak da ifade edilmektedir.
Gorsel kimlik denildigi zaman saglik kurumunun hastaya yansittigi gérsel temali her
seyden bahsedilebilmektedir. Ornek verilecek olursa saglik kurumunu ifade eden
semboller, kurumun se¢mis oldugu renkler, saglik kurumunun i¢ dizayni 6rnek
verilebilir. Kurum kimligi denildigi zaman ilk akla gelen ise kurumun ismidir.
Kurumun ismi kisilerin akillarinda algilamalarin olusmasini saglamaktadir. Kurum
kimligi kurumun tasarimindan kiiltliriine kadar cogu bileseni kapsamaktadir.
Kurumun fiziki faktorlerinin kuruma etkileri asagidaki gibidir (Yagmuroglu,
2018:37):

e Kurumun daha bilinir olmasin1 saglayarak hastane tercihinde ilk olarak akla
gelmek,

e Kurumun Ozgiinlesmesini saglayarak rakipler arasindan siyrilmasini
saglamak,

e Kurumun bitlnltk igerisinde goziikmesini saglayarak giiveni arttirmak,

e Kurumun profesyonellesmesini saglayarak ilgili piyasada sayginliginin

artmasini saglamak.

2. Hastane Yonetimi

Hastane yoOnetimi, dis paydaslara ihtiyaclar1 dogrultusunda esenlik ve tibbi
destek beraberinde iyi bir ortamda yasamalar1 i¢in imkan sunan kurumlar olup bu
siireclerde kaynaklar1 planlayan, yonlendiren, denetleyen ve koordinasyonunu
saglayan kavrama denilmektedir. Hastane yonetiminde basaridan s6z edebilmek icin
kaynak kullaniminin basarali bir sekilde yonetilmesi en 6nemli amaglardandir

(Erbas, 2013:16).

Hastane yonetimleri de diger kurumlarin yonetim tarzina benzer nitelikte
Ozellik tagir. Hastane yonetiminde de planlama, yliriitme, yoneltme, koordinasyon ve
kontrol fonksiyonlar1 bulunmaktadir. Hastanelerin mevcut imkanlarint en etkin
sekilde kullanmas1 gerekir. Bunun yolu da yonetimin fonksiyonlarmi uygulamakla
gerceklesmektedir. Mevcut imkanlar planlanip yiiriitiilerek, koordinasyon saglanarak

gerektigi sekilde kontrol edilmelidir. Hastanenin sundugu hizmetin farkli olusu ve bu
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hizmetin yonetiminin ¢ok daha karmagik bir yapiya sahip olmasi bu alanda egitim
almis kisilerce yonetilmesi gerekliligini ortaya koymaktadir. Yonetimde basar1 elde
etmek yalnizca yOnetimin basarisindan gegmemektedir. Bunun yaninda orta ve alt
kademelerdeki calisan personel ile ekip anlayisi igerisinde c¢alisma ortaminin
saglanmasi gerekmektedir. Giiglii bir ekip anlayist ile is giivenliginin maksimum
giivenlilik igerisinde oldugu, hasta sikayet ve Onerilerini dikkate alan, hastalarin
memnuniyetini saglayabilen kurumlar i¢in basarili bir hastane ydnetiminden séz

edilebilmektedir (Yagmuroglu, 2018:37).

Hastane yonetiminde Ozellikle kontrol fonksiyonu Onem arz etmektedir.
Konusu, insan sagligi olan kurum olarak hizmet verilmesi kontrol asamasini daha
onemli hale getirmektedir. Hastanelerde bu asamanin titiz bir sekilde yonetilmesi igin
Kontrol, Koordinasyon ve Denetleme Ekipleri gorevi Ustlenmektedir. Hastane
icerisinde ¢aligilan birimlerdeki c¢alisanlarin iistleri tarafindan mutlaka denetleniyor
olmasi gerekmektedir. Denetleme yapilmadan islerin sorumlulugunun yalnizca alt

personele birakilmasi hatali sonuglar1 da beraberinde getirecektir (Kefci, 2017:7).

3. Yasal Calisma Prosediirleri

Yasal calisma prosediirleri kurumun g¢alisabilmesi i¢in uymasi gerekli olan
kurallardir. Calisan personelinin ¢alisma saatleri, asansor kullanim kurallari, sigara
igme alanlar1 kurallari, yatak sayilari, hastalar icin bekleme alanlari, hastane
tabelasinda kurumun ismi, klinik ve poliklinik hizmetlerde gerekli olan ekibin
saglanmasi, hastanelerin 1., 2., ve 3. basamak olmasina iligkin uygulanmasi gereken

faktorlerin bulunmasi gerekmektedir (Yagmuroglu, 2018:38).

4. Cahsanlar

Kurum imajimi olumlu veya olumsuz olarak etkileyen unsurlardan en ¢ok
tizerinde durulan faktor calisanlardir. Calisanlar kurum igerisinde giiveni hissetmek
isterler. Bunun yaninda saygi duyulduklar sézlesmeler de yapmayi istemektedirler.
Calisanlar, kisilerin temel haklarina saygi gosterilen bir kurum igerisinde ¢alismak
istemektedirler. Bunun disinda calisma siireglerinde yapilan her iste pay sahibi

olmay1 da istemektedirler (Taglh, 2019:35).

Hastaneler, hastalarin 6zellikle calisan personelden giiler yiiz gdérmeyi

bekledigi kurumlardandir. Bu sebeple hastalara duyulan ilgi, guler yizlu olarak
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karsilama gibi unsurlar imaja olumlu etkilerde bulunabilmektedir. Hastanelerin bu
unsurlarin bilincine ulagabilmeleri adina kurumlar ise alim asamasindan itibaren
personellerine gerekli egitimi vermektedirler. Personellerin iletisimi gliclendirilmeli,

hastay1 kendi yerine koyabilme becerisi kazandirilmalidir (Yagmuroglu, 2018:39).

5. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, miisterilerin  beklentilerinin  karsilanabilmesi  olarak
tanimlanabilirken ayni zamanda dogru tani, giivenilir olmak, giivenli performans
gostermek, zamana uygunluk, hizmeti satin alanin parasinin karsiligini almasi,
giivenli olmayan sartlara karst korunmak gibi kurumun yararmna olacak sekilde

bir¢ok farkli tanimlama ile yapilabilmektedir (Dalgig, 2013:18).

Teknolojik gelismeler, rakip kuruluslarin varligi, hasta beklentilerinin
degismesi gibi faktorler kurumun hizmet kalitesinin degismesine ve kurumu,
kalitenin siirdiiriilebilir olmasina kosullandirmistir. Bu baglamda giiniimiizde
hastaneler sadece hastalar1 sagligina kavusturmak amaci glitmemektedir. Yalnizca
saglikli hasta ¢iktis1 hastanelerin ayakta kalabilmeleri i¢in yeterli olmamaktadir.
Yoneticiler bu kapsamda gilincel yonetim tarzi olan hastane karinin yaninda hasta
beklentilerinin karsilanmasi iizerinde durmaktadirlar. Bu beklentilerin karsilanmasi
durumunda verilen hizmetin kalitesi yliksek olarak degerlendirilmektedir.
Beklentilerin karsilanmasi i¢in verilen hizmetin kalitesi, ¢alisan personel niteligi ve
stre¢ gibi kavramlar 6nemli olmakla birlikte bunlara ek olarak hastalara fiyat
konusunda saglanabilecek imkanlar da hizmetin kaliteli olarak degerlendirilmesinde
yarar saglayan faktorlerdendir. Hastanelerde hastalarin memnuniyet siireglerinde ele

alinmas1 gereken unsurlar asagidaki gibidir (Yagmuroglu, 2018:40);

Hasta-doktor iligkisi: Hasta ile doktor arasindaki iliski hastanin hekime tibbi
0zgeemisini anlatmasiyla baglamaktadir. Giinlimiizde bir¢ok yol ile hastanin saglik
durumunun tespit edilebilmesine ragmen hekim ile ilk iletisimin baslandigi tibbi
0zgecmisi anlatma asamasi hastanin saglik durumunun tespit edilmesinde oldukca
onem tasimaktadir. Hekimler hastalara dogrudan hizmet sunan meslek gruplar
arasinda yer almaktadir. Hekimlik meslegi gerceklestirilirken sunulan bu hizmette

hastanin memnuniyeti olduk¢a 6nem tasimaktadir (Kog, 2017:42).

Hastalarin aldigi hizmetten memnun kalmasinin ve 6zellikle kurumu tekrar

tercih etmesinin en 6nemli sebebi doktoru ile olan iligskisinden gegmektedir. Hekimin
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hastayr dinleyerek ve ilgili oldugunu gostererek hastaya hizmet vermesi
gerekmektedir. Hastalarin anlayabilecegi sekilde iletisim kurulmali ve hastalarin
endiselerinin farkinda olarak kaygilar1 azaltabilmelidir. Tedavi siireclerinde hastay1
stirekli bilgilendirerek bu siireglere hastay1 da dahil etmek gerekmektedir. Bu sayede

hastanin kaygis1 azalacak ve kurumu tekrar tercih edebilecektir (Yagmuroglu,

2018:40).

Saglik hizmetlerinde iletisimin 1iyi yoOnetilmesi ayni zamanda hedef kitlenin
farkindaligim1 arttirmak, bir saglik konusu veya politikasinda bilgi sahibi olmak,
saglik hizmetlerine talep ve destekte bulunmak, yanlis diisiincelerin ortadan
kalkmasint saglamak, orgiitsel iliskilerin gii¢lii olmasini saglamak gibi katkilar

saglamaktadir (Sengiin, 2016:39).

Hasta-Hemsire iligkisi: Hemsirelik meslegi hastanin giinliik tibbi ihtiyaclarinin
karsilanmasiin yaninda hastalarin psikolojik stireclerine de dahil olan bir meslek
grubudur. Bu durumu g6z 6niinde bulundururken hastalar ile kurulan iliskilerde sicak
bir tavir sergilenerek onlar ile empati igerisinde hizmet sunumu olmasi

gerekmektedir (Kog, 2017:45).

Hasta doktor iliskisinden sonra hastalarin en ¢ok irtibatta bulundugu kisiler
hemsireler olmaktadir. Bu baglamda hemsirelerinde hastalarla iligkileri hizmetin
kalitesinde belirleyici olmaktadir. Hemsirelik hizmetleri doktorlardan sonra hastalara
dokunulan, hastalarin kaygilanma siireglerinde hastalar ile beraber olan
hizmetlerdendir. Hemsirelik hizmetleri yonetimi bu biling igerisinde kendisine bagl
olan tiim hemsirelerin hizmet kalitesini arttirmak amaci ile bu bilince sahip

olmalarini saglamalidir (Yagmuroglu, 2018:40).

6. Bilgilendirme

Bilgilendirme konusu saglik hukuku tarafindan da olduk¢a 6nemli konular
arasinda yer almaktadir. Kisinin viicudu {iizerinde islemler yapilmasi sebebiyle
kisilerin dogru bir bilgilendirme ile aydmnlatilmis onamlarimin alinmasi
gerekmektedir. Aydinlatilmis onam alinirken kisi neye onay verdiginin bilgisine
sahip olmali ve dolayisiyla bilgilendirme faaliyeti etkin bir sekilde yliriitiilmelidir

(Y1ildirim, 2018:25).
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Bilgilendirme hastalarin hizmet alma siirecinde giiven duymasini saglamak
konusunda en belirleyici faktorlerdendir. Bilgilendirme sureclerinin kuruma yararlar
asagidaki gibidir (Yagmuroglu, 2018:40):

e Giiclii hasta iletigimi,
e Paylasgim baginin kuvvetlenmesi,
e Hastalarin karsilagabilecekleri durumlarin bilincinde olmasinin saglanmasi,

e Hasta biling diizeyinin olusmasi ile saglik ¢alisanina siddettin azalmasi.

7. Beslenme Hizmetleri

Beslenme hizmetleri hastane yonetimi agisindan degerlendirildiginde diisiik
maliyet ile en yiiksek verimin saglanmasi gerekli olan alanlardandir. Toplu olarak
tilketimin saglandig1 hastane gibi hizmet veren kurumlarda en ¢ok harcamalar
arasinda sayilabilen paylardan biri de beslenme giderlerine ayrilmaktadir (Celik,

2006:64).

Verilen hizmetin  nitelikli  olarak  degerlendirilmesinde  yemekhane
hizmetlerinin de etkili oldugunu sdylemek miimkiindiir. Hastalara sunulan besinlerin
kaliteli olmasi hastaya verilen degerin gostergesidir. Bu degeri hisseden hasta, aldig1
hizmetin bir parcasit olan beslenme hizmetlerini kaliteli olarak degerlendirecektir

(Yagmuroglu, 2018:41).

8. Fiziksel ve Cevresel Sartlar

Arastirmalar sonucunda fiziksel bulgular hastanelerin 6zii seklinde
degerlendirilmektedir. Hastaneler tarafindan fiziksel bulgulara gerekli Onem
verilmezse kurumun kalitesi ve dolayisiyla da kurumun itibar1 olumsuz olarak
etkilenecektir. Fiziksel ortamlar hastalarin hastane kalis siireleri tizerinde de etkilidir.
Yani tedavinin uzunlugu konusu iizerinde etkilidir. Fiziksel ortamin daha konforlu
oldugu yerlerde hastalar tedaviye daha kolay cevap vererek tedavilerinin daha kisa

surede tamamlanmasini saglamaktadir (Goktas ve Uydaci, 2018:49).

Saglik kurumlarinin i¢ ve dis ¢evre kosullari, fiziksel ve gevresel sartlarini
olusturmaktadir. Hastalar hastaneye ilk girisinde araclarini park etme durumu ile
kargilasmaktadirlar. Bu noktada hastalara yeterli alanin taninmasi, sonrasinda ise
hastane igerisinde tedavi hizmeti alinan odalar, gerekli bekleme alanlari, hastalarin

yakinlarinin dinlenebilecegi hastanenin kafeteryasi, ¢ocuklar i¢in oyun alanlar1 gibi
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alanlar son donem hastane hizmetleri igerisinde beklentilerin olustugu hastanenin ig
sartlarin1  olusturmaktadir. Bu beklentilerin karsilanmamasi durumunda hastalar

memnuniyetsizlik yasayabilmektedirler (Yagmuroglu, 2018:41).
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IV. GEREC VE YONTEM

Calismanin 6nemi ve amaci, arastirma icin segilen evren ve Orneklem,
hipotezler, yapilan istatistiksel analizler ve veri toplama araglar ile ilgili bilgiler

calismanin bu boliimiinde sunulacaktir.

A. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Kurum imaj1 son dénemlerde kurumlar i¢in hizmet verilen kisilerin bu hizmet
sunumu Oncesinde, sirasinda ve sonrasinda kurumun kisileri degerli hissetmelerine
katkida bulunan en popiiler kavramlardan biri olmustur. Bunun i¢in kurumlar
oncelikle imaj kavramini ve imajin hangi ¢esidinin kurumlarina katkida bulunacagina
karar vermeli ve sonrasinda da bu imaj1 kurum imajina doniistiirme hususuyla kurum
imajin1 olusturma, kuruma etkilerinin neler oldugu, kurum i¢in énemi ve yararlarin
neler oldugunu ortaya ¢ikararak kurum i¢in kurumsal imajin olumlu hale

getirilmesinde neler yapilmasi gerektigi konusunda ¢alismada bulunmalidirlar.

Kurum imaj1 olusturulduktan sonra kurumlar bu imajin siirdiiriilebilmesini
saglama vizyonu igerisinde hareket etmelidirler. Eger siirdiiriilemiyorsa kurum
imajinda degisime gitme yolunu izlemektedirler. Kurumsal imajin degisim siirecinin
zor ve mesakkatli olmasi sebebiyle kurumsal imaj olusturulurken yapilan analizler
konusunda emin ve kontrollii ¢alismalar yapmalidirlar. Kurumun kimligi, kurumsal
iletisimi, kurumsal davranisi, kurumsal dizayn1 ve kurumsal kiiltiir kavramlarina en
uygun kurum imajt olusturulmaya calisilmalidir. Bu sayede ilerleyen donemlerde
kurumsal imaj degisimine ihtiya¢ duyulmayarak zaman ve maliyet kayiplarinin

Oniine gecilmis olacaktir.

Saglik kurumlarinda kurumsal imaj i¢in saglik kurumlari kurumsal imaj
tizerinde etkili faktorleri iyi saptamali ve bu konuda c¢aligmalar gerceklestirmelidir.
Saglik kurumlar siirdiiriilebilir bir kurum imaj1 i¢in 6zellikle iletisim faktorii, fiziksel
faktorler, sosyal sorumluluk faktori ve kalite faktorii tizerinde yogun ¢alismalarda

bulunmalidirlar.
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Saglik kurumu kategorisinde hastane olarak faaliyet gosteren kurumlar;
hastanenin ismi, logosu, hastanenin ¢evresi, renk ve tasarimlari, mimarisi,
dekorasyonu, hastane personellerinin kilik kiyafetleri gibi fiziksel faktorler,
personelin hasta ve yakinlartyla kurmus oldugu iletisim, hastaneye erisim sirasindaki
sunulan bilginin yeterliligi, sikayet ve problemlere karsi sergilenen davranislar, tani
ve tedavi silirecinde hastay1 tatmin edici agiklamalar yapilmasi, hastanenin agizdan
agiza pazarlanmasinda olumlu bilgiler sunulmasi, medya imaji gibi iletisim
faktorleri, poliklinik hizmetinin kalitesi, hastane personelinin hastaya sundugu
hizmetteki yeterliligin kalitesi, tibbi ekipman kalitesi, hastane temizliginin yeterliligi,
hastanenin giiriiltiistiniin belirli bir diizeyde olmasi, hizmetlere kolayca ulagabilme,
bekleme stireleri ve kayit islemlerinin kolaylig1r gibi kalite faktorleri, cevresel
duyarlilik, hasta haklarina saygili davranmak, hasta gizlilik ve mahremiyetine 6zen
gosterme ve toplumun yararina olan konularda toplumu bilgilendirmek gibi sosyal
sorumluluk faktorleri {izerinde mesleki, davranigsal ve gorsel kurum imaj

caligmalar1 yapmalidirlar.

Bu calismanin yapilma amaci; hastanelerde kurum imajimi olusturmak igin
tizerinde durulmasit gereken calismalarin neler oldugunu ve bu calismalar
hastalarinin nasil algiladigin1 ortaya c¢ikarmaktir. Bu agidan tez ¢alismasinda
kurumsal imaj hem hastane yonetimi tarafindan hem de hastalarin bakis agisindan
incelenmesi adma saglik kurumlarinda kurumsal imaj literatiiriine katkida
bulunacaktir. Bu kapsamda hastanelerdeki kurum imajinin cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim durumu vb. demografik 6zellikler agisindan hastalarin kurumsal imaj
faktorleri algilariyla iliskisi ve farkliliklar test edilecektir. Daha sonra demografik
Ozelliklerin kurumsal sifatlar ile iliskisi ve farkliliklar1 test edilecektir. Ayrica
kurumsal imaj faktorlerinin her bir kurumsal imaj faktorleriyle iligkisi ve kurumsal

sifatlar ile iligkisi test edilecektir.

B. Arastirmanin Deseni

Calisma, deneysel olmayan nicel arastirma yontemi kullanilarak hazirlanmistir.
Nicel arastirma yontemleri arasindan tarama deseni kullanilmistir. Tarama deseni
yontemi sayesinde, belirlenen bir evren igerisinde secilmis olan drneklem vasitasiyla
gerceklestirilen arastirmalar ile evrenin tiimiindeki tutum, egilim ve goriislerin nicel

bir sekilde betimlenebilmesi saglanir. Tarama deseninin amaci, bir grubun
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belirlenmis olan konu ya da sorun iizerine fikirlerinin siralanmis sorular vasitasiyla

Ogrenilmesidir.

Secilmis olan grubun elemanlarindan; mevcut durumunun belirlenmesini,
inang, goriis ve tutumlariyla ilgili veri saglanmasi olaymi gergeklestirir (Creswell,
2013: 56). Ornekleme metodu olarak basit tesadifi (rastsal) ornekleme yontemi
uygulanmistir. Son bir yil igerisinde herhangi bir saglik kurumundan saglik hizmeti
alan ve yapilan arastirmaya goniillii bir sekilde dahil olan bireylerle ¢alisma icra

edilmistir.

C. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini son bir yil igerisinde herhangi bir saglik kurumundan
saglik hizmeti almis hastalar olusturmaktadir. Calismanin 6rneklemini ise, gontlli
katilan ve rastgele secilen 803 kisiden son bir yil igerisinde saglik hizmeti almig
olmak kosuluna uymayan hastalar ¢ikarildiktan sonra 623 kisi olusturmaktadir. Ilgili
etik kurul izinlerinin saglanmasinin ardindan, pandemi nedeniyle tedbirler alinarak
anketler Google Drive yolu ile olusturulduktan sonra mail yoOntemiyle
gerceklestirilmistir. Anket c¢alismasi [20.03.2021-20.05.2021] tarihleri arasinda

uygulanmigtir.

Yazicioglu ve Erdogan’in 2004 yilinda gelistirdikleri tabloda; belirlenmis bir
ana kiitleden cekilecek 6rnek sayisi, 0.05 6rnekleme hatasi i¢in p=0.50 ve q=0.50
i¢in 357 kisi olarak sunulmustur. Bu arastirmada, 6rneklem olarak se¢ilen 623 kisi ile

analizler uygulanmaistir.
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Cizelge 2 Orneklem Biiyiiklikleri Tablosu

Anakitle = 0.03 6mekleme hatas £0.05 Grnekleme hatast <010 émekleme hatas
biyikliaEs (d (d) (d}
705 | p=08 | p=03 | p=05 | p08 | p=03 | p=05 | p=08 | p=03
g=03 [ g=02 [ g=0.7 g=0.5 g=02 g=0.7 | g=05 g=02 g=0.7
100 oz g7 1] 50 71 77 49 38 45
300 341 189 321 217 1465 196 g1 35 70
750 441 338 409 254 185 226 g5 57 73
1000 316 406 473 278 198 244 28 38 75
2500 748 337 660 333 224 286 03 &0 T&
3000 380 a0l 760 357 234 03 04 6l 79
10000 064 639 823 370 240 313 ] 61 g0
23000 1023 663 263 378 244 ile o6 61 20
30000 1045 674 381 351 245 321 o6 61 21
100000 1036 678 388 353 245 322 o8 61 21
1000000 1066 GE2 306 354 246 313 Q6 61 g1
100 1067 683 206 184 245 323 o6 61 21
milvon

Gelistirilen bu tablo hedef kitledeki birey sayisi biliniyorsa;

n= N t°pq / d* (N-1) + t°pq

formiilliinden aragtirmacilara kolaylik saglamasi amaciyla hesaplanmigtir.
Formullerde;

n: Ornekleme alinacak birey sayisi

N: Hedef kitledeki birey sayist

q: Incelenen olayin goriilmeme siklig1 (gerceklesmeme olasiligr)

p: Incelenen olaymn gériilme siklig1 (gerceklesme olasiligr)

d: Olayin goriiliis sikligina gore kabul edilen 6rnekleme hatasidir ve literatiirde

0.05 alinir.

t: Belirlenmis bir anlamlilik seviyesinde, t tablosuna gore bulunan teorik deger

(0.05 igin 1.96).

Yakin donemde 6rneklem boyutunun belirlenmesinde yukarida sunuldugu gibi
klasik formullerden ziyade, “uygulanacak analiz igin gerekli olan en az Orneklem
sayis1” fikrine odaklanan gii¢ analizi uygulanmaktadir. Ozetle, gii¢ analizi (power
anaysis) uygulanacak her analiz kalemi i¢in en az ka¢ Orneklem gerekecegini
belirlemektedir. Bu arastirmada hem grup farkliigi hem de iliski analizi
uygulanacaktir. Ankete dahil olmayr onaylayan firma sayisinin gegerli sonuglar
saglayabilme vasiflarinin iist seviyede yakalanabilmesi amaciyla Gii¢ (power) analiz

G*POWER 3.1 siirlimii araciligiyla uygulanmistir. Cohen (1988) ve Parajapati et al.,
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(2010), arastirmalarda istatistiksel giiciin 1-f= 0.95 olmasinin yeterli oldugunu
caligmalarinda ortaya koymus, korelasyonlar ve grup farkliligi hesaplanacagi
aciklanarak sonuclara ulasilmistir. Istatistiksel anlamlililk =0,05 olarak kabul
edilmistir.

B =1 4|

File Edit view Tests Calculator Help

Central and nencentral distributions | Protocel of pawer analyses |

critical r =0.154143
T
. ~
4 ’ A
g \
4 \
3 4 3
’ \
4 \
2 5 \
P N
~
1 B =
- ~
o Doy
o T T —
0.2 0.1 0 X 02 0.3 04 o5
Test family Statistical te
’]Exac\: -1 ’7|00rre|ation:5iuaria:e nermal medsl -1 |
Type of power analy
’]A priori: Cormpute required sample size - given o, power, and effect size i | |
~Input Parameters ~ Ourput Parameters
Tail¢s) [one | Lower critical r | 01541491
Determine => | Correlation p H1 | 0.3 Upper critical r | 01541431
& err prab 0.05 Total sample size | G
Fower ¢1-f err prob) 0.95 actual power | 05501151
Correlation p HO 0
options | X plotfor arange of values | Calculate |

Sekil 7 1liski Analizi I¢in Gii¢ Analizi Sonuglar1 Ekran Ciktist
Gili¢ analizi neticesinde iliski analizi i¢in en az 115 Orneklem sayisi ile
calisilmas1 durumunda arastirmanin gegerliligi ortaya konulmustur. Bu arastirmada

623 orneklem kullanilarak, yapilacak analizlerin giivenilir olacag belirtilmistir.
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i# G*Power 3.1.9.2 o ] 4
File Edit Yiew Tests Calculator Help
Central and noncentral distributions | Protocol of power analyses
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Determine => | Effect size d 05 Critical £ 1.6536580
o err prob 0.05 Df 174
Power {1-p err prob) 0.95 Sample size group 1 88
Allocation ratio N2 N1 1 Sample size group 2 g8
Total sample size 176
Actual power 0.9514254
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Sekil 8 Grup Farklilign Analizi I¢in Gii¢ Analizi Sonuglar1 Ekran Ciktist
Giic analizi neticesinde grup farklilig1 analizlerinde en az 176 6rneklem sayisi

ile calisilmast durumunda aragtirmanin gecerliligi ortaya konulmustur. Bu

aragtirmada 623 orneklem kullanilarak, yapilacak analizlerin giivenilir olacag

belirtilmistir.
Arastirmanin Dahil Olma Kriterleri:

1. Son bir yil igerisinde herhangi bir saglik kurumundan saglik hizmeti almig

olmak.
2. GOnulli olmak.
Arastirmanin Digslama Kriterleri:

1. Son bir yil igerisinde saglik hizmeti almamis olmak.

D. Arastirmanin Varsayimlari ve Kisitlari

Calismaya katilim saglayan hastalarin, anket sorularni yanitlarken gercek

duygu ve fikirlerini ortaya koyduklar1 varsayilmistir. Calismaya dahil olan hastalarin
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anketi istekli sekilde yanitladigi ve sorulart dogru ve eksiksiz bir sekilde
yanitladiklart kabul edilmistir. Kisilerin anketi yanitlarken cumleleri, verilmek
istenen ger¢cek manasiyla anladiklar1 varsayilmistir. Olusabilecek kavramsal
yanilgilar goz ardi edilmistir. Covid 19 pandemisi nedeni ile evren sinirlandirilmistir.
Son bir y1l igerisinde saglik hizmeti almis olan hastalara anket ¢caligmasi yapilmasi

arastirmanin kisitini olugturmaktadir.

E. Veri Toplama Araci

Bu arastirmada, hastalarin demografik o6zelliklerinin = belirlenmesinde
demografik Ozellikler formu, hastanelerin kurumsal imaj duzeyinin belirlenmesinde
kurumsal imaj faktorleri 6lgegi, hastanelerin kurumsal sifatlarinin belirlenmesinde
ise kurumsal sifatlar 6lgegi kullanilmistir. Veri toplama formlari, 2021 yilinin mart
ayindan mayis ayina kadar iki aylik bir siliregte yapilmistir. Calismada kullanilan

aragtirma formu ve Slgeklerle ilgili bilgiler asagida yer almaktadir.

Demografik Ozellikler Formu: Konu ile ilgili ¢alisilmis olan daha Onceki
caligmalarin taranmasi ile kullanilan demografik 6zellikler formlarinin incelenerek
ve calismanin amag¢ ve hipotezleri goéz Oniinde bulundurularak, arastirmaci
tarafindan, arastirma grubuna yonelik bazi demografik ve tanimlayict sorulardan
olusan demografik Ozellikler formu hazirlanmigtir. Demografik 6zellikler formu;
cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, kisisel gelir, meslek, bagli olunan
sosyal giivenlik kurumu, bir saglik problemi yasandiginda genel olarak tercih edilen
saglik kurumu, kurumdan hizmet alma sikligi olmak iizere toplam 9 sorudan

olusmaktadir.

Kurumsal Imaj Faktorleri Olcegi: Arastirmaya katilan hastalarin basvurduklar
hastanelerin kurumsal imaj faktorlerini belirlemek i¢in kullanilan 6lgek, 4 faktérden
olusmaktadir. Bu faktorler iletisim faktori, fiziksel faktorler, kalite faktorii ve sosyal
sorumluluk faktorleridir. Kurumsal imaj faktorleri Olcegi Baym (2013)’nin
Karaosmanoglu (2006)’nun g¢alismasindaki veri toplama formunu revize etmesi ile
oleekteki ifadeleri once Tiirkceye sonra tekrar Ingilizceye c¢evrilerek yapi
gegerliligini test etmesi sonucundaki olusturdugu 6lgek Bayin’in kendisinden mail ile

izin aliarak kullanilmistir. Kurumsal imaj faktorleri toplam soru sayis1 26’dir.
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Kurumsal Sifatlar Olcegi: Arastirmaya katilan hastalarm bagvurduklari
hastanelerin kurumsal sifatlarini belirlemek i¢in kullanilan 6lgek Baym (2013)’nin
Karaosmanoglu (2006)’nun “Determinants of Corporate Image Formation: A
Consumer Level Model Incorporating Corporate Identity Mix Elements and
Unplanned Comunnication Factors” adli doktora ¢alismasindan almig oldugu 6l¢ek
Bayin’in kendisinden mail ile izin almarak kullanilmigtir. Kurumsal sifatlar

Olcegindeki toplam soru sayis1 10’dur.

Olgek maddelerinin  degerlendirilmesinde 5°li Likert Tipi odlgeginden
faydalanmistir. “1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Ne Katiliyorum
Ne Katilmiyorum, 4- Katiyorum, 5- Tamamen Katiliyorum” olarak

agirliklandirilmistir.

F. Arastirmanin Yontemi

IBM SPSS 24.0 ve AMOS 23.0 paket uygulamalari, arastirmanin anketinden
elde edilen verilerin analizinde kullanilmis olan programlardir. Ilk diizeyde, anketin
birinci agsamasini olusturan demografik ve genel bilgilerle alakali oranlar ve siklik
dagilimlar1 ortaya konmustur. Bunun yaninda, sorulara verilen yanitlarin yiizdelik
oranlar1 ve siklik dagilimlart ile ortalama yanitlart ve st. sapma degerleri ortaya
konmustur. Ikinci diizeyde, arastirmada kullanilan Slgeklerle ilgili agiklayict faktor
analizi (AFA) yapilmistir. Olgegin yapr gegerliligi i¢in ayriyeten dogrulayici faktor
analizi (DFA) de yapilmistir. Analizlerde kullanilacak yontemlerin secilmesi
dagilimin normallik durumuna gore farklilik gosterir. Bundan dolayi, olgek
boyutlarina Kolmogorov-Simirnov ve Shapiro-Wilk normallik denenmeleri

uygulanmustir.

Verilerin dagilimlarinin  normal dagilima uymamasindan dolayi, grup
farkliliklar1 denenmesinde her bir ikili grup i¢in Mann-Whitney-U testi ve Ucli ve
fazla grup i¢in de Kruskal Wallis testleri uygulanmistir. Ortalama sira (mean rank)
degerleri, gruplar arasindaki degisikliklerin kaynagmin tespit edilebilmesi amaciyla
arastirllmistir. Olgegin dagiliminda normal dagilima uygunluk olusturulamadigindan
dolay1r iligki analizlerinin denenmesinde Kendall’s tau b korelasyon analizinden
yararlanilmistir.  Son diizeyde, iliskilerin belirlenmesine ve hipotezlerin test
edilmesine yonelik yapisal esitlik modeli (YEM) gercgeklestirilmis ve neticeler

degerlendirilmistir.
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G. Anketin Guvenilirlik Analizi

Bir 06lcegin giivenilirlik diizeyinin sinanmasi amaciyla en fazla kullanilan
testler; “Cronbach Alpha, Ikiye Bolme (split), Paralel ve Mutlak Kesin Paralel
(strict)” bi¢cimindedir. Cronbach Alpha testi neticesinde ulasilan degerin %70’ten
yiiksek olmasi1 anketin basarili oldugunu ortaya koymaktadir. Bazi aragtirmacilar ise
bu degerin %75’in lizerinde olmasini beklemektedir. Diger giivenilirlik faktorlerinin
de %70’in iizerinde ¢ikmasi, anketin i¢ tutarlilifa sahip oldugunu ve c¢ikarimlara
guvenilebilecegini ortaya koymaktadir. Cizelge 3’ten anlasilacagi iizere her dort
testin neticesinde de sunulan ve olmasi beklenen yilizde oranlarinin giiven kriterini
gerceklestirdigi goriilmiistiir. Bu durum neticesinde orneklem ¢iktilarinin yiiksek
guvenirlilik degerleriyle tutarli ve giivenilir oldugu neticesine varilmistir. Incelenen
biitiin giivenilirlik faktorleri %70 degerini astifindan dolayi; uygulanan anketin
basarili oldugu, anketin kendi icinde tutarlilik gosterdigi, elde edilecek neticelerin

gercek degerleri gosterecegi ¢iktilari ortaya sunulmustur.

Cizelge 3 Anketin Giivenilirlik Analizleri Sonuglar

Kriterler Anketin Giivenirlilik Sonuglar
Cronbach_Alpha 0.928

Split 0.927-0.929

Parelel 0.928

Strict 0.928

H. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin ana hipotezi olarak, kurumsal imaj faktorleri ile kurum algisi
istatistik anlamli iligkilidir bigiminde sinanacaktir. Ayrica, alt hipotez olarak fiziksel
faktorler, iletisim faktori, kalite faktorii, sosyal sorumluk faktorlerinin cinsiyet, yas,
medeni durum, egitim durumu, kisisel gelir, meslek, bagli bulunan sosyal giivenlik,
hastane tercihi degiskeni, saglik hizmeti alma siklig1 agisindan kurum imajina
yonelik istatistik anlamli farklilik yoniiyle sinanacaktir. Bir diger alt hipotez olan
guvenilirlik, saygili olmak, duyarlilik, lider olmak, sorumluluk sahibi olmak,
rekabet¢ilik, dinamiklik, modern olmak, basarili olmak, ilerici olmak faktorlerinin
cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, kisisel gelir, meslek, bagli bulunan
sosyal guvenlik, hastane tercihi degiskeni, saglik hizmeti alma siklig1 agisindan

anlaml farkliliklar yontiyledir. Gelistirilen hipotezler ¢izelge 4’ te verilmistir.
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Cizelge 4 Arastirmanin Hipotezleri

H Tur Hipotezler

Ho: Anahipotez Fiziksel faktorler ile kurumsal alg istatistik anlamli iligkilidir.

Ho. Ana hipotez iletisim faktorii ile kurumsal algi istatistik anlaml iliskilidir.

Hos Ana hipotez Kalite faktori ile kurumsal algi istatistik anlamli iligkilidir.

Hos Anahipotez Sosyal sorumluluk faktorii ile kurumsal algi istatistik anlamli
iliskilidir.

Hos Althipotez Cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, kisisel gelir, meslek,
bagli bulunan sosyal giivenlik, hastane tercihi degiskeni, saglik
hizmeti alma siklig1 agisindan kurum imaj1 i¢in istatistik anlaml
farklilik vardir.

Hos Alt hipotez Cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, kisisel gelir, meslek,

bagli bulunan sosyal giivenlik, hastane tercihi degiskeni, saglik
hizmeti alma siklig1 agisindan kurum algilar1 olan giivenilirlik,
saygili olmak, duyarlilik, lider olmak, sorumluluk sahibi olmak,
rekabet¢ilik, dinamiklik, modern olmak, basarili olmak, ilerici
olmak icin anlamli farkliliklar vardir.
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V. BULGULAR

Calismanin bu boliimiinde, demografik ve genel bilgilerin yiizde dagilimlari,
ankete yonelik cevaplarin ylizde dagilimlari, hipotezlerin sinanmasina yonelik grup

farklilig1 ve iligki analizleri sonuglarina yer verilmistir.

A. Katiimeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Orneklem grubunu olusturan katilimeilarin kisisel bilgi formunda yer alan
cesitli degiskenlere iliskin demografik ve genel Ozeliklere iliskin bilgileri

sunulmustur.

Cizelge 5 Katilimcilarin Cinsiyet Degiskenine iliskin Frekans ve Yiizde Degerleri

Cinsiyet f %

Kadin 397 63,7
Erkek 226 36,3
Toplam 623 100,0

Katilimcilarin %63,7’s1 kadin iken, %36,3’1 erkektir.

Cinsiyet

= Kadin

Erkek

Sekil 9 Cinsiyet Degiskenine Yonelik Siklik Dagilim Grafigi
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Cizelge 6 Yas Degiskenine Iliskin Frekans ve Yiizde Degerleri

Yas f %

30 ve daha az 310 49,8
31-36 yas 94 15,1
37-42 yas 74 11,9
43-49 yas 79 12,7
50 yas ve tstii 66 10,6
Toplam 623 100,0

Katilimcilarin  %49,8’1 30 yas ve altinda, %15,1’1 31-36 yas araliginda,
%11,9’u 37-42 yas araliginda, %12,7’si 43-49 yas araliginda ve %10,6’s1 50 yas ve

Uzerindedir.

Yas

= 30 ve daha az
31-36 yas
37-42 yas

m 43-49 yas

» 50 yas ve ustl

Sekil 10 Yas Degigkenine Yonelik Siklik Dagilim Grafigi
Cizelge 7 Medeni Durum Degiskenine Iliskin Frekans ve Yiizde Degerleri

Medeni Durum f %
Evli 285 45,7
Bekar 310 49,8
Bosanmis/Ayri 28 4,5
Toplam 623 100,0

Katilimcilarin medeni durum agisindan %45,7’si evli, %49,8’i bekar ve %4,5’i

bosanmis/ayridir.
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Medeni Durum

= Evli

Bekar

Bosanmig/Ayri

Sekil 11 Medeni Durum Degigkenine Yonelik Siklik Dagilim Grafigi
Cizelge 8 Egitim Durumu Degiskenine iliskin Frekans ve Yiizde Degerleri

Egitim Durumu f %
[lkokul 38 6,1
Ortaokul 40 6,4
Lise 136 21,8
Universite 336 53,9
Yiksek Lisans 62 10,0
Doktora 11 1,8
Toplam 623 100,0

Katilimeilarin  %6,1°1 ilkogretim, %06,4’1 ortaokul, %21,8’1 lise, %53,9’u
universite, %10,0’u yuksek lisans ve %1,8’i doktora mezunudur.

Egitim Durumu

= {lkokul
Ortaokul
Lise

= Universite

= Yiuksek Lisans

= Doktora

Sekil 12 Egitim Durumu Degigkenine Yo6nelik Siklik Dagilim Grafigi
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Cizelge 9 Kisisel Gelir Durumu Degiskenine Iliskin Frekans ve Yiizde Degerleri

Kisisel Gelir f %

0-500 TL - -

501-1000 TL aras1 140 22,5
1001-2500 TL arasi 75 12,0
2501-3000 TL arast 199 19,1
3001 TL’den fazla 289 46,4
Toplam 623 100,0

Katilimeilarin kisisel gelir durumu agisindan hicbiri 0-500 TL arasi1 gelire sahip
degilken, %22,5’1 501-1000 TL arasinda, %12,0’si 1001-2500 TL arasinda, %19,1’i
2501-3000 TL arasinda ve %46,4 tiniin geliri 3001 TL ve Gzerindedir.

Kisisel Gelir

= 0-500 TL
501-1000 TL aras1
1001-2500 TL arast
= 2501-3000 TL aras1
= 3001 TL’den fazla

Sekil 13 Kisisel Gelir Degiskenine Yonelik Siklik Dagilim Grafigi

Cizelge 10 Meslek Degiskenine Iligkin Frekans ve Yiizde Degerleri

Meslek f %

Memur 96 15,4
Isci 105 16,9
Ev Hanimi 72 11,6
Ogrenci 129 20,7
Emekli 35 5,6

Serbest Meslek 76 12,2
Diger 99 15,9
Issiz 11 1,8

Toplam 623 100,0

Katilimcilarin %15,4’t memur, %16,9’u isci, %11,6’s1 ev hanimi, %20,7’si

ogrenci, %5,6’s1 emekli, %12,2’si serbest meslek, %15,9’u diger meslek gruplarinda

caligmakta olup, %1,8’1 ise igsizdir.
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Meslek

= Memur
Isci
Ev Hanimi
= Ogrenci
= Emekli
= Serbest Meslek
= Diger

s

= [ssiz

Sekil 14 Meslek Degiskenine Yonelik Siklik Dagilim Grafigi

Cizelge 11. Bagli Bulunan Sosyal Giivenlik Kurumu Degiskenine Iligkin Frekans ve
Yiizde Degerleri

Sosyal Guvenlik Kurumu f %
SGK 516 82,8
Ozel Sigorta 32 51
Yesil Kart 16 2,6
Sosyal giivence yok 46 7,4
Diger 13 2,1
Toplam 623 100,0

Katilimcilarin = %82,8’inin  bagli oldugu sosyal giivenlik kurumu SGK,
%35,1’1nin 6zel sigorta, %2,6’sinin yesil kart, %2,1’inin diger kurumlar ve %7,4 iiniin

sosyal guivencesi yoktur.

Sosyal Glvenlik Kurumu
= SGK
Ozel Sigorta
Yesil Kart
= Sosyal glivence yok

= Diger

Sekil 15 Sosyal Givenlik Kurumu Degiskenine Yo6nelik Siklik Dagilim Grafigi
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Cizelge 12. Hastane Tercihi Degiskenine iliskin Frekans ve Yiizde Degerleri

Hastane Tur( f %
Devlet Hastanesi 347 55,7
Universite Hastanesi 61 9,8
Ozel Hastane 164 26,3
Aile Hekimligi 51 8,2
Toplam 623 100,0

Katilimcilarin bir saglik problemi yasadiginda %55,7’si devlet hastanesini,
%9,8’1 iiniversite hastanesini, %26,3’ii 0zel hastaneyi ve %8,2’s1 aile hekimligini

tercih etmektedir.

Bir Saglik Problemi Yasadiginizda Genel Olarak Tercih Ettiginiz
Saglik Kurulusu Hangisidir?

= Devlet Hastanesi
Universite Hastanesi
Ozel Hastane

= Aile Hekimligi

Sekil 16 Hastane Tercihi Degiskenine Yonelik Siklik Dagilim Grafigi

Cizelge 13 Saglik Hizmeti Alma Siklign Degiskenine Iliskin Frekans ve Yiizde
Degerleri

Saglik Hizmeti Alma Siklig1 f %
Haftada 1 kez 24 3,9
Iki haftada 1 kez 14 2,2
Ayda 1 kez 148 23,8
Alt1ayda 1 kez 437 70,1
Toplam 623 100,0

Katilimcilarin herhangi bir saglik kurumundan bir yil i¢erisinde hizmet alma
siklig1 agisindan %3,9’u haftada 1 kez, %2,2’si iki haftada 1 kez, %23,8’1 ayda 1 kez
ve %70,1°1 alt1 ayda 1 kez hizmet almaktadir.
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Herhangi Bir Saglik Kurumundan Son Bir Y1l Igerisinde Saglik

Hizmeti Alma Sikligini1z?

= Haftada 1 kez

iki haftada 1 kez

Ayda 1 kez

» Alt1 ayda 1 kez

Sekil 17 Saglik Hizmeti Alma Siklig1 Degiskenine Yonelik Siklik Dagilim Grafigi

B. Olgeklere Yonelik Yiizde Dagihm Bilgileri

Calismanin bu asamasinda kullanilan 6lgeklere yonelik cevap ylizdeleri ve

ortalama cevaplara yer verilmistir.

Cizelge 14 Fiziksel Imaj Faktorii Boyutuna Yénelik Yiizde Dagilim

. 5
z S
e g GSg G
Maddeler 2 2 ] g N Ort. £ Ss.
@ o o > O 2 =
x = 2 = 2 S) Q
=& E SE = &
= = M= g g
O < < 0O < < <
XY M 4 Z M N [
Fiziksel Faktorler Boyutu
1 Ismini begenmek 6nemlidir. 244 291 194 183 8,8 258 + 1,277
2 Isminin hatirlanmasi kolay olmalidir. 120 178 146 43,7 119 326 + 1,228
3 Logosu hastaneyi en iyi sekilde temsil 13,0 18,0 151 39,3 146 3,25 + 1,273
etmelidir.
4 Hastanenin gevrede saygin ve 3,4 2,2 42 380 522 433 + 0,920
giivenilir bir imaj1 olmalidir.
5 Gorsel malzemelerinde kullanilan tim 7,1 10,0 17,7 465 188 360 = 1,114
renk ve tasarimlar 6nemlidir.
6 Mimarisi, bana hastaneye karsi olumlu 4,5 93 154 470 238 3,76 + 1,055
izlenim kazandirmalidir.
7 Ig dekorasyonunu begenmek 3,0 75 16,7 51,7 210 3,80 =+ 0,957
Onemlidir.
8 Doktor, hemsire ve diger hastane 3,0 3,2 7,4 443 42,1 4,19 + 0,929
personelinin dig goriinimii (kilik,
kiyafet...) dnemlidir.
Fiziksel Faktorler Genel Ortalama 3,596
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e Fiziksel Faktorler Boyutu

Onerme 1: “Ismini begenmek 6nemlidir.” Onermesine katilimcilarin %24,4’i
“Kesinlikle katilmiyorum”, %29,1°1 “Katilmiyorum”, %19,4’i “Ne katiliyorum ne
katilmiyorum”, %18,3’1i “Katiliyorum”, %8,8’1 “Tamamen katiliyorum” yanitini
vermistir. Bu 6nerme icin ortalama 2,58 ve standart sapma degeri ise 1,277 olarak

bulunmustur.

Onerme 2: “Isminin hatirlanmas1 kolay olmalidir.” Onermesine katilimcilarin
%12,0’si “Kesinlikle katilmiyorum”, %17,8’1 “Katilmiyorum”, %14,6’s1 “Ne
katiliyorum ne katilmiyorum”, %@43,7’si “Katiliyorum”, %11,9’'u “Tamamen
katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme icin ortalama 3,26 ve standart sapma

degeri ise 1,228 olarak bulunmustur.

Onerme 3: “Logosu hastaneyi en iyi sekilde temsil etmelidir.” Onermesine
katilimeilarin %13,0’1 “Kesinlikle katilmiyorum™, %18,0°1 “Katilmiyorum”, %15,1°1
“Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %39,3’i “Katiliyorum”, %14,6’s1 “Tamamen
katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 3,25 ve standart sapma

degeri ise 1,273 olarak bulunmustur.

Onerme 4: “Hastanenin ¢evrede saygin ve giivenilir bir imaji olmalidir.”
Onermesine  katilimcilarin =~ %3,4i “Kesinlikle  katilmiyorum”,  %2,2’si
“Katilmiyorum”, %4,2’si “Ne katiltyorum ne katilmiyorum”, %38,0°1 “Katiliyorum”,
%52,2’si “Tamamen katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu énerme igin ortalama 4,33

ve standart sapma degeri ise 0,920 olarak bulunmustur.

Onerme 5: “Gérsel malzemelerinde kullanilan tiim renk ve tasarimlar
onemlidir.”  Onermesine katilimcilarin %7,1°i “Kesinlikle katilmiyorum”, %10,0’u
“Katilmiyorum”, %17,7’si  “Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %46,5’1
“Katiltyorum”, %18,8’1 “Tamamen katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6dnerme i¢in

ortalama 3,60 ve standart sapma degeri ise 1,114 olarak bulunmustur.

Onerme 6: “Mimarisi, bana hastaneye karsi1 olumlu izlenim kazandirmalidir.”
Onermesine  katilmcilarin =~ %4,5’i  “Kesinlikle  katilmiyorum”,  %9,3’i
“Katilmiyorum”, %15,4’ic  “Ne katillyorum ne katilmiyorum”, %47,0’si
“Katiltyorum”, %23,8’1 “Tamamen katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu dnerme i¢in

ortalama 3,76 ve standart sapma degeri ise 1,055 olarak bulunmustur.
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Onerme 7: “I¢ dekorasyonunu begenmek o6nemlidir.” Onermesine
katilimcilarin %3,0°1 “Kesinlikle katilmiyorum”, %7,5°1 “Katilmiyorum”, %16,7’si
“Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %51,7°si “Katiliyorum”, %21,0’1 “Tamamen
katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme ic¢in ortalama 3,80 ve standart sapma

degeri ise 0,957 olarak bulunmustur.

Onerme 8: “Doktor, hemsire ve diger hastane personelinin dis goriiniimii (kilik,
kiyafet...) énemlidir.” Onermesine katilimcilarin %3,0’{i “Kesinlikle katilmiyorum”,
%3,2’s1 “Katilmiyorum”, %7,4’i “Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %44,3’1
“Katiliyorum”, %42,1°1 “Tamamen katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme i¢in

ortalama 4,19 ve standart sapma degeri ise 0,929 olarak bulunmustur.
o Fiziksel faktorler boyutu genel ortalama degeri 3,596 olarak bulunmustur.

Cizelge 15 Iletisim Faktorii Boyutuna Yonelik Yiizde Dagilim

:
z :
e g GSg e
Maddeler =) =) g 2 g M Ort. £ Ss.
@ o o > O = o
X 2 2 722 5 g
sE £ SE Z &
25 E & & g
) NV M Z M M =
Iletisim Faktorii Boyutu
1 Doktor, hemsire ve diger saglik 2,1 0,8 1.4 22,5 73,2 464 + 0,748
personelinin hasta ve hasta
yakinlartyla olumlu iletisim kurmasi
Onemlidir.
2 Kolaylikla bilgi alinabilmesi 2,1 1,0 2,1 25,5 69,3 459 + 0,770

onemlidir. (E-mail, telefon, faks...).

3 Sikayet ve problemleri kolaylikla 1,8 1,4 1,8 27,0 68,1 458 =+ 0,760
cozebilmesi 6nemlidir.

4 Tani ve tedavi siirecinde tatmin 2,1 0,6 1,1 26,5 69,7 461 + 0,742
edici agiklamalar yapmasi
onemlidir.

5 Yakinlarim tarafindan olumlu 2,2 29 9,8 40,9 441 4,22 + 0,900
sOzlerini duymak énemlidir.

6 Medyada olumlu haberlerini 1,9 45 104 40,8 424 4,17 + 0,924
duymak énemlidir.
Tletisim Faktorii Genel Ortalama 4,468

e [letisim Faktorler Boyutu

Onerme 1: “Doktor, hemsire ve diger saglik personelinin hasta ve hasta
yakinlariyla olumlu iletisim kurmasi énemlidir.” Onermesine katilimeilarin %2,1°i
“Kesinlikle katilmiyorum”, %0,8’1 “Katilmiyorum”, %1,4’ii “Ne katiliyorum ne

katilmiyorum”, %22,5’1 “Katiliyorum”, %73,2’si “Tamamen katiliyorum” yanitini
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vermistir. Bu 6nerme icin ortalama 4,64 ve standart sapma degeri ise 0,748 olarak

bulunmustur.

Onerme 2: “Kolaylikla bilgi alinabilmesi énemlidir. (E-mail, telefon, faks...).”
Onermesine  katilmecilarm  %2,1’i  “Kesinlikle  katilmiyorum”,  %1,0’i
“Katilmiyorum”, %2,1°1 “Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %25,5’1 “Katiliyorum”,
%69,3°1 “Tamamen katiliyorum” yanitint vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 4,59 ve

standart sapma degeri ise 0,770 olarak bulunmustur.

Onerme 3: “Sikdyet ve problemleri kolaylikla ¢dzebilmesi 6nemlidir.”
Onermesine  katihmcilarin =~ %1,8’i  “Kesinlikle  katilmiyorum”,  %1,4’i
“Katilmiyorum”, %1,8’1 “Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %27,0’si “Katiliyorum”,
%068,1’1 “Tamamen katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 4,58 ve

standart sapma degeri ise 0,760 olarak bulunmustur.

Onerme 4: “Tami ve tedavi siirecinde tatmin edici agiklamalar yapmasi
onemlidir.” Onermesine katilimcilarin %2,1’i “Kesinlikle katilmiyorum”, %0,6’s1
“Katilmiyorum”, %1,1°1 “Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %26,5’1 “Katiliyorum”,
%69,7’s1 “Tamamen katiltyorum” yanitini vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 4,61

ve standart sapma degeri ise 0,742 olarak bulunmustur.

Onerme 5: “Yakmlarim tarafindan olumlu sézlerini duymak o6nemlidir.”
Onermesine  katilimcilarin~ %2,2’si “Kesinlikle  katilmiyorum”,  %2,9’u
“Katilmiyorum”, %9,8’1 “Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %40,9°u “Katiliyorum”,
%44,1°1 “Tamamen katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 4,22 ve

standart sapma degeri ise 0,900 olarak bulunmustur.

Onerme 6: “Medyada olumlu haberlerini duymak @énemlidir.” Onermesine
katilimeilarin %1,9’u “Kesinlikle katilmiyorum”, %4,5°1 “Katilmiyorum”, %10,4’i
“Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %40,8’1 “Katiliyorum”, %42,4’i “Tamamen
katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 4,17 ve standart sapma

degeri ise 0,924 olarak bulunmustur.

e lletisim faktorii boyutu genel ortalama degeri 4,468 olarak bulunmustur.
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Cizelge 16 Kalite Faktorii Boyutuna Yonelik Yiizde Dagilim

5
z 2
e g Es Z
Maddeler 2 2 g 2 g M Ort. + Ss.
L9 9 29 g =
x 2 E 2 5] Q
=E E S§SE 2 £
o= = M= = g
ISERT] < IR < =
X M N, Z M N, [
Kalite Faktori Boyutu
1 Tim polikliniklerde sundugu 1,4 0,6 3,2 31,3 634 455 + 0,724
hizmetin kaliteli olmas1 6nemlidir.
2 Calisanlari iizerlerine diisen gorevi 1,6 0,5 2,4 276 679 460 + 0,715

en iyi sekilde yerine getirmelidir.

3 Hastaligimin tani ve tedavi siirecinde 1,8 1,0 1,9 23,6 71,7 463 + 0,737
kullanilan tibbi ekipmanlari yeterli
olmalidir.

4 Genel temizligi yeterli olmalidir. 1,8 0,3 1,4 14,6 81,9 474 + 0,671

5 Hastane ortaminin giiriiltiisiiz olmast 1,4 1,3 6,9 33,2 57,1 443 + 0,797
onemlidir.

6 Laboratuvar ve diger tibbi 2,1 1,0 1,4 268 68,7 459 + 0,761
hizmetlerinden kolayca
yararlanabilmek énemlidir.

7 Muayene olabilmek icin bekleme 1,6 1,6 4,3 31,1 61,3 449 =+ 0,792
siiresi kisa olmalidir.

8 Kayit islemleri kolay olmalidir. 1,6 0,5 2,1 28,7 67,1 459 + 0,711
Kalite Faktori Genel Ortalama 4,578

e Kalite Faktorii Boyutu

Onerme 1: “Tiim polikliniklerde sundugu hizmetin kaliteli olmas1 énemlidir.”
Onermesine  katilmcilarm ~ %1,4’i “Kesinlikle  katilmiyorum”,  %0,6’s1
“Katilmiyorum”, %3,2’si  “Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %31,3’1
“Katiltyorum”, %63,4’1 “Tamamen katiliyorum” yanitini vermistir. Bu 6nerme i¢in

ortalama 4,55 ve standart sapma degeri ise 0,724 olarak bulunmustur.

Onerme 2: “Calisanlar1 iizerlerine diisen gorevi en iyi sekilde yerine
getirmelidir.” Onermesine katilimeilarin %1,6’s1 “Kesinlikle katilmiyorum”, %0,5’i
“Katilmiyorum”, %2,4’ti  “Ne katilhyorum ne katilmiyorum”, 9%27,6’s1
“Katiltyorum”, %67,9’u “Tamamen katiltyorum” yanitini vermistir. Bu 6nerme i¢in

ortalama 4,60 ve standart sapma degeri ise 0,715 olarak bulunmustur.

Onerme 3: “Hastaligimin tan1 ve tedavi siirecinde kullanilan tibbi ekipmanlar
yeterli olmalidir.” Onermesine katilimcilarm %1,8°i “Kesinlikle katilmiyorum”,
%1,0’1 “Katilmiyorum”, %1,9’u “Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, 9%23,6’s1
“Katiltyorum”, %71,7’si “Tamamen katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme igin

ortalama 4,63 ve standart sapma degeri ise 0,737 olarak bulunmustur.
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Onerme 4: “Genel temizligi yeterli olmalidir.” Onermesine katilimcilarin
%1,8’1 “Kesinlikle katilmiyorum”, %0,3’1 “Katilmiyorum”, %1,4’1 “Ne katiliyorum
ne katilmiyorum”, %14,6’s1 “Katiliyorum”, %81,9’u “Tamamen katiliyorum”
yanitini vermistir. Bu dnerme i¢in ortalama 4,74 ve standart sapma degeri ise 0,671

olarak bulunmustur.

Onerme 5: “Hastane ortammin giiriiltiisiiz olmasi 6nemlidir.” Onermesine
katilimeilarin %1,4°14 “Kesinlikle katilmiyorum”, %1,3’i “Katilmiyorum”, %6,9’u
“Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %33,2°si “Katiliyorum”, %57,1’1 “Tamamen
katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 4,43 ve standart sapma

degeri ise 0,797 olarak bulunmustur.

Onerme 6: “Laboratuvar ve diger tibbi hizmetlerinden kolayca yararlanabilmek
onemlidir.” Onermesine katilmcilarin %2,1°i “Kesinlikle katilmiyorum”, %1,0’i
“Katilmiyorum”, %1,4’i “Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %26,8’1 “Katiliyorum”,
%68,7’s1 “Tamamen katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 4,59

ve standart sapma degeri ise 0,761 olarak bulunmustur.

Onerme 7: “Muayene olabilmek icin bekleme siiresi kisa olmalidir.”
Onermesine  katihmcilarin =~ %1,6’s1  “Kesinlikle  katilmiyorum”,  %1,6’s1
“Katilmryorum”, %4,3’i “Ne katiltyorum ne katilmiyorum”, %31,1°1 “Katiliyorum”,
%61,3’1 “Tamamen katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 4,49 ve

standart sapma degeri ise 0,792 olarak bulunmustur.

Onerme 8: “Kayit islemleri kolay olmalidir.” Onermesine katilimcilarin
%1,6’s1 “Kesinlikle katilmiyorum”, %0,5’1 “Katilmiyorum”, %2,1’1 “Ne katiliyorum
ne katilmiyorum”, %28,7’s1 “Katiliyorum”, %67,1°1 “Tamamen katiliyorum” yanitini
vermistir. Bu 6nerme icin ortalama 4,59 ve standart sapma degeri ise 0,711 olarak

bulunmustur.

e Kalite faktorii boyutu genel ortalama degeri 4,578 olarak bulunmustur.
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Cizelge 17 Sosyal Sorumluluk Faktorii Boyutuna Yonelik Yiizde Dagilim

:
z 2
e g Es E
Maddeler 2 2 g 2 g N Ort. £ Ss.
29 o 29 2 £
X > 2 =2 1S Q
=Z=E E SE = =
= = M= g g
[SERT < [PERS < =
X M N, Z M N, =
Sosyal Sorumluluk Faktorii Boyutu
1 Cevresel konulara kars1 duyarlt 2,1 2,7 5,0 430 47,2 430 + 0,853
olmas1 6nemlidir.
2 Hasta haklarina saygili olmasi 2,2 0,3 1,3 238 724 464 + 0,739

onemlidir.

3 Hasta bilgilerinin gizlilik ve
mahremiyetine 6zen gdstermesi
Onemlidir.

4 Topluma faydali olmayan konular
(sigara, alkol...) hakkinda toplumu
bilgilendirmesi gerekmektedir.
Sosyal Sorumluluk Faktéri Genel 4,490
Ortalama
Kurumsal imaj Faktorleri Genel 4,283
Cevap Ortalamasi

I+

0,676

=
(op]
o
w
=
(ee]

188 775 4,70

I+

0,828

=
SN
=
SN

104 374 493 432

e Sosyal Sorumluluk Faktori Boyutu

Onerme 1: “Cevresel konulara karsi duyarli olmasi énemlidir.” Onermesine
katilimcilarin %2,1°1 “Kesinlikle katilmiyorum”, %2,7’si “Katilmiyorum”, %35,0’1
“Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %43,0’i “Katiliyorum”, %47,2’si “Tamamen
katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme igin ortalama 4,30 ve standart sapma

degeri ise 0,853 olarak bulunmustur.

Onerme 2: “Hasta haklarina saygili olmasi onemlidir.” Onermesine
katilimeilarin %2,2°si “Kesinlikle katilmiyorum”, %0,3’0 “Katilmiyorum”, %1,3’i
“Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %23,8’1 “Katiliyorum”, %72,4’i “Tamamen
katiliyorum” yanitini vermistir. Bu 6nerme igin ortalama 4,64 ve standart sapma

degeri ise 0,739 olarak bulunmustur.

Onerme 3: “Hasta bilgilerinin gizlilik ve mahremiyetine 6zen gostermesi
onemlidir.” Onermesine katilimcilarm %1,6’s1 “Kesinlikle katilmiyorum”, %0,3’i
“Katilmiyorum”, %1,8’1 “Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %18,8’1 “Katiliyorum”,
%77,5°1 “Tamamen katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 4,70 ve

standart sapma degeri ise 0,676 olarak bulunmustur.
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Onerme 4: “Topluma faydali olmayan konular (sigara, alkol...) hakkinda
toplumu  bilgilendirmesi  gerekmektedir.” Onermesine katilmcilarin =~ %1,4°ii
“Kesinlikle katilmiyorum”, %1,4’1 “Katilmiyorum”, %10,4’i “Ne katiliyorum ne
katilmiyorum”, %37,4°1 “Katiliyorum”, %49,3’i “Tamamen katiliyorum” yanitini
vermistir. Bu 6nerme icin ortalama 4,32 ve standart sapma degeri ise 0,828 olarak

bulunmustur.

e Sosyal sorumluluk faktorii genel ortalama degeri 4,490 olarak bulunmustur.
e Kurumsal imaj faktorleri genel ortalama degeri ise 4,283 olarak

bulunmustur.

Cizelge 18 Kurumsal Sifatlara Yonelik Siklik Dagilim Analizi

g
z S
e £ Eg E
Maddeler 2 = g 2 g (v Ort. £ Ss.
L 0 o > o 2 g
x 2 = 2 1S o
D © < [PIR=] < =
X M N Z M N =
Kurumsal Sifatlar Boyutu
1 Saglik hizmeti alinan hastane 1,1 0,8 1,0 266 705 4,65 + 0,657
giivenilir olmalidir.
2 Saglik hizmeti alinan hastane 1,3 1,3 1,8 31,0 64,7 4,57 + 0,716
saygili olmalidir.
3 Saglik hizmeti alinan hastane 1,3 1,0 2,2 30,2 65,3 4,57 + 0,709
duyarli olmalidir.
4 Saglik hizmeti alinan hastane 2,2 6,9 252 319 337 3,88 + 1,027
lider olmalidir.
5 Saglik hizmeti alinan hastane 1,6 0,8 2,7 31,6 63,2 4,54 + 0,738
sorumluluk sahibi olmalidir.
6 Saglik hizmeti alinan hastane 5,6 16,7 26,5 25,7 255 3,49 + 1,197
rekabetgi olmalidir.
7 Saglik hizmeti alinan hastane 1,3 1,6 53 40,6 51,2 4,39 + 0,771
dinamik olmalidir.
8 Saglik hizmeti alinan hastane 1,3 3,2 11,6 37,7 46,2 4,24 + 0,874
modern olmalidir.
9 Saglik hizmeti alinan hastane 1,4 0,8 2,7 36,0 59,1 4,50 + 0,726
basarili olmalidir.
10 Saglik hizmeti alinan hastane 1,1 1,4 55 36,4 555 4,44 + 0,760
ilerici olmalidir.
Kurumsal Sifatlar Genel Cevap Ortalamasi 4,327

Onerme 1: “Saglik hizmeti alman hastane giivenilir olmalidir.” Onermesine
katilimcilarin %1,1°1 “Kesinlikle katilmiyorum”, 9%0,8’1 “Katilmiyorum”, %1,0’1
“Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %26,6’s1 “Katiliyorum”, %70,5’1 “Tamamen
katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme igin ortalama 4,65 ve standart sapma

degeri ise 0,657 olarak bulunmustur.
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Onerme 2: “Saglik hizmeti alinan hastane saygili olmalidir.” Onermesine
katilimcilarin %1,3’1 “Kesinlikle katilmiyorum”, %1,3’1 “Katilmiyorum”, %1,8’1
“Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %31,0°1 “Katiliyorum”, %64,7’si “Tamamen
katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme icin ortalama 4,57 ve standart sapma

degeri ise 0,716 olarak bulunmustur.

Onerme 3: “Saglik hizmeti alman hastane duyarli olmalidir.” Onermesine
katilimeilarin %1,3°1 “Kesinlikle katilmiyorum”, %1,0°1 “Katilmiyorum”, %2,2’si
“Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %30,2’si “Katiliyorum”, %65,3’1 “Tamamen
katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 4,57 ve standart sapma

degeri ise 0,709 olarak bulunmustur.

Onerme 4: “Saglik hizmeti alman hastane lider olmalidir.” Onermesine
katilimeilarin %2,2°si “Kesinlikle katilmiyorum”, %6,9’u “Katilmiyorum”, %25,2’si
“Ne katiltyorum ne katilmiyorum”, %31,9’u “Katiliyorum”, %33,7’si “Tamamen
katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu Onerme igin ortalama 3,88 ve standart sapma

degeri ise 1,027 olarak bulunmustur.

Onerme 5: “Saghk hizmeti alnan hastane sorumluluk sahibi olmalidir.”
Onermesine  katithmcilarin =~ %1,6’s1 “Kesinlikle  katilmiyorum”,  %0,8’i
“Katilmiyorum”, %2,7’si  “Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %31,6’s1
“Katiltyorum”, %63,2°s1 “Tamamen katiliyorum” yanitini vermistir. Bu 6nerme i¢in

ortalama 4,54 ve standart sapma degeri ise 0,738 olarak bulunmustur.

Onerme 6: “Saglhk hizmeti alman hastane rekabetci olmalidir.” Onermesine
katilimcilarin %5,6°s1 “Kesinlikle katilmiyorum”, %16,7’si “Katilmiyorum”, %26,5’1
“Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %25,7°si “Katiliyorum”, %25,5’1 “Tamamen
katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme icin ortalama 3,49 ve standart sapma

degeri ise 1,197 olarak bulunmustur.

Onerme 7: “Saglik hizmeti alinan hastane dinamik olmalidir.” Onermesine
katilimcilarin %1,3’1 “Kesinlikle katilmiyorum”, %1,6’s1 “Katilmiyorum”, %35,3’i
“Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %40,6’s1 “Katiliyorum”, %51,2’si “Tamamen
katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme ic¢in ortalama 4,39 ve standart sapma

degeri ise 0,771 olarak bulunmustur.
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Onerme 8: “Saglik hizmeti alman hastane modern olmalidir.” Onermesine
katilimcilarin %1,3’1 “Kesinlikle katilmiyorum”, %3,2’si “Katilmiyorum”, %11,6’s1
“Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %37,7’si “Katiliyorum”, %46,2’si “Tamamen
katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu dnerme icin ortalama 4,24 ve standart sapma

degeri ise 0,874 olarak bulunmustur.

Onerme 9: “Saglik hizmeti alinan hastane basarili olmalidir.” Onermesine
katilimeilarin %1,4°1 “Kesinlikle katilmiyorum”, %0,8’1 “Katilmiyorum”, %2,7’si
“Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %36,0’s1 “Katiliyorum”, %59,1’1 “Tamamen
katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 4,50 ve standart sapma

degeri ise 0,726 olarak bulunmustur.

Onerme 10: “Saglik hizmeti aliman hastane ilerici olmalidir.” Onermesine
katilimeilarin %1,1°1 “Kesinlikle katilmiyorum”, %1,4’i “Katilmiyorum”, %35,5’1
“Ne katiliyorum ne katilmiyorum”, %36,4’1 “Katiliyorum”, %55,5’1 “Tamamen
katiliyorum” yanitin1 vermistir. Bu 6nerme i¢in ortalama 4,44 ve standart sapma

degeri ise 0,760 olarak bulunmustur.

e Kurumsal sifatlar genel ortalama degeri 4,327 olarak bulunmustur.

C. Aciklayic1 Faktor Analizi (AFA)

Faktor analizi, birbirleriyle baglantili p tane degiskeni bir araya getirerek az
sayida baglantisiz ve kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler (faktorler, boyutlar)
ortaya ¢ikarmay1 ve kesfetmeyi hedefleyen cok degiskenli bir istatiksel yontemdir.
Olgeklere yonelik agiklayic1 faktor analizi stirecinde ilk olarak verilerin faktor
analizine uygunlugu kontrol edilmistir. Veri setinin olurunun yapilan tetkiklerle
onaylanmasindan sonra faktor yapisinin agiklanmasi hedefiyle faktor tutma metodu
olarak “Varimax” dondiirme teknigiyle “Temel Bilesenler Analizi” yontemi

kullanilmuistir.

Faktor analizi neticesinde Extraction (¢ikarim) siitununda ol¢iitii 0,20’nin
altinda olan sorular Costello ve Osborne’un (2005) arastirmasinda agiklandig iizere,
varyans degisime etkileri az oldugundan dolayr analiz haricinde tutulmalidir. Bu
arastirmada ulasilan faktorlerde 0,20 6lgiitliniin altinda bir soru olmadigindan dolay1

cikarim yapilmamistir. Anti-imaj matris diyagonal degerlerinde her ii¢ Olgek i¢in de
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0.50 Oolgiitiiniin tizerinde sonuca ulasilmistir. Boylelikle elenen soru olmamis,

Ol¢ekler orijinal haliyle kullanilmistir.

Cizelge 19 Kurumsal Imaj Olgegi A¢iklayici Faktor Analizi Sonuglari

) Acikladig1 varyans: Cronbach alpha
Faktor 1: Fiziksel Ozellikler 23.35 (CA):0.920
Faktor yiki Madde silinirse CA
Ismini begenmek énemlidir. 0.592 0.912
Isminin hatirlanmasi kolay olmalidr. 0.661 0.909
Logosu hastaneyi en iyi sekilde temsil etmelidir. 0.678 0.918
Hastanenin ¢evrede saygin ve giivenilir bir imaj1 olmalidir. 0.702 0.915
Gorsel malzemelerinde kullanilan tiim renk ve tasarimlar 0.764 0.905
onemlidir.
Mimarisi, bana hastaneye kars1 olumlu izlenim 0.615 0.910
kazandirmalidir.
I¢ dekorasyonunu begenmek 6nemlidir. 0.599 0.901
Doktor, hemsire ve diger hastane personelinin dig goriiniimi
(kilik, kayafet...) énemlidir.
Agcikladig varyans: Cronbach alpha
Faktor 2: Tletisim 20.56 (CA):0.918
Faktor yiki Madde silinirse CA
Doktor, hemsire ve diger saglik personelinin hasta ve hasta 0.713 0.917
yakinlartyla olumlu iletisim kurmasi énemlidir.
Kolaylikla bilgi alinabilmesi 6nemlidir. (E-mail, telefon, 0.802 0.914
faks...).
Sikayet ve problemleri kolaylikla ¢6zebilmesi 6nemlidir. 0.744 0.905
Tani1 ve tedavi siirecinde tatmin edici agiklamalar yapmasi 0.670 0.916
énemlidir.
Yakinlarim tarafindan olumlu s6zlerini duymak énemlidir.
Medyada olumlu haberlerini duymak énemlidir.
Agcikladig1 varyans: Cronbach alpha
Faktor 3: Kalite 19.88 (CA):0.915
Faktor yuki Madde silinirse CA
Tiim polikliniklerde sundugu hizmetin kaliteli olmasi 0.681 0.912
onemlidir.
Calisanlar1 lizerlerine diisen gorevi en iyi sekilde yerine 0.582 0.906
getirmelidir.
Hastaligimin tan1 ve tedavi siirecinde kullanilan tibbi 0.711 0.909
ekipmanlar yeterli olmalidir.
Genel temizligi yeterli olmalidir. 0.809 0.902
Hastane ortaminin giiriiltiisiiz olmas1 6énemlidir. 0.679 0.914
Laboratuvar ve diger tibbi hizmetlerinden kolayca 0.608 0.907
yararlanabilmek énemlidir.
Muayene olabilmek i¢in bekleme siiresi kisa olmalidir. 0.723 0.906
Kayit islemleri kolay olmalidir. 0.671 0.900
TUm polikliniklerde sundugu hizmetin kaliteli olmasi
Onemlidir.
Agcikladig1 varyans: Cronbach alpha
Faktor 4: Sosyal Sorumluluk 15.13 (CA):0.910
Faktor yiki Madde silinirse CA
Cevresel konulara kars1 duyarli olmasi1 6nemlidir. 0.681 0.909
Hasta haklarina saygili olmasi 6nemlidir. 0.582 0.906
Hasta bilgilerinin gizlilik ve mahremiyetine 6zen goéstermesi 0.711 0.904
onemlidir.
Topluma faydali olmayan konular (sigara, alkol...) hakkinda 0.813 0.902

toplumu bilgilendirmesi gerekmektedir.
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Kurumsal imaj olgegi i¢in, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterligi iyi
diizey olan 0,70 degerinin iizerinde 0,929 degerine ulasilmistir. Analiz uygulanan
faktorlerin tutarliligini 6l¢en Bartlett kiiresellik testi istatistiksel agidan anlamli (y2=
6138,74 ve p=,000) sonuca ulasilmistir. Tetkikler neticesinde agiklayici faktor analizi
amaciyla uygulamanin yapilacagi 6rneklemin yeterli oldugu ve faktdr analizinin
uygunluguna kanaat getirilmistir. Toplam varyansin %78,92’{inii agiklayan 4
faktorliikk yapiya ulasilmistir. Faktor yiikii degerleri 0,582-0,813 deger araliginda

sonuca ulasilmistir.

Cizelge 20 Kurumsal Sifatlar Olcegi Agiklayic1 Faktdr Analizi Sonuglar

Acikladigi varyans: Cronbach alpha
Faktor 1: Kurumsal Sifatlar 67.21 (CA):0.920
Faktor yiki Madde silinirse CA

Saglik hizmeti alinan hastane giivenilir 0.645 0.915
olmalidir.

Saglik hizmeti alinan hastane saygili olmalidir. 0.588 0.919
Saglik hizmeti alinan hastane duyarli olmalidir. 0.620 0.913
Saglik hizmeti alinan hastane lider olmalidir. 0.704 0.910
Saglik hizmeti alinan hastane sorumluluk sahibi 0.813 0.909
olmalidir.

Saglik hizmeti alinan hastane rekabetci 0.825 0.912
olmalidir.

Saglik hizmeti alinan hastane dinamik 0.691 0.903
olmalidir.

Saglik hizmeti alinan hastane modern olmalidir. 0.635 0.900
Saglik hizmeti alinan hastane basarili olmalidir. 0.686 0.908
Saglik hizmeti alinan hastane ilerici olmalidir. 0.575 0.914
Saglik hizmeti alinan hastane giivenilir 0.644 0.902
olmalidir.

Kurumsal sifatlar 6l¢egi icin, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterligi
1yi diizey olan 0,70 degerinin {izerinde 0.918 degerine ulagilmistir. Analiz uygulanan
faktorlerin tutarlilhigini 6lgen Bartlett kiiresellik testi istatistiksel ac¢idan anlamli
(x2=5372.26 ve p=,000) sonuca ulasilmistir. Tetkikler neticesinde agiklayic1 faktor
analizi amaciyla uygulamanin yapilacagi orneklemin yeterli oldugu ve faktor
analizinin uygunluguna kanaat getirilmistir. Toplam varyansin %67,21’ini agiklayan
1 faktorlik yapiya ulasgilmistir. Faktor ylikii degerleri 0,575-0,825 deger araliginda

sonuca ulasilmistir.
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D. Olcek Boyutlaria Yonelik Normallik Testi Sonuclari

Caligmada, uygulanacak grup farkliligi analizi yontemleri, normal dagilimin
saglanmasina gore degisecegi icin, dncelikle AFA sonucunda elde edilen faktorlere

yonelik Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk normallik testleri kullanilmustir.

Cizelge 21 Boyutlara Yonelik Normallik Testi Sonuglari

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Istatistik s.d. p Istatistik s.d. p

Fiziksel Faktorler 0,091 623 0,000 0,975 623 0,000
fletisim Faktorii 0,206 623 0,000 0,742 623 0,000
Kalite Faktori 0,245 623 0,000 0,664 623 0,000
Sosyal Sorumluluk Faktori 0,212 623 0,000 0,740 623 0,000
Kurumsal 1maj Faktorleri Genel 0,105 623 0,000 0,787 623 0,000
Skor

Guvenilir 0,410 623 0,000 0,551 623 0,000
Saygilh 0,375 623 0,000 0,605 623 0,000
Duyarh 0,380 623 0,000 0,604 623 0,000
Lider 0,203 623 0,000 0,859 623 0,000
Sorumluluk Sahibi 0,365 623 0,000 0,616 623 0,000
Rekabetgi 0,178 623 0,000 0,895 623 0,000
Dinamik 0,298 623 0,000 0,709 623 0,000
Modern 0,269 623 0,000 0,775 623 0,000
Basarili 0,343 623 0,000 0,643 623 0,000
Tlerici 0,325 623 0,000 0,696 623 0,000
Kurumsal Sifatlar Genel Skor 0,131 623 0,000 0,850 623 0,000

Tabloda goriildiigii gibi, her iki normallik testi neticesinde p<0.05 oldugundan

normal dagilimin saglanmadigin1 gosteren H1 hipotezi kabul edilir.

E. Grup Farkhihg1 Analizleri

Katilimcilara yonelik demografik ve genel bilgiler icin boyutlara iliskin
ifadelerin anlamli farklilik gosterip gostermedigi arastirilmistir. Boyut ifadelerine
yapilan Kolmogorov- Simirnov normallik testi neticesinde p<0.05 oldugundan
normal dagilimin saglanmadigint gosteren H1 hipotezi kabul edilmistir. Normal
dagilim saglanmadigi i¢in 2 grup i¢in Mann-Whitney-U testi, 3 ve Uzeri grup igin
Kruskal-Wallis testi kullanilmustir.
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1. Kurumsal imaj Faktorleri Boyutlarina Yonelik Grup Farkhiig1 Analizleri

Cizelge 22 Cinsiyet Agisindan Mann-Whitney U Sinamasi Sonuglari

Boyut Grup N Siralarin Cevap Standart ~ Mann- b
ortalamasi  Ortalamast  Sapma  Whitney U

Fiziksel Faktorler Kadin 397 307,99 3,584 0,723  43269,000 0,460
Erkek 226 319,04 3,617 0,810
Toplam 623 3,601 0,767

Iletisim Faktorii Kadin 397 318,51 4,484 0,648 42278,500 0,223
Erkek 226 300,57 4,440 0,646
Toplam 623 4,462 0,647

Kalite Faktori Kadin 397 310,31 4,566 0,640 44188,500 0,750
Erkek 226 314,98 4,596 0,562
Toplam 623 4,581 0,601

Sosyal Sorumluluk Faktéri Kadin 397 314,82 4,489 0,654 43739,500 0,593
Erkek 226 307,04 4,491 0,610
Toplam 623 4,490 0,632

Kurumsal hnaj Faktorleri Genel Skor Kadin 397 312,65 4,281 0,544  44602,000 0,905
Erkek 226 310,85 4,286 0,531
Toplam 623 4,284 0,538

Cinsiyet acisindan biitiin boyutlarda ve kurumsal imaj faktorleri genel skor
degerinde (p>0,05) oldugundan anlamli bir farklilik elde edilmemistir. Gruplar i¢in
farkl1 bir bakis acis1 elde edilmemistir.

Cizelge 23 Yas Degiskenine Gore Kruskal Wallis Sinamasi Sonuglari

Mann-
Siralarin ~ Cevap  Standart,,, :
Boyut Grup ortalamast Ortalamasi Sapma WhlJney P
Fiziksel Faktorler 30 yas ve alt1 310 344,46 3,733 0,707 26,389 0,000*
31-36 yas 94 259,37 3,394 0,691
37-42 yas 74 253,41 3,317 0,835
43-49 yas 79 300,30 3,569 0,742
50 yas ve lsti 66 314,19 3,583 0,848
Toplam 623 3,519 0,765
Tletisim Faktorii 30 yas ve alt1 310 339,74 4,558 0,554 24,086 0,000*
31-36 yas 94 316,82 4516 0,539
37-42 yas 74 241,18 4,177 0,900
43-49 yas 79 300,82 4,430 0,690
50 yas ve Ustii 66 267,63 4,348 0,704
Toplam 623 4,406 0,677
Kalite Faktori 30 yas ve alt1 310 330,23 4,648 0,482 16,052 0,003*
31-36 yas 94 323,04 4,646 0,468
37-42 yas 74 249,44 4,305 0,961
43-49 yas 79 316,69 4,566 0,652
50 yas ve lsti 66 275,16 4,464 0,704
Toplam 623 4,526 0,653
Sosyal Sorumluluk Faktori 30 yas ve alt1 310 335,09 4,566 0,554 19,300 0,001*
31-36 yas 94 314,68 4,502 0,625
37-42 yas 74 251,97 4,250 0,864
43-49 yas 79 315,28 4512 0,582
50 yas ve isti 66 263,12 4,356 0,720
Toplam 623 4,437 0,669
Kurumsal hnaj Faktorleri Genel Skor 30 yas ve altt 310 343,82 4,376 0,436 25,763 0,000*
31-36 yas 94 289,70 4,265 0,438
37-42 yas 74 237,48 4,012 0,794
43-49 yas 79 309,14 4,269 0,539
50 yas ve Ustil 66 281,29 4,188 0,641
Toplam 623 4,222 0,570

*0,05 i¢in anlaml1 farklilik
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Yas degiskeni acisindan iletisim faktorii, fiziksel faktorler, sosyal sorumluluk

faktord, kalite faktorii boyutlarinda ve kurumsal imaj faktorleri genel skor degerinde

anlaml bir farklilik elde edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean

rank) degerlerine bakildiginda, biitiin boyutlarda ve kurumsal imaj faktorleri genel

skorunda farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan 30 yas ve altindaki

katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir. Bu grup diger yas gruplarina gore

kurumsal imaj faktorlerine daha cok 6nem vermektedir.

Cizelge 24 Medeni Durum Degiskenine Gore Kruskal Wallis Sitnamasi Sonuglari

Boyut Grup N Siralarin Cevap Standart  Ki- 0
Ortalamasi Ortalamas:t  Sapma  kare

Fiziksel Faktdrler Evli 285 299,44 3,539 0,801 3,664 0,160
Bekar 310 325,67 3,659 0,712
Bosanmig/Ayr1 28 288,48 3,482 0,692
Toplam 623 3,560 0,735

fletisim Faktorii Evli 285 296,83 4,422 0,681 4,074 0,130
Bekar 310 323,50 4,498 0,629
Bosanmig/Ayr1 28 339,11 4,601 0,428
Toplam 623 4,507 0,579

Kalite Faktori Evli 285 299,75 4,538 0,656 2,580 0,275
Bekar 310 322,80 4,615 0,559
Bosanmig/Ayr1 28 317,04 4,558 0,714
Toplam 623 4,570 0,643

Sosyal Sorumluluk Faktori Evli 285 290,86 4,450 0,633 8,478 0,014*
Bekar 310 327,25 4,515 0,650
Bosanmig/Ayr1 28 358,36 4,625 0,524
Toplam 623 4,530 0,602

Kurumsal hnaj Faktorleri Genel Skor Evli 285 294,60 4,237 0,577 4,930 0,085
Bekar 310 327,09 4,322 0,508
Bosanmig/Ayr1 28 322,02 4,316 0,439
Toplam 623 4,292 0,508

*0,05 icin anlamli farklihik

Medeni durum agisindan sosyal sorumluluk faktorii boyutunda anlamli bir

farklilik elde edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean rank)

degerine bakildiginda farkin, ortalama sira degerinin en yiliksek oldugu medeni

durum agisindan bosanmis/ayr1 olan katilimcilardan kaynaklandigi gorilmektedir.

Bu grup diger gruplara gore sosyal sorumluluk faktériine daha fazla Onem

vermektedir.

Cizelge 25 Egitim Durumu Degigkenine Gore Kruskal Wallis Sinamas1 Sonuglari

Boyut Grup Siralarin Cevap  Standart Ki- 0
Ortalamasi Ortalamast Sapma  kare

Fiziksel Faktorler Ilkokul 38 251,89 3,256 1,001 5,993 0,307

Ortaokul 40 318,76 3,646 0,714

Lise 136 325,86 3,639 0,770

Universite 336 315,97 3,622 0,730

Yiksek Lisans 62 298,21 3,556 0,695

Doktora 11 280,09 3,477 0,677

Toplam 623 3,533 0,765
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Cizelge 25 (Devami) Egitim Durumu Degiskenine Gore Kruskal Wallis Sinamasi
Sonuglari

Siralarin Cevap  Standart Ki-

Boyut Grup N Ortalamasi Ortalamasi Sapma  kare P
Iletisim Faktorii Ilkokul 38 238,30 4,061 1,103 20,063 0,001*
Ortaokul 40 262,53 4,200 0,914
Lise 136 286,57 4,397 0,656
Universite 336 338,03 4,571 0,521
Yiksek Lisans 62 307,60 4,505 0,502
Doktora 11 290,50 4,363 0,686
Toplam 623 4,350 0,730
Kalite Faktori ilkokul 38 267,17 4,263 1,114 34,055 0,000*
Ortaokul 40 231,93 4,268 0,869
Lise 136 270,72 4,471 0,648
Universite 336 348,43 4,696 0,436
Yiksek Lisans 62 287,90 4,564 0,573
Doktora 11 291,50 4,545 0,602
Toplam 623 4,468 0,707
Sosyal Sorumluluk Faktori ilkokul 38 264,13 4,158 1,089 14,091 0,015*
Ortaokul 40 259,33 4,212 0,897
Lise 136 301,86 4,411 0,738
Universite 336 331,34 4,589 0,476
Yiksek Lisans 62 282,21 4,483 0,465
Doktora 11 371,50 4,636 0,595
Toplam 623 4,415 0,710
Kurumsal hnaj Faktorleri Genel Skor Tlkokul 38 243,39 3,934 0,988 17,227 0,004*
Ortaokul 40 265,73 4,082 0,728
Lise 136 291,85 4,230 0,569

Universite 336 337,22 4,369 0,414
Yiksek Lisans 62 292,20 4,277 0,424
Doktora 11 307,64 4,255 0,511
Toplam 623 4,191 0,606

*0,05 i¢in anlaml1 farklilik

Egitim durumu acisindan iletisim faktorii, kalite faktorii, sosyal sorumluk
faktorli boyutlarinda ve kurumsal imaj faktorleri genel skorunda anlamli bir farklilik
elde edilmistir (p<0,05). Farkin kaynag i¢in ortalama sira (mean rank) degerlerine
bakildiginda iletisim faktorii, kalite faktorii boyutlarinda ve kurumsal ima;j faktorleri
genel skorunda farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan {iniversite mezunu
katilimcilardan kaynaklandigr goriilmektedir. Sosyal sorumluluk faktorii boyutunda
ise farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan doktora mezunu katilimcilardan
kaynaklandig goriilmektedir.

Cizelge 26 Kisisel Gelir Durumu Degiskenine Gore Kruskal Wallis Sinamasi
Sonuglari

Siralarin Cevap  Standart

Boyut Grup Ortalamas1 Ortalamas1  Sapma Ki-kare  p

Fiziksel Faktorler 0-500 TL aras1 - - - - 4,889 0,180
501-1000 TL aras1 140 332,99 3,667 0,718
1001-2500 TL aras1 75 278,95 3,415 0,807
2501-3000 TL aras1 119 319,93 3,637 0,806
3001 TL’den fazla 289 307,14 3,592 0,733
Toplam 623 3,578 0,766
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Cizelge 26 (Devami) Kisisel Gelir Durumu Degiskenine Gore Kruskal Wallis

Sinamasi Sonuglari

Siralarin Cevap  Standart

Boyut Grup Ortalamas1 Ortalamas1  Sapma Ki-kare  p
Iletisim Faktorii 0-500 TL aras1 - - - - 1,317 0,725
501-1000 TL arast 140 317,35 4,495 0,594
1001-2500 TL aras1 75 291,87 4,337 0,888
2501-3000 TL arast 119 319,47 4,449 0,735
3001 TL’den fazla 289 311,56 4,497 0,552
Toplam 623 4,445 0,692
Kalite Faktor 0-500 TL arast - - - - 0,328 0,955
501-1000 TL aras1 140 311,77 4,594 0,551
1001-2500 TL aras1 75 302,81 4,460 0,892
2501-3000 TL arast 119 309,90 4,556 0,673
3001 TL’den fazla 289 315,36 4,608 0,518
Toplam 623 4,555 0,659
Sosyal Sorumluluk Faktori 0-500 TL aras1 - - - - 0,978 0,806
501-1000 TL aras1 140 320,49 4,494 0,646
1001-2500 TL aras1 75 305,19 4,413 0,824
2501-3000 TL aras1 119 319,87 4,472 0,718
3001 TL’den fazla 289 306,41 4,515 0,538
Toplam 623 4,474 0,682
Kurumsal imaj Faktérleri Genel Skor  0-500 TL arasi - - - - 1,866 0,601
501-1000 TL arast 140 319,98 4,312 0,474
1001-2500 TL aras1t 75 292,03 4,156 0,754
2501-3000 TL aras1 119 324,18 4,279 0,631
3001 TL’den fazla 289 308,30 4,303 0,452
Toplam 623 4,263 0,578

Kisisel gelir durumu agisindan biitiin boyutlarda ve kurumsal imaj faktorleri

genel skorunda anlamli bir farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir

bakis agis1 elde edilmemistir.

Cizelge 27 Meslek Degiskenine Gore Kruskal Wallis Sinamas1 Sonuglari

Boyut Grup Siralarin Cevap  Standart Ki-
Ortalamasi Ortalamasi Sapma  kare
Fiziksel Faktorler Memur 96 281,77 3,506 0,773 15,529 0,030*
Tsci 105 330,24 3,632 0,837
Ev Hanim1 72 275,90 3,423 0,844
Ogrenci 129 340,28 3,706 0,715
Emekli 35 254,61 3,328 0,764
Serbest Meslek 76 305,72 3,611 0,642
Diger 99 330,83 3,686 0,681
Issiz 11 362,86 3,806 0,664
Toplam 623 3,587 0,740
Tletisim Faktorii Memur 96 311,48 4,496 0,556 13,089 0,070
Tsci 105 328,04 4,430 0,832
Ev Hanim 72 298,18 4,338 0,906
Ogrenci 129 312,72 4,480 0,594
Emekli 35 224,99 4,266 0,602
Serbest Meslek 76 308,80 4,493 0,529
Diger 99 328,68 4,580 0,405
Issiz 11 394,23 4,757 0,310
Toplam 623 4,480 0,592
Kalite Faktori Memur 96 337,79 4,652 0,504 16,997 0,017*
Tsci 105 318,68 4,533 0,766
Ev Hanim 72 293,57 4,441 0,891
Ogrenci 129 302,59 4,571 0,568
Emekli 35 222,86 4,407 0,489
Serbest Meslek 76 313,39 4,592 0,574
Diger 99 324,06 4,673 0,356
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Cizelge 27 (Devami) Meslek Degiskenine Gore Kruskal Wallis Sinamasi Sonuglari

Siralarin Cevap  Standart Ki-

Boyut Grup N Ortalamast Ortalamast  Sapma  kare P
Kalite Faktorii Issiz 11 419,68 4,886 0,162

Toplam 623 4,594 0,539
Sosyal Sorumluluk Faktori Memur 96 323,52 4,544 0,568 15,418 0,031*

Isci 105 333,61 4,500 0,729

Ev Hanimi 72 285,04 4,326 0,919

Ogrenci 129 322,53 4,498 0,649

Emekli 35 229,19 4,350 0,438

Serbest Meslek 76 292,54 4,473 0,531

Diger 99 319,15 4,568 0,455

Issiz 11 391,77 4,772 0,261

Toplam 623 4,504 0,569
Kurumsal imaj Faktérleri Genel Skor ~ Memur 96 305,91 4,299 0,471 20,840 0,004*

Isci 105 334,79 4,273 0,677

Ev Hanim1 72 285,72 4,132 0,801

Ogrenci 129 319,89 4,314 0,492

Emekli 35 208,76 4,088 0,411

Serbest Meslek 76 305,42 4,292 0,419

Diger 99 331,33 4,377 0,335

Issiz 11 427,14 4,555 0,261

Toplam 623 4,291 0,483

*0,05 i¢in anlaml1 farklilik

Meslek acisindan fiziksel faktorler, kalite faktorii, sosyal sorumluluk faktorii

boyutlarinda ve kurumsal imaj faktorleri genel skorunda anlamli bir farklilik elde

edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi icin ortalama sira (mean rank) degerlerine

bakildiginda fiziksel faktorler, kalite faktorii, sosyal sorumluluk faktorii boyutlarinda

ve kurumsal imaj faktorleri genel skorunda farkin, ortalama sira degeri en yiiksek

olan igsiz katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir.

Cizelge 28 Bagli Bulunan Sosyal Gilivenlik Kurumu Degiskenine Gore Kruskal

Wallis Sinamasi Sonuglart

Siralarin Cevap

Standart

Ki-

Boyut Grup Ortalamas1 Ortalamas1 Sapma  Kkare P
Fiziksel Faktorler SGK 516 316,19 3,617 0,753 5,771 0,217
Ozel Sigorta 32 281,38 3,441 0,808
Yesil Kart 16 369,94 3,726 0,906
Sosyal giivence yok. 46 266,92 3,407 0,679
Diger 13 309,23 3,634 0,720
Toplam 623 3,565 0,773
Tletisim Faktorii SGK 516 313,04 4,478 0,622 2,258 0,688
Ozel Sigorta 32 281,78 4,307 0,940
Yesil Kart 16 277,38 4,281 0,955
Sosyal giivence yok. 46 333,63 4,536 0,557
Diger 13 311,19 4,461 0,597
Toplam 623 4,413 0,734
Kalite Faktorii SGK 516 320,13 4,604 0,588 8,601 0,072
Ozel Sigorta 32 286,42 4,437 0,816
Yesil Kart 16 217,22 4171 0,991
Sosyal giivence yok. 46 286,82 4,551 0,506
Diger 13 258,23 4,432 0,611
Toplam 623 4,439 0,702
Sosyal Sorumluluk Faktori SGK 516 318,08 4,521 0,599 6,094 0,192
Ozel Sigorta 32 303,73 4,429 0,793
Yesil Kart 16 222,06 3,906 1,132
Sosyal glivence yok. 46 285,27 4,391 0,651
Diger 13 296,42 4,461 0,593
Toplam 623 4,342 0,754
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Cizelge 28 (Devami) Bagli Bulunan Sosyal Giivenlik Kurumu Degiskenine Gore
Kruskal Wallis Sinamasi Sonuglari

Siralarin Cevap Standart  Ki-

Boyut Grup N Ortalamast Ortalamas1 Sapma  kare
Kurumsal hnaj Faktorleri Genel Skor SGK 516 318,81 4,305 0,513 4,980 0,289
Ozel Sigorta 32 288,41 4,154 0,774
Yesil Kart 16 250,22 4,021 0,921
Sosyal giivence yok. 46 276,97 4,221 0,443
Diger 13 299,62 4,247 0,504
Toplam 623 4,190 0,631

Bagli bulunan sosyal giivenlik kurumu agisindan biitiin boyutlarda ve kurumsal
imaj faktorleri genel skorunda anlamli bir farklilik elde edilmemistir (p>0,05).
Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir.

Cizelge 29 Tercih Edilen Saglik Kurulusu Degiskenine Gore Kruskal Wallis
Sinamasi Sonuglari

Siralarin Cevap Standart  Ki-
Boyut Grup N Ortalamast  Ortalamasi  Sapma  kare P
Fiziksel Faktorler Devlet Hastanesi 347 316,91 3,607 0,763 3,234 0,357
Universite Hastanesi 61 279,60 3,397 0,876
Ozel Hastane 164 320,04 3,665 0,687
Aile Hekimligi 51 291,50 3,539 0,729
Toplam 623 3,552 0,764
Tletisim Faktorii Devlet Hastanesi 347 307,73 4,440 0,694 6,946 0,074
Universite Hastanesi 61 287,53 4,439 0,604
Ozel Hastane 164 339,70 4,582 0,466
Aile Hekimligi 51 281,27 4,330 0,812
Toplam 623 4,448 0,644
Kalite Faktoru Devlet Hastanesi 347 301,70 4,540 0,661 5591 0,133
Universite Hastanesi 61 315,71 4,625 0,446
Ozel Hastane 164 338,51 4,672 0,468
Aile Hekimligi 51 292,36 4,465 0,794
Toplam 623 4,576 0,592
Sosyal Sorumluluk Faktori Devlet Hastanesi 347 306,59 4,456 0,688 2,087 0,555
Universite Hastanesi 61 299,43 4,504 0,511
Ozel Hastane 164 328,40 4,583 0,458
Aile Hekimligi 51 311,11 4,406 0,864
Toplam 623 4,487 0,630
Kurumsal Imaj Faktorleri Genel Skor Devlet Hastanesi 347 307,87 4,260 0,573 4,331 0,228
Universite Hastanesi 61 288,37 4,241 0,495
Ozel Hastane 164 334,83 4,376 0,382
Aile Hekimligi 51 294,94 4,185 0,726
Toplam 623 4,266 0,544

Bir saglik problemi yasandiginda tercih edilen saglik kurulusu agisindan biitiin
boyutlarda ve kurumsal imaj genel skorunda anlamli bir farklilik elde edilmemistir

(p>0,05). Gruplar igin farkl: bir bakis agis1 elde edilmemistir.
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Cizelge 30 Saglik Hizmeti Alma Siklig1 Degiskenine Gore Kruskal Wallis Sinamasi

Sonuglart
Siralarin Ceval Standart .
Boyut Grup Ortalamast Ortalarr?am Sapma Ki-kare P
Fiziksel Faktorler Haftada 1 kez 24 278,54 3,401 0,880 2,381 0,497
iki haftada 1 kez 14 344,39 3,669 0,924
Ayda 1 kez 148 299,28 3,538 0,757
Altrayda 1 kez 437 317,11 3,624 0,741
Toplam 623 3,558 0,826
Tletisim Faktorii Haftada 1 kez 24 182,00 3,923 0,987 14,166 0,003*
iki haftada 1 kez 14 310,43 4,559 0,361
Ayda 1 kez 148 307,41 4,452 0,655
Alt1 ayda 1 kez 437 320,74 4,500 0,616
Toplam 623 4,359 0,655
Kalite Faktoru Haftada 1 kez 24 170,58 4,015 0,891 17,705 0,001*
iki haftada 1 kez 14 329,79 4,714 0,330
Ayda 1 kez 148 302,27 4,528 0,672
Altrayda 1 kez 437 322,49 4,620 0,563
Toplam 623 4,469 0,614
Sosyal Sorumluluk Faktori Haftada 1 kez 24 177,10 3,864 0,914 16,146 0,001*
iki haftada 1 kez 14 359,14 4,625 0,507
Ayda 1 kez 148 307,60 4,461 0,691
Alti ayda 1 kez 437 319,39 4,530 0,586
Toplam 623 4,370 0,675
Kurumsal Tmaj Faktérleri Genel Skor Haftada 1 kez 24 164,21 3,801 0,792 18,520 0,000*
iki haftada 1 kez 14 342,39 4,392 0,387
Ayda 1 kez 148 302,09 4,245 0,567
Alti ayda 1 kez 437 322,50 4,318 0,503
Toplam 623 4,189 0,562

*0,05 i¢in anlamli farklilik

Saglik hizmeti alma siklig1 acisindan iletisim faktorii, kalite faktorii, sosyal

sorumluluk faktorli boyutlarinda ve kurumsal ima;j faktorleri genel skorunda anlamli

bir farkliliga ulasilmistir (p<0,05). Farkin temelini olusturan etmenler i¢in ortalama

sira (mean rank) degerleri gozlemlendiginde iletisim faktérii boyutunda farkin,

ortalama sira degeri en yiiksek olan saglik hizmeti alma siklig1 alt1 ayda 1 kez olan

katilimcilardan kaynaklandigr goriilmektedir. Kalite faktorii, sosyal sorumluluk

faktorii boyutlarinda ve kurumsal imaj faktorleri genel skorunda farkin, ortalama sira

degeri en yiiksek olan saglik hizmeti alma sikligi iki haftada 1 kez olan

katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir.

2. Kurumsal Sifatlara Yonelik Grup Farklihgi Analizleri

Cizelge 31 Giivenilir Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglari

Boyut Grup N Siralarin Cevap Standart Mann- b
Ortalamast  Ortalamas1  Sapma  Whitney U
Cinsiyet Agisindan
Guvenilir Kadin 397 313,49 4,650 0,647  44269,500 0,730
Erkek 226 309,38 4,630 0,676
Toplam 623 4,640 0,662
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Cizelge 31 (Devami) Giivenilir Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglari

Boyut Grup N Siralarin Cevap Standart Mann- b
Ortalamast  Ortalamasi Sapma  Whitney U
Yas A¢isindan
Guvenilir 30 yas ve alt1 310 319,32 4,690 0,557 3,448 0,486
31-36 yas 94 305,51 4,640 0,620
37-42 yas 74 291,29 4,470 0,954
43-49 yas 79 321,34 4,700 0,563
50 yas ve iistii 66 298,91 4,560 0,806
Toplam 623 4,612 0,700
Medeni Durum Agisindan
Guvenilir Evli 285 308,72 4,620 0,694 2,128 0,345
Bekar 310 311,58 4,650 0,640
Bosanmig/Ayri 28 349,98 4,820 0,390
Toplam 623 4,697 0,575
Egitim Durumu Agisindan
Guavenilir Tlkokul 38 282,45 4,340 1,169 11,786 0,038*
Ortaokul 40 256,29 4,270 1,062
Lise 136 302,80 4,610 0,680
Universite 336 325,77 4,730 0,496
Yiksek Lisans 62 316,18 4,710 0,458
Doktora 11 286,18 4,550 0,688
Toplam 623 4,535 0,759
Kisisel Gelir Durumu Agisindan
Givenilir 0-500 TL aras1 - - - - 0,089 0,993
501-1000 TL arasi 140 309,16 4,660 0,585
1001-2500 TL arasi 75 314,18 4,570 0,903
2501-3000 TL aras1 119 313,68 4,620 0,736
3001 TL’den fazla 289 312,12 4,670 0,578
Toplam 623 4,630 0,701
Meslek Agisindan
Guvenilir Memur 96 317,91 4,690 0,586 4,645 0,703
Isci 105 308,32 4,620 0,699
Ev Hanimu 72 304,88 4,500 1,007
Ogrenci 129 304,09 4,640 0,584
Emekli 35 289,19 4,600 0,553
Serbest Meslek 76 315,82 4,660 0,623
Diger 99 323,63 4,720 0,516
Issiz 11 376,50 4,910 0,302
Toplam 623 4,668 0,609
Sosyal Giivenlik Kurumu Agisindan
Guavenilir SGK 516 320,54 4,680 0,616 17,291 0,002*
Ozel Sigorta 32 287,52 4,530 0,803
Yesil Kart 16 189,94 4,130 0,957
Sosyal guvence yok. 46 291,07 4,520 0,781
Diger 13 257,77 4,460 0,660
Toplam 623 4,464 0,763
Tercih Edilen Saglik Kurulusu Ag¢isindan
Guvenilir Devlet Hastanesi 347 301,68 4,600 0,695 5,482 0,140
Universite Hastanesi 61 311,83 4,660 0,602
Ozel Hastane 164 333,38 4,760 0,441
Aile Hekimligi 51 313,66 4,550 0,945
Toplam 623 4,643 0,671
Saglik Hizmeti Alma Siklig1 Agisindan
Guvenilir Haftada 1 kez 24 257,71 4,370 0,924 4,206 0,240
Tki haftada 1 kez 14 317,57 4,710 0,469
Ayda 1 kez 148 306,23 4,600 0,735
Alti ayda 1 kez 437 316,76 4,670 0,614
Toplam 623 4,588 0,686

*0,05 i¢in anlamli farklilik

e C(Cinsiyet agisindan giivenilir sifati boyutunda anlamli farklilik elde

edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir.

e Yas agisindan giivenilir sifatt boyutunda anlamli farklilik elde edilmemistir

(p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir.
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Medeni durum agisindan giivenilir sifati boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Egitim durumu agisindan giivenilir sifat1 boyutunda anlamli bir farkliliga
ulagilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni icin ortalama sira (mean rank)
olgiitii incelendiginde farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan universite
mezunu katilimcilardan elde edildigi goriilmektedir.

Kisisel gelir durumu agisindan giivenilir sifatt boyutunda anlamli farklilik
elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar icin farkli bir bakis acgis1 elde
edilmemistir.

Meslek acisindan gilivenilir sifati boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Bagh oldugu sosyal giivenlik kurumu agisindan giivenlik sifati boyutunda
anlamli bir farkliliga ulasilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni igin
ortalama sira (mean rank) dlciitii incelendiginde farkin, ortalama sira degeri
en yiksek olan baghh oldugu kurum SGK olan katilimcilardan
kaynaklandig1 goriilmektedir.

Tercih edilen saglik kurulusu agisindan giivenilir sifati boyutunda anlamli
farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde
edilmemistir.

Saglik hizmeti alma siklig1 agisindan gilivenilir sifatt boyutunda anlamli
farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde

edilmemistir.

Cizelge 32 Saygili Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglari

Boyut Grup N Siralarin Cevap Standart Mann- b
Ortalamasi  Ortalamasi Sapma  Whitney U
Cinsiyet Agisindan
Saygili Kadin 397 313,40 4,560 0,734 44303,500 0,758
Erkek 226 309,53 4,570 0,685
Toplam 623 4,565 0,710
Yas Agisindan
Saygili 30 yas ve alt1 310 320,73 4,610 0,658 13,362 0,010*
31-36 yas 94 330,88 4,660 0,614
37-42 yas 74 262,62 4,340 0,896
43-49 yag 79 324,99 4,650 0,578
50 yas ve Usti 66 283,94 4,390 0,943
Toplam 623 4,530 0,738
Medeni Durum Agisindan
Saygil Evli 285 307,27 4,560 0,692 1,105 0,575
Bekar 310 314,10 4,550 0,756
Bosanmig/Ayr1 28 336,86 4,710 0,460
Toplam 623 4,607 0,636
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Cizelge 32 (Devami) Saygili Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglar

Boyut Grup N Siralarin Cevap Standart Mann- 0
Ortalamast  Ortalamasi Sapma  Whitney U
Egitim Durumu Agisindan
Saygil Ilkokul 38 276,32 4,260 1,155 17,772 0,003*
Ortaokul 40 251,89 4,250 0,954
Lise 136 291,13 4,430 0,858
Universite 336 332,04 4,680 0,520
Yiksek Lisans 62 316,26 4,650 0,482
Doktora 11 275,68 4,270 1,191
Toplam 623 4,423 0,860
Kisisel Gelir Durumu Agisindan
Saygili 0-500 TL arast - - - - 0,887 0,829
501-1000 TL arast 140 309,84 4,510 0,835
1001-2500 TL arast 75 320,50 4,550 0,874
2501-3000 TL arast 119 302,13 4,530 0,723
3001 TL’den fazla 289 314,90 4,610 0,597
Toplam 623 4,550 0,757
Meslek Agisindan
Saygil Memur 96 326,57 4,650 0,615 13,601 0,059
Isci 105 321,27 4,600 0,702
Ev Hanim 72 299,47 4,440 0,963
Ogrenci 129 301,99 4,500 0,792
Emekli 35 262,14 4,340 0,873
Serbest Meslek 76 289,92 4,540 0,552
Diger 99 335,56 4,690 0,547
Issiz 11 394,91 4,910 0,302
Toplam 623 4,584 0,668
Sosyal Giivenlik Kurumu Agisindan
Saygil SGK 516 317,65 4,600 0,677 14,062 0,007*
Ozel Sigorta 32 315,83 4,560 0,801
Yesil Kart 16 177,78 3,810 1,109
Sosyal giivence yok 46 296,52 4,520 0,658
Diger 13 298,19 4,380 1,121
Toplam 623 4,374 0,873
Tercih Edilen Saglik Kurulusu Ag¢isindan
Saygil Devlet Hastanesi 347 303,18 4,520 0,769 6,489 0,090
Universite Hastanesi 61 301,25 4,560 0,620
Ozel Hastane 164 337,69 4,700 0,533
Aile Hekimligi 51 302,29 4,470 0,902
Toplam 623 4,563 0,706
Saglik Hizmeti Alma Siklig1 Agisindan
Saygilh Haftada 1 kez 24 237,15 3,960 1,301 7,874 0,049*
iki haftada 1 kez 14 286,32 4,430 0,852
Ayda 1 kez 148 304,05 4,530 0,732
Alt1 ayda 1 kez 437 319,62 4,610 0,645
Toplam 623 4,383 0,883

*0,05 i¢in anlaml1 farklilik

e Cinsiyet agisindan saygili sifatt boyutunda anlamli farklhilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkl bir bakis agis1 elde edilmemistir.

e Yas acisindan saygil sifati boyutunda anlamli bir farkliliga ulagilmigtir
(p<0,05). Farkin temel etmeni icin ortalama sira (mean rank) Olgiitii
incelendiginde farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan 31-36 yas
aralifindaki katilimcilardan elde edildigi goriilmektedir.

e Medeni durum acisindan saygili sifati boyutunda anlamli farklilik elde

edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkl bir bakis agis1 elde edilmemistir.
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Egitim durumu acisindan saygili sifati boyutunda anlamli bir farkliliga
ulagilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni icin ortalama sira (mean rank)
olgiitli incelendiginde farkin, ortalama sira degeri en yliksek olan iiniversite
mezunu katilimcilardan elde edildigi goriilmektedir.

Kisisel gelir durumu agisindan saygili sifatt boyutunda anlamli farklilik
elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar icin farkli bir bakis agis1 elde
edilmemistir.

Meslek acisindan saygili  sifati boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Bagh oldugu sosyal giivenlik kurumu agisindan saygili sifatt boyutunda
anlamli bir farkhiliga ulagilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni igin
ortalama sira (mean rank) dlciitii incelendiginde farkin, ortalama sira degeri
en yliksek olan bagli oldugu kurum SGK olan katilimcilardan elde edildigi
gorilmektedir.

Tercih edilen saglik kurulusu agisindan saygili sifati boyutunda anlaml
farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis acis1 elde
edilmemistir.

Saglik hizmeti alma siklig1 acgisindan saygili sifati boyutunda anlamli bir
farkliliga ulagilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni i¢in ortalama sira
(mean rank) Slgiitli incelendiginde farkin, ortalama sira degerinin en yiiksek
oldugu saglik hizmeti alma siklig1 alt1 ayda 1 kez olan katilimcilardan elde

edildigi goriilmektedir.

Cizelge 33 Duyarlh Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglari

Siralarin Cevap Standart Mann-

Boyut Grup N Ortalamasit Ortalamast  Sapma  Whitney U P
Cinsiyet Agisindan
Duyarlt Kadin 397 313,11 4,560 0,745  44420,500 0,807
Erkek 226 310,05 4,590 0,642
Toplam 623 4,575 0,694
Yas Agisindan
Duyarli 30 yas ve alt1 310 322,44 4,620 0,662 9,442 0,051
31-36 yas 94 317,47 4,630 0,604
37-42 yas 74 270,28 4,350 0,928
43-49 yas 79 323,30 4,660 0,528
50 yas ve Ustii 66 288,42 4,440 0,897
Toplam 623 4,540 0,724
Medeni Durum Agisindan
Duyarlt Evli 285 304,84 4,560 0,682 4,438 0,109
Bekar 310 313,62 4,560 0,751
Bosanmig/Ayri 28 366,88 4,820 0,390
Toplam 623 4,647 0,608
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Cizelge 33 (Devami) Duyarli Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglari

Boyut Grup N Siralarin Cevap Standart Mann- 0
Ortalamast Ortalamast ~ Sapma ~ Whitney U
Egitim Durumu Agisindan
Duyarli flkokul 38 290,14 4,290 1,228 11,933 0,036*
Ortaokul 40 265,56 4,350 0,834
Lise 136 291,68 4,450 0,842
Universite 336 329,62 4,680 0,514
Yiiksek Lisans 62 306,38 4,600 0,557
Doktora 11 301,09 4,360 1,206
Toplam 623 4,455 0,864
Kisisel Gelir Durumu Agisindan
Duyarlt 0-500 TL aras1 - - - - 1,440 0,696
501-1000 TL arast 140 305,97 4,500 0,835
1001-2500 TL arast 75 330,73 4,600 0,822
2501-3000 TL aras1 119 309,54 4,550 0,744
3001 TL’den fazla 289 311,08 4,610 0,586
Toplam 623 4,565 0,747
Meslek Agisindan
Duyarli Memur 96 322,70 4,650 0,598 7,630 0,366
Isci 105 318,44 4,580 0,757
Ev Hanimu 72 300,58 4,460 0,934
Ogrenci 129 304,08 4,500 0,802
Emekli 35 272,13 4,430 0,778
Serbest Meslek 76 307,74 4,610 0,544
Diger 99 321,80 4,660 0,518
Issiz 11 392,95 4,910 0,302
Toplam 623 4,600 0,654
Sosyal Glivenlik Kurumu Agisindan
Duyarli SGK 516 317,42 4,600 0,667 12,656 0,013*
Ozel Sigorta 32 304,75 4,530 0,803
Yesil Kart 16 195,13 3,880 1,147
Sosyal guvence yok. 46 314,21 4,590 0,652
Diger 13 250,73 4,230 1,092
Toplam 623 4,366 0,872
Tercih Edilen Saglik Kurulusu Ag¢isindan
Duyarli Devlet Hastanesi 347 306,30 4,530 0,765 2,518 0,472
Universite Hastanesi ~ 61 312,70 4,640 0,484
Ozel Hastane 164 327,35 4,660 0,568
Aile Hekimligi 51 300,58 4,470 0,902
Toplam 623 4,575 0,680
Saglik Hizmeti Alma Siklig1 Agisindan
Duyarli Haftada 1 kez 24 207,04 3,880 1,191 14,669 0,002*
iki haftada 1 kez 14 313,75 4,640 0,497
Ayda 1 kez 148 299,67 4,530 0,723
Alt1 ayda 1 kez 437 321,89 4,620 0,654
Toplam 623 4,418 0,766

*0,05 icin anlaml farklilik

Cinsiyet acisindan duyarli sifati boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkl bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Yas acisindan duyarli sifat1 boyutunda anlamh farklilik elde edilmemistir
(p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis acis1 elde edilmemistir.

Medeni durum acisindan duyarli sifati boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Egitim durumu agisindan duyarl sifatt boyutunda anlamli bir farkliliga

ulagilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni icin ortalama sira (mean rank)
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olgiitli incelendiginde farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan iiniversite
mezunu katilimcilardan elde edildigi goriilmektedir.

Kisisel gelir durumu agisindan duyarlt sifati boyutunda anlamli farklilik
elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis acis1 elde
edilmemistir.

Meslek agisindan duyarli sifati boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Bagh oldugu sosyal giivenlik kurumu agisindan duyarli sifati boyutunda
anlamli bir farkhiliga ulagilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni igin
ortalama sira (mean rank) dl¢iitii incelendiginde farkin, ortalama sira degeri
en yliksek olan bagl oldugu kurum SGK olan katilimcilardan elde edildigi
gorilmektedir.

Tercih edilen saglik kurulusu agisindan duyarli sifati boyutunda anlaml
farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis acis1 elde
edilmemistir.

Saglik hizmeti alma siklig1 agisindan duyarli sifati boyutunda anlamli bir
farkliliga ulagilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni i¢in ortalama sira
(mean rank) 6lgiitli incelendiginde farkin, ortalama sira degerinin en yiiksek
oldugu saglik hizmeti alma siklig1 alt1 ayda 1 kez olan katilimcilardan elde

edildigi goriilmektedir.

Cizelge 34 Lider Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglari

Siralarin Cevap Standart ~ Mann-Whitney
Boyut Grup N Ortalamasi Ortalamasi Sapma U P
Cinsiyet Agisindan
Lider Kadin 397 309,63 3,870 1,011 43921,500 0,649
Erkek 226 316,16 3,890 1,057
Toplam 623 3,880 1,034
Yas Agisindan
Lider 30 yas ve alt1 310 328,65 3,980 0,998 6,425 0,170
31-36 yas 94 303,11 3,840 1,009
37-42 yas 74 289,66 3,730 1,089
43-49 yas 79 301,28 3,820 1,022
50 yas ve Ustii 66 284,32 3,700 1,095
Toplam 623 3,814 1,043
Medeni Durum Agisindan
Lider Evli 285 311,07 3,880 1,015 9,061 0,011*
Bekar 310 321,24 3,930 1,028
Bosanmig/Ayri 28 219,18 3,360 1,026
Toplam 623 3,723 1,023
Egitim Durumu Ac¢isindan
Lider Tlkokul 38 309,08 3,740 1,349 2,080 0,838
Ortaokul 40 281,40 3,650 1,167
Lise 136 317,04 3,930 0,963
Universite 336 316,74 3,920 0,994
Yiiksek Lisans 62 297,96 3,820 0,950
Doktora 11 305,27 3,730 1,421
Toplam 623 3,798 1,141
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Cizelge 34 (Devami) Lider Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglari

Boyut  Grup N Siralarin Cevap Standart Mann- 0
Ortalamasi Ortalamasi Sapma Whitney U
Kisisel Gelir Durumu Agisindan
Lider 0-500 TL arast - - - - 3,742 0,291
501-1000 TL arast 140 322,28 3,930 1,057
1001-2500 TL arasi 75 299,52 3,800 1,053
2501-3000 TL arast 119 333,07 3,990 1,029
3001 TL’den fazla 289 301,58 3,830 1,005
Toplam 623 3,888 1,036
Meslek Agisindan
Lider Memur 96 332,59 3,990 1,041 8,518 0,289
Isci 105 316,12 3,900 1,052
Ev Hanim 72 314,40 3,880 1,074
Ogrenci 129 331,66 3,970 1,082
Emekli 35 260,49 3,600 0,914
Serbest Meslek 76 293,06 3,780 1,028
Diger 99 292,29 3,800 0,947
Issiz 11 318,82 4,000 0,632
Toplam 623 3,865 0,971
Sosyal Giivenlik Kurumu Agisindan
Lider SGK 516 315,12 3,890 1,036 3,031 0,553
Ozel Sigorta 32 264,06 3,660 0,865
Yesil Kart 16 333,56 3,940 1,237
Sosyal giivence yok. 46 306,68 3,890 0,924
Diger 13 298,58 3,770 1,166
Toplam 623 3,830 1,046
Tercih Edilen Saglik Kurulusu Ag¢isindan
Lider Devlet Hastanesi 347 313,80 3,890 1,041 0,468 0,926
Universite Hastanesi 61 299,45 3,790 1,097
Ozel Hastane 164 314,74 3,910 0,955
Aile Hekimligi 51 305,94 3,820 1,090
Toplam 623 3,853 1,046
Saglik Hizmeti Alma Siklig1 Agisindan
Lider Haftada 1 kez 24 296,29 3,670 1,373 1,105 0,776
iki haftada 1 kez 14 316,64 3,860 1,231
Ayda 1 kez 148 301,02 3,820 1,008
Alt1 ayda 1 kez 437 316,43 3,910 1,006
Toplam 623 3,815 1,155

*0,05 i¢in anlaml1 farklilik

Cinsiyet agisindan lider sifat1 boyutunda anlamli farklilik elde edilmemistir
(p>0,05). Gruplar i¢in farkl bir bakis acis1 elde edilmemistir.

Yas acisindan lider sifati boyutunda anlamli farklilik elde edilmemistir
(p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir.

Medeni durum agisindan lider sifati boyutunda anlamli bir farkliliga
ulagilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni icin ortalama sira (mean rank)
Olciitii incelendiginde farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan bekar
katilimcilardan elde edildigi goriilmektedir.

Egitim durumu agisindan lider sifati boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkl bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Kisisel gelir durumu agisindan lider sifati boyutunda anlamli farklilik elde

edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkl bir bakis agis1 elde edilmemistir.
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e Meslek acisindan lider sifat1 boyutunda anlamli farklilik elde edilmemistir
(p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir.

e Bagli oldugu sosyal giivenlik kurumu acisindan lider sifati boyutunda
anlamli farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis
acist elde edilmemistir.

e Tercih edilen saglik kurulusu agisindan lider sifati boyutunda anlaml
farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde
edilmemistir.

e Saglik hizmeti alma siklig1 agisindan lider sifat1 boyutunda anlamli farklilik
elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar icin farkli bir bakis agis1 elde

edilmemistir.

Cizelge 35 Sorumluluk Sahibi Sifatina Yonelik Grup Farklilig1 Analizi Sonuglar

Boyut Grup Siralarin Cevap Standart Mann- b
Ortalamasit  Ortalamasi Sapma Whitney U
Cinsiyet A¢isindan
Sorumluluk Sahibi  Kadin 397 310,40 4,520 0,780 44226,000 0,728
Erkek 226 314,81 4,580 0,657
Toplam 623 4,550 0,719
Yas Agisindan
Sorumluluk Sahibi 30 yas ve alti 310 318,01 4,570 0,706 14,374 0,006*
31-36 yas 94 340,37 4,690 0,529
37-42 yas 74 254,65 4,280 0,899
43-49 yas 79 313,73 4,570 0,673
50 yas ve {istil 66 305,62 4,450 0,931
Toplam 623 4512 0,748
Medeni Durum Agisindan
Sorumluluk Sahibi  Evli 285 301,82 4,530 0,679 5,467 0,065
Bekar 310 316,18 4,540 0,782
Bosanmig/Ayri 28 369,25 4,710 0,810
Toplam 623 4,593 0,757
Egitim Durumu Acisindan
Sorumluluk Sahibi  Ilkokul 38 247,17 4,110 1,203 17,315 0,004*
Ortaokul 40 268,89 4,250 1,056
Lise 136 294,87 4,460 0,769
Universite 336 329,25 4,650 0,558
Yiksek Lisans 62 314,85 4,580 0,666
Doktora 11 361,36 4,55 1,214
Toplam 623 4,433 0,911
Kisisel Gelir Durumu Agisindan
Sorumluluk Sahibi  0-500 TL aras1 - - - - 0,084 0,994
501-1000 TL arasi 140 308,87 4,470 0,877
1001-2500 TL arasi 75 312,10 4,480 0,921
2501-3000 TL aras1 119 313,86 4,540 0,779
3001 TL’den fazla 289 312,72 4,590 0,577
Toplam 623 4,520 0,789
Meslek Agisindan
Sorumluluk Sahibi  Memur 96 323,61 4,630 0,603 7,462 0,382
Isci 105 302,75 4,500 0,761
Ev Hanimu 72 300,26 4,420 0,960
Ogrenci 129 308,34 4,490 0,830
Emekli 35 293,21 4,460 0,817
Serbest Meslek 76 300,09 4,510 0,702
Diger 99 329,90 4,670 0,495
Issiz 11 399,64 4,910 0,302
Toplam 623 4,574 0,684
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Cizelge 35 (Devami) Sorumluluk Sahibi Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi

Sonuglart
Boyut Grup N Siralarin Cevap Standart Mann- b
Ortalamasi Ortalamasi  Sapma  Whitney U
Sosyal Giivenlik Kurumu Agisindan
Sorumluluk Sahibi  SGK 516 316,29 4,570 0,689 7,981 0,092
Ozel Sigorta 32 280,14 4,340 1,004
Yesil Kart 16 219,00 3,940 1,181
Sosyal giivence yok. 46 320,84 4,590 0,652
Diger 13 303,19 4,380 1,121
Toplam 623 4,364 0,929
Tercih Edilen Saglik Kurulusu Ag¢isindan
Sorumluluk Sahibi Devlet Hastanesi 347 309,62 4,510 0,788 0,460 0,928
Universite Hastanesi 61 311,27 4,560 0,696
Ozel Hastane 164 318,77 4,620 0,569
Aile Hekimligi 51 307,29 4,470 0,902
Toplam 623 4,540 0,739
Saglik Hizmeti Alma Siklig1 Agisindan
Sorumluluk Sahibi Haftada 1 kez 24 224,31 3,870 1,296 11,240 0,010*
iki haftada 1 kez 14 342,07 4,710 0,469
Ayda 1 kez 148 297,70 4,470 0,803
Alti ayda 1 kez 437 320,70 4,590 0,659
Toplam 623 4,410 0,807

*0,05 i¢in anlamli farklilik

Cinsiyet agisindan sorumluluk sahibi sifat1 boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Yas acisindan sorumluluk sahibi sifatt boyutunda anlamli bir farkliliga
ulagilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni icin ortalama sira (mean rank)
olgiitli incelendiginde farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan 31-36 yas
araligindaki katilimcilardan elde edildigi goriilmektedir.

Medeni durum agisindan sorumluluk sahibi sifatt boyutunda anlaml
farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde
edilmemistir.

Egitim durumu agisindan sorumluluk sahibi sifati boyutunda anlamli bir
farkliliga ulagilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni icin ortalama sira
(mean rank) ol¢iitii incelendiginde farkin, ortalama sira degeri en yiiksek
olan doktora mezunu katilimcilardan elde edildigi goriilmektedir.

Kisisel gelir durumu agisindan sorumluluk sahibi sifat1 boyutunda anlaml
farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde
edilmemistir.

Meslek agisindan sorumluluk sahibi sifat1 boyutunda anlamli farklilik elde

edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir.
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e Bagl oldugu sosyal giivenlik kurumu agisindan sorumluluk sahibi sifati
boyutunda anlamli farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farklh
bir bakis agis1 elde edilmemistir.

e Tercih edilen saglik kurulusu agisindan sorumluluk sahibi sifat1 boyutunda
anlamli farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis
acis1 elde edilmemistir.

e Saglk hizmeti alma siklig1 agisindan sorumluluk sahibi sifati boyutunda
anlamli bir farklhiliga ulagilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni igin
ortalama sira (mean rank) Ol¢iitii incelendiginde farkin, ortalama sira
degerinin en yiiksek oldugu saglik hizmeti alma siklig1 iki haftada 1 kez

olan katilimcilardan kaynaklandig goriilmektedir.

Cizelge 36 Rekabetci Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglari

Boyut Grup N Siralarin Cevap Standart I\/_Iann- b
Ortalamas1 ~ Ortalamasi Sapma  Whitney U
Cinsiyet Agisindan
Rekabetci Kadin 397 297,04 3,400 1,136 38921,000  0,005*
Erkek 226 338,28 3,650 1,285
Toplam 623 3,625 1,211
Yas Ag¢isindan
Rekabetci 30 yas ve alt1 310 318,65 3,520 1,238 6,624 0,157
31-36 yas 94 286,31 3,320 1,175
37-42 yas 74 281,42 3,300 1,167
43-49 yas 79 322,39 3,580 1,081
50 yag ve {istii 66 339,21 3,670 1,181
Toplam 623 3,478 1,168
Medeni Durum Agisindan
Rekabetci Evli 285 310,10 3,490 1,146 0,627 0,731
Bekar 310 315,75 3,500 1,251
Bosanmig/Ayri 28 289,82 3,360 1,129
Toplam 623 3,450 1,175
Egitim Durumu Agisindan
Rekabetci Tlkokul 38 308,62 3,450 1,288 8,571 0,127
Ortaokul 40 305,65 3,450 1,280
Lise 136 335,67 3,650 1,084
Universite 336 313,23 3,490 1,246
Yuksek Lisans 62 277,11 3,290 0,998
Doktora 11 213,09 2,820 1,250
Toplam 623 3,358 1,191
Kisisel Gelir Durumu Agisindan
Rekabetci 0-500 TL aras1 - - - - 3,657 0,313
501-1000 TL arasi 140 305,00 3,440 1,189
1001-2500 TL arasi 75 284,98 3,310 1,197
2501-3000 TL aras1 119 331,55 3,610 1,243
3001 TL’den fazla 289 314,35 3,510 1,182
Toplam 623 3,468 1,203
Meslek Agisindan
Rekabetci Memur 96 302,85 3,450 1,178 8,101 0,324
Isci 105 344,99 3,700 1,208
Ev Hanimu 72 301,87 3,430 1,136
Ogrenci 129 317,69 3,500 1,245
Emekli 35 325,64 3,600 1,006
Serbest Meslek 76 311,66 3,500 1,160
Diger 99 279,53 3,250 1,296
Issiz 11 327,68 3,640 0,809
Toplam 623 3,509 1,130
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Cizelge 36 (Devami) Rekabetgi Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglari

Boyut Grup N Siralarin Cevap Standart Mann- 0
Ortalamasi  Ortalamasi ~ Sapma  Whitney U
Sosyal Giivenlik Kurumu Agisindan
Rekabetgi SGK 516 317,93 3,530 1,179 7,010 0,135
Ozel Sigorta 32 256,72 3,060 1,343
Yesil Kart 16 355,75 3,750 1,291
Sosyal guvence yok. 46 279,87 3,260 1,219
Diger 13 272,65 3,230 1,166
Toplam 623 3,366 1,240
Tercih Edilen Saglik Kurulusu Ag¢isindan
Rekabetci Devlet Hastanesi 347 313,02 3,500 1,189 0,523 0,914
Universite Hastanesi 61 298,60 3,410 1,116
Ozel Hastane 164 316,46 3,520 1,211
Aile Hekimligi 51 306,75 3,430 1,330
Toplam 623 3,465 1,212
Saglik Hizmeti Alma Siklig1 Agisindan
Rekabetci Haftada 1 kez 24 287,71 3,330 1,167 4,452 0,217
Iki haftada 1 kez 14 396,82 4,070 0,997
Ayda 1 kez 148 300,80 3,430 1,126
Alt1 ayda 1 kez 437 314,41 3,500 1,226
Toplam 623 3,583 1,129

*0,05 i¢in anlaml1 farklilik

Cinsiyet acisindan rekabetci sifatt boyutunda anlamli farklilik elde
edilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni i¢in ortalama sira (mean rank)
Olciitii incelendiginde farkin, ortalama sira Olglitii en yiiksek olan erkek
katilimcilardan elde edildigi goriilmektedir.

Yas acisindan rekabetci sifatt boyutunda anlamli farklilik elde edilmemistir
(p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir.

Medeni durum agisindan rekabetci sifatt boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkl bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Egitim durumu agisindan rekabetci sifatt boyutunda anlamh farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkl bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Kisisel gelir durumu agisindan rekabetgi sifatt boyutunda anlamli farklilik
elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis acist elde
edilmemistir.

Meslek agisindan rekabetci sifati boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkl bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Bagli oldugu sosyal giivenlik kurumu agisindan rekabetgi sifat1 boyutunda
anlamh farkhilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkl bir bakis
acis1 elde edilmemistir.

Tercih edilen saglik kurulusu agisindan rekabet¢i sifatt boyutunda anlaml
farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis acis1 elde

edilmemistir.

105



e Saglik hizmeti alma siklig1 agisindan rekabetg¢i sifatt boyutunda anlamli
farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis acis1 elde

edilmemistir.

Cizelge 37 Dinamik Sifatina Yo6nelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglari

Boyut Grup N Siralarin Cevap Standart I\/_Iann- 0
Ortalamasi  Ortalamas1 ~ Sapma  Whitney U
Cinsiyet Agisindan
Dinamik Kadin 397 309,41 4,380 0,777  43832,000 0,594
Erkek 226 316,55 4,410 0,762
Toplam 623 4,395 0,770
Yas Agisindan
Dinamik 30 yas ve alt1 310 330,81 4,480 0,695 15,998 0,003*
31-36 yas 94 318,70 4,400 0,794
37-42 yas 74 260,92 4,120 0,950
43-49 yag 79 311,68 4,420 0,672
50 yag ve Ustil 66 271,76 4,200 0,881
Toplam 623 4,324 0,798
Medeni Durum Agisindan
Dinamik Evli 285 295,96 4,310 0,812 5,224 0,073
Bekar 310 325,54 4,450 0,735
Bosanmig/Ayr1 28 325,34 4,460 0,693
Toplam 623 4,407 0,747
Egitim Durumu Agisindan
Dinamik Ilkokul 38 260,78 3,970 1,241 15,763 0,008*
Ortaokul 40 261,65 4,130 0,911
Lise 136 302,52 4,350 0,792
Universite 336 332,90 4,490 0,687
Yiksek Lisans 62 291,02 4,370 0,579
Doktora 11 269,00 4,270 0,647
Toplam 623 4,263 0,810
Kisisel Gelir Durumu Agisindan
Dinamik 0-500 TL aras1 - - - - 4,305 0,230
501-1000 TL arast 140 323,32 4,430 0,779
1001-2500 TL aras1 75 285,58 4,240 0,898
2501-3000 TL arast 119 328,54 4,450 0,789
3001 TL’den fazla 289 306,56 4,380 0,723
Toplam 623 4,375 0,797
Meslek Agisindan
Dinamik Memur 96 327,68 4,450 0,766 18,828 0,009*
Isci 105 339,16 4,490 0,774
Ev Hanim1 72 260,81 4,060 1,073
Ogrenci 129 320,53 4,430 0,758
Emekli 35 255,63 4,260 0,505
Serbest Meslek 76 298,14 4,370 0,670
Diger 99 316,45 4,440 0,642
Issiz 11 386,00 4,730 0,467
Toplam 623 4,404 0,707
Sosyal Giivenlik Kurumu Agisindan
Dinamik SGK 516 315,90 4,410 0,751 4,810 0,307
Ozel Sigorta 32 274,41 4,160 1,019
Yesil Kart 16 256,53 4,130 0,957
Sosyal guvence yok. 46 323,64 4,430 0,750
Diger 13 277,00 4,310 0,630
Toplam 623 4,288 0,821

106



Cizelge 37 (Devami) Dinamik Sifatina Yo6nelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglari

Boyut Grup N Siralarin Cevap Standart Mann- 0
Ortalamast  Ortalamast  Sapma  Whitney U
Tercih Edilen Saglik Kurulusu Ag¢isindan
Dinamik Devlet Hastanesi 347 306,94 4,350 0,811 2,359 0,501
Universite Hastanesi 61 302,25 4,430 0,531
Ozel Hastane 164 328,40 4,470 0,704
Aile Hekimligi 51 305,36 4,310 0,927
Toplam 623 4,390 0,743
Saglik Hizmeti Alma Siklig1 Agisindan
Dinamik Haftada 1 kez 24 217,54 3,920 0,974 10,594 0,014*
Iki haftada 1 kez 14 341,43 4,570 0,514
Ayda 1 kez 148 300,62 4,340 0,804
Alt1 ayda 1 kez 437 320,10 4,430 0,746
Toplam 623 4,315 0,760

*0,05 i¢in anlaml1 farklilik

Cinsiyet agisindan dinamik sifati boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir
Yas acisindan dinamik sifati boyutunda anlamli farklilik elde edilmistir
(p<0,05). Farkin temel etmeni igin ortalama sira (mean rank) Olcuti
incelendiginde farkin, ortalama sira Olgiitii en yiiksek olan 30 yas ve
altindaki katilimcilardan elde edildigi goriilmektedir.

Medeni durum agisindan dinamik sifatt boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkl bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Egitim durumu acisindan dinamik sifati boyutunda anlamli farklilik elde
edilmigstir (p<0,05). Farkin temel etmeni i¢in ortalama sira (mean rank)
olgiitii incelendiginde farkin, ortalama sira 6l¢iitii en yiiksek olan iiniversite
mezunu katilimcilardan elde edildigi goriilmektedir.

Kisisel gelir durumu agisindan dinamik sifati boyutunda anlamli farklilik
elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar icin farkli bir bakis acgis1 elde
edilmemistir.

Meslek agisindan dinamik sifati boyutunda anlamli farkliliga ulasilmistir
(p<0,05). Farkin temel etmeni icin ortalama sira (mean rank) Olgiitii
incelendiginde farkin, ortalama sira 6lgiitii en yiiksek oldugu issiz olan
katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir.

Bagli oldugu sosyal giivenlik kurumu agisindan dinamik sifati boyutunda
anlamh farkhilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkl bir bakis

acis1 elde edilmemistir.
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e Tercih edilen saglik kurulusu agisindan dinamik sifati boyutunda anlamli
farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis acis1 elde
edilmemistir.

e Saglik hizmeti alma siklig1 agisindan dinamik sifati boyutunda anlamli
farkliliga ulagilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni i¢in ortalama sira
(mean rank) olgiitii incelendiginde farkin, ortalama sira 6lgiitii en yiiksek
oldugu saglik hizmeti alma siklig1 iki haftada 1 kez olan katilimcilardan

kaynaklandig goriilmektedir.

Cizelge 38 Modern Sifatina Yonelik Grup Farklilig1 Analizi Sonuglari

Siralarin ~ Cevaplarin  Standart Mann-

Boyut Grup N Ortalamast  Ortalamast Sapma  Whitney U

Cinsiyet Agisindan

Modern Kadin 397 294,65 4,160 0,885  37972,000 0,001*
Erkek 226 342,48 4,380 0,837
Toplam 623 4,270 0,861
Yas Agisindan
Modern 30 yas ve alt1 310 312,21 4,240 0,879 2,520 0,641
31-36 yas 94 322,79 4,310 0,817
37-42 yas 74 286,49 4,110 0,945
43-49 yas 79 323,19 4,330 0,763
50 yas ve Ustil 66 310,87 4,210 0,969
Toplam 623 4,240 0,875
Medeni Durum Agisindan
Modern Evli 285 319,15 4,290 0,816 5,812 0,055
Bekar 310 311,92 4,230 0,915
Bosanmig/Ayri 28 240,11 3,890 0,916
Toplam 623 4,137 0,882
Egitim Durumu Agisindan
Modern flkokul 38 278,97 3,890 1,311 19,828 0,001*
Ortaokul 40 233,88 3,880 0,883
Lise 136 290,36 4,130 0,922
Universite 336 332,69 4,360 0,791
Yuksek Lisans 62 327,94 4,390 0,636
Doktora 11 255,95 3,910 1,136
Toplam 623 4,093 0,947
Kisisel Gelir Durumu Agisindan
Modern 0-500 TL aras1 - - - - 10,764 0,013*
501-1000 TL arast 140 288,66 4,090 0,996
1001-2500 TL arast 75 294,17 4,150 0,926
2501-3000 TL arast 119 294,12 4,130 0,970
3001 TL’den fazla 289 335,30 4,390 0,724
Toplam 623 4,190 0,904
Meslek Agisindan
Modern Memur 96 358,42 4,460 0,807 13,366 0,064
Isci 105 320,92 4,270 0,912
Ev Hanim 72 282,86 4,060 1,019
Ogrenci 129 295,02 4,130 0,971
Emekli 35 277,84 4,140 0,772
Serbest Meslek 76 321,89 4,320 0,787
Diger 99 306,76 4,270 0,726
Issiz 11 299,14 4,27 0,647
Toplam 623 4,240 0,830

108



Cizelge 38 (Devami) Modern Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglari

Boyut

Siralarin ~ Cevaplarin  Standart Mann-

Grup N Ortalamast  Ortalamast Sapma  Whitney U P

Sosyal Giivenlik Kurumu Agisindan

Modern

Modern

Modern

SGK 516 322,31 4,310 0,817 20,205 0,000*
Ozel Sigorta 32 309,91 4,220 0,941
Yesil Kart 16 204,84 3,380 1,408
Sosyal guvence yok. 46 229,84 3,850 0,894
Diger 13 330,58 4,230 1,166
Toplam 623 3,998 1,045
Tercih Edilen Saglik Kurulusu Ag¢isindan
Devlet Hastanesi 347 306,17 4,200 0,910 1,869 0,600
Universite Hastanesi 61 305,30 4,250 0,789
Ozel Hastane 164 326,95 4,340 0,793
Aile Hekimligi 51 311,62 4,220 0,966
Toplam 623 4,253 0,865
Saglik Hizmeti Alma Siklig1 Agisindan
Haftada 1 kez 24 231,69 3,580 1,349 10,009 0,018*
iki haftada 1 kez 14 308,14 4,290 0,726
Ayda 1 kez 148 291,55 4,170 0,836
Alt1 ayda 1 kez 437 323,46 4,300 0,844
Toplam 623 4,085 0,939

*0,05 i¢in anlaml1 farklilik

Cinsiyet agisindan modern sifati boyutunda anlaml farkliliga ulagilmigtir
(p<0,05). Farkin temel etmeni icin ortalama sira (mean rank) Olgiitii
incelendiginde farkin, ortalama sira Olgiiti en yliksek olan erkek
katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir.

Yas acisindan modern sifati boyutunda anlamli farklilik elde edilmemistir
(p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir.

Medeni durum agisindan modern sifati boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkl bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Egitim durumu acisindan modern sifati boyutunda anlamli farkliliga
ulagilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni icin ortalama sira (mean rank)
o0l¢iitli incelendiginde farkin, ortalama sira 6lgiitli en yiiksek olan {iniversite
mezunu katilimcilardan elde edildigi goriilmektedir.

Kisisel gelir durumu agisindan modern sifati boyutunda anlamli farkliliga
ulagilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni icin ortalama sira (mean rank)
Olciitii incelendiginde farkin, ortalama sira 6lgiitii en yliksek oldugu geliri
3001 TL’den fazla olan katilimcilardan kaynaklandigi gortilmektedir.
Meslek agisindan modern sifati boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkl bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Bagh oldugu sosyal giivenlik kurumu agisindan modern sifati boyutunda
anlamli farkliliga ulasgilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni i¢in ortalama

sira (mean rank) Olciitii incelendiginde farkin, ortalama sira Olgiitii en
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yiiksek oldugu bagli oldugu sosyal giivenlik kurumu diger olarak belirten
katilimcilardan kaynaklandig goriilmektedir.

e Tercih edilen saglik kurulusu acisindan modern sifati boyutunda anlamli
farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde
edilmemistir.

e Saghk hizmeti alma siklig1 acisindan modern sifatt boyutunda anlaml
farkliliga ulagilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni icin ortalama sira
(mean rank) olg¢iitli incelendiginde farkin, ortalama sira 6l¢iitii en yiiksek
oldugu saglik hizmeti alma sikligr alti ayda 1 kez olan katilimcilardan

kaynaklandig1 goriilmektedir.

Cizelge 39 Basarili Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglari

Boyut Grup N Siralarin Cevap Standart Mann- b
Ortalamasi  Ortalamasi Sapma  Whitney U
Cinsiyet Agisindan
Basaril Kadin 397 308,85 4,490 0,737  43609,000 0,503
Erkek 226 317,54 4,530 0,707
Toplam 623 4,510 0,722
Yas Agisindan
Basarili 30 yas ve alt1 310 330,28 4,600 0,609 12,706 0,013*
31-36 yas 94 314,60 4,540 0,616
37-42 yas 74 274,24 4,280 0,973
43-49 yag 79 303,89 4,440 0,828
50 yas ve lsti 66 274,52 4,330 0,847
Toplam 623 4,438 0,775
Medeni Durum Agisindan
Bagarili Evli 285 304,17 4,470 0,744 1,369 0,504
Bekar 310 318,10 4,540 0,685
Bosanmig/Ayr1 28 324,14 4,460 0,962
Toplam 623 4,490 0,797
Egitim Durumu Agisindan
Basaril Ilkokul 38 300,29 4,260 1,223 9,646 0,086
Ortaokul 40 285,68 4,300 1,018
Lise 136 287,05 4,400 0,772
Universite 336 328,64 4,600 0,601
Yiksek Lisans 62 308,65 4,550 0,533
Doktora 11 267,09 4,360 0,674
Toplam 623 4,412 0,804
Kisisel Gelir Durumu Agisindan
Basarili 0-500 TL aras1 - - - - 2,210 0,530
501-1000 TL aras1 140 321,68 4,550 0,671
1001-2500 TL aras1 75 296,32 4,370 0,955
2501-3000 TL arast 119 322,97 4,530 0,779
3001 TL’den fazla 289 306,86 4,510 0,657
Toplam 623 4,490 0,766
Meslek Agisindan
Basaril Memur 96 326,15 4,550 0,724 9,769 0,202
Isci 105 329,01 4,550 0,759
Ev Hanimu 72 277,87 4,290 0,985
Ogrenci 129 324,04 4,560 0,672
Emekli 35 266,91 4,400 0,553
Serbest Meslek 76 301,22 4,460 0,738
Diger 99 311,38 4,550 0,576
Issiz 11 331,86 4,640 0,505
Toplam 623 4,500 0,689
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Cizelge 39 (Devami) Basarili Sifatina Yo6nelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglar

Boyut Grup N Siralarin Cevap Standart Mann- 0
Ortalamast  Ortalamast Sapma  Whitney U
Sosyal Giivenlik Kurumu Agisindan
Basarili SGK 516 316,88 4,530 0,709 8,049 0,090
Ozel Sigorta 32 255,66 4,280 0,813
Yesil Kart 16 245,19 4,000 1,211
Sosyal giivence yok. 46 312,00 4,540 0,585
Diger 13 339,15 4,620 0,650
Toplam 623 4,394 0,794
Tercih Edilen Saglik Kurulusu Ag¢isindan
Bagarili Devlet Hastanesi 347 314,73 4,500 0,773 2,337 0,505
Universite Hastanesi 61 291,95 4,490 0,536
Ozel Hastane 164 319,78 4,550 0,629
Aile Hekimligi 51 292,41 4,390 0,874
Toplam 623 4,483 0,703
Saglik Hizmeti Alma Siklig1 Agisindan
Bagarili Haftada 1 kez 24 171,56 3,790 0,977 24,266 0,000*
iki haftada 1 kez 14 354,93 4,710 0,469
Ayda 1 kez 148 297,24 4,430 0,801
Alt1 ayda 1 kez 437 323,34 4,560 0,666
Toplam 623 4,373 0,728

*0,05 i¢in anlaml1 farklilik

Cinsiyet acisindan basarili sifati boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkl bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Yas acisindan basarili sifati boyutunda anlamli farkliliga ulasilmistir
(p<0,05). Farkin temel etmeni icin ortalama sira (mean rank) Olgiitii
incelendiginde farkin, ortalama sira Olciitii en yiiksek olan 30 yas ve
altindaki katilimcilardan elde edildigi goriilmektedir.

Medeni durum agisindan basarili sifatt boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Egitim durumu acisindan basarili sifatt boyutunda anlamhi farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkl bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Kisisel gelir durumu agisindan basarili sifatt boyutunda anlamli farklilik
elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farklt bir bakis acist elde
edilmemistir.

Meslek agisindan bagarili sifatt  boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkl bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Bagli oldugu sosyal gilivenlik kurumu acisindan basarili sifati boyutunda
anlamh farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkl bir bakis
acis1 elde edilmemistir.

Tercih edilen saglik kurulusu acisindan basarili sifatt boyutunda anlaml
farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis acis1 elde

edilmemistir.
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e Saglik hizmeti alma sikli§i agisindan basarili sifati boyutunda anlamli
farkliliga ulagilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni icin ortalama sira
(mean rank) Olcitl incelendiginde farkin, ortalama sira 6l¢iitii en yiiksek
oldugu saglik hizmeti alma siklig1 iki haftada 1 kez olan katilimcilardan

kaynaklandig1 goriilmektedir.

Cizelge 40 Ilerici Sifatina Yonelik Grup Farklilig1 Analizi Sonuglari

Siralarin =~ Cevaplarin ~ Standart Mann-
Boyut Grup N Ortalamas1  Ortalamasi Sapma  Whitney U P
Cinsiyet Agisindan
flerici Kadin 397 307,76 4,420 0,764 43177500 0,378
Erkek 226 319,45 4,460 0,755
Toplam 623 4,440 0,760
Yas Agisindan
Ilerici 30 yas ve alt1 310 322,56 4,500 0,672 9,895 0,042*
31-36 yas 94 331,95 4,550 0,616
37-42 yas 74 279,93 4,240 0,977
43-49 yas 79 309,66 4,380 0,896
50 yas ve st 66 272,77 4,260 0,829
Toplam 623 4,386 0,798
Medeni Durum Agisindan
flerici Evli 285 305,98 4,410 0,785 0,867 0,648
Bekar 310 316,20 4,460 0,718
Bosanmig/Ayri 28 326,80 4,430 0,959
Toplam 623 4,433 0,821
Egitim Durumu Agisindan
flerici Ilkokul 38 268,88 4,130 1,095 12,825  0,025*
Ortaokul 40 282,40 4,200 1,067
Lise 136 288,75 4,300 0,880
Universite 336 329,41 4,540 0,617
Yiksek Lisans 62 324,04 4,530 0,593
Doktora 11 256,32 4,270 0,647
Toplam 623 4,328 0,817
Kisisel Gelir Durumu Agisindan
Tlerici 0-500 TL aras1 - - - - 3,394 0,335
501-1000 TL arast 140 317,78 4,470 0,714
1001-2500 TL aras1 75 280,57 4,250 0,946
2501-3000 TL arast 119 318,41 4,450 0,820
3001 TL’den fazla 289 314,72 4,470 0,697
Toplam 623 4,410 0,794
Meslek Agisindan
Tlerici Memur 96 321,39 4,500 0,665 15,535  0,030*
Isci 105 327,88 4,460 0,877
Ev Hanim 72 282,91 4,280 0,923
Ogrenci 129 310,84 4,430 0,759
Emekli 35 230,33 4,140 0,692
Serbest Meslek 76 317,90 4,460 0,738
Diger 99 326,36 4,540 0,611
Issiz 11 372,36 4,730 0,467
Toplam 623 4,443 0,717
Sosyal Giivenlik Kurumu Agisindan
flerici SGK 516 316,21 4,450 0,758 5,410 0,248
Ozel Sigorta 32 298,17 4,380 0,833
Yesil Kart 16 225,63 4,060 0,929
Sosyal giivence yok. 46 305,52 4,430 0,688
Diger 13 308,23 4,460 0,660
Toplam 623 4,356 0,774

112



Cizelge 40 (Devamu) Ilerici Sifata Yénelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglari

Siralarmn  Cevaplarin  Standart Mann-
Boyut Grup N Ortalamast  Ortalamast Sapma  Whitney U P
Tercih Edilen Saglik Kurulusu Ag¢isindan
Tlerici Devlet Hastanesi 347 301,81 4,370 0,832 6,294 0,098
Universite Hastanesi 61 296,34 4,430 0,618
Ozel Hastane 164 337,44 4,570 0,607
Aile Hekimligi 51 318,24 4,450 0,808
Toplam 623 4,455 0,716
Saglik Hizmeti Alma Siklig1 Agisindan
flerici Haftada 1 kez 24 212,65 4,000 0,885 9,920 0,019*
iki haftada 1 kez 14 316,86 4,430 0,852
Ayda 1 kez 148 311,29 4,440 0,758
Alt1 ayda 1 kez 437 317,54 4,460 0,746
Toplam 623 4,333 0,810

*0,05 i¢in anlaml1 farklilik

Cinsiyet acisindan ilerici sifati boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Yas acisindan ilerici sifati boyutunda anlamli farkliliga ulasilmistir
(p<0,05). Farkin temel etmeni igin ortalama sira (mean rank) Olcuti
incelendiginde farkin, ortalama sira Olgiitii en yiiksek olan 31-36 yas
araligindaki katilimcilardan elde edildigi goriilmektedir.

Medeni durum agisindan ilerici sifati boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Egitim durumu agisindan ilerici sifati boyutunda anlamli farklilik elde
edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean rank) degerine
bakildiginda farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan {iniversite mezunu
katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir.

Kisisel gelir durumu agisindan ilerici sifati boyutunda anlamli farklilik elde
edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir.
Meslek acisindan ilerici sifati boyutunda anlamli farkliliga ulagilmistir
(p<0,05). Farkin temel etmeni icin ortalama sira (mean rank) Ol¢iiti
incelendiginde farkin, ortalama sira 6lgiitii en yiiksek oldugu issiz olan
katilimcilardan kaynaklandig goriilmektedir.

Bagli oldugu sosyal giivenlik kurumu agisindan ilerici sifati boyutunda
anlamli farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis
acis1 elde edilmemistir.

Tercih edilen saglik kurulusu agisindan ilerici sifatt boyutunda anlamli
farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar i¢in farkli bir bakis acis1 elde

edilmemistir.
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e Saghik hizmeti alma siklig1 agisindan ilerici sifati boyutunda anlamli
farkliliga ulagilmistir (p<0,05). Farkin temel etmeni icin ortalama sira
(mean rank) Olgiitii incelendiginde farkin, ortalama sira Olgiitii en yiiksek
oldugu saglik hizmeti alma siklig1 alt1 ayda bir kez olan katilimcilardan
kaynaklandig1 goriilmektedir.

e Hizmeti alma siklig1 altt ayda 1 kez olan katilimcilardan kaynaklandigi

gorilmektedir.
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F. Korelasyon Analizi Sonug¢lar:

Caligmada boyutlar arasindaki baglantilar1 ortaya koymak hedefiyle Kendall’s tau-b iliski analizi ger¢eklestirilmistir.

Cizelge 41 Korelasyon Analizi Sonucu

. S . Sosyal Ku.rum.sal
Ifallitlgﬁfelr |l:l§|t<1t$'o1$ F':i:gfu Sorum_l_u!.uk Fall<rtI('1j?leri Glvenilir  Saygili  Duyarli Lider SorSL;nr?iltL)Jiluk Rekabetgi Dinamik Modern  Basarili  lerici
Faktoru
Genel Skor

Fiziksel r 1,000 0,202** 0,153** 0,146**  0,502** 0,125** 0,151** 0,163** 0,217** 0,126**  0,198** 0,189** 0,174** 0,204** 0,179**
Faktorler p . 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

n 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623
Tletigim r 1,000 0,580** 0,487**  0,634** 0,477** 0,513** 0,494** (,321** 0,459**  0,187** 0,435** 0,348** 0,492** 0,515**
Faktoru p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

n 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623
Kalite r 1,000 0,569**  0,612** 0,543** 0,573** 0,566** 0,291** 0,514**  0,179** 0,439** 0,397** 0,510** 0,489**
Faktori p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

n 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623
Sosyal r 1,000 0,592** 0,545** 0,582** 0,588** 0,320** 0,556**  0,235** 0,465** 0,373** 0,494** 0,476**
Sorumluluk p . 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Faktoru n 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623
Kurumsal r 1,000 0,483** 0,527** 0,527** 0,328** 0,474**  0,230** 0,428** 0,370** 0,494** 0,477**
Imaj p . 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Faktorleri n 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623
Genel Skor
Givenilir r 1,000 0,766** 0,748** 0,267** 0,660**  0,124** 0,481** 0,373** 0,576** 0,516**

p . 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000

n 623 623 623 623 623 623 623 623 623 623
Saygili r 1,000 0,818** 0,338** 0,690**  0,182** 0,515** 0,408** 0,584** 0,591**

p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

n 623 623 623 623 623 623 623 623 623
Duyarli r 1,000 0,333** 0,747**  0,148** 0,551** 0,400** 0,606** 0,561**

p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

n 623 623 623 623 623 623 623 623
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Cizelge 41 (Devami) Korelasyon Analizi Sonucu

o o _ Sosyal Ku_rumsal
Ifallitlgfleelr IIZlglilt%E Fiﬁlltitfu SoFrum.I‘u!luk FaII<ItIt1')?Ieri Glvenilir  Saygili  Duyarli Lider Soggmg:”" Rekabetgi Dinamik Modern  Basarili  lerici
aktoru
Genel Skor

Lider r 1,000 0,339**  0,475** 0,435** 0,368** 0,371** 0,385**
p . 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

n 623 623 623 623 623 623 623

Sorumluluk r 1,000 0,193** 0,540** 0,414** 0,595** 0,567**
Sahibi p . 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
n 623 623 623 623 623 623

Rekabetgi r 1,000 0,355** 0,348** 0,228** 0,243**
p . 0,000 0,000 0,000 0,000

n 623 623 623 623 623

Dinamik r 1,000 0,507** 0,583** 0,608**
p 0,000 0,000 0,000

n 623 623 623 623

Modern r 1,000 0,541** 0,557**
p . 0,000 0,000

N 623 623 623

Basarili r 1,000 0,689**
p . 0,000

n 623 623

r 1,000

. P -
Ilerici n 623

*0,05 i¢in anlamli iligki
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Fiziksel faktorler alt boyutu; iletisim faktori alt boyutunu %20,2 (r=0,202,
p=0,000), kalite faktorl alt boyutunu %15,3 (r=0,153, p=0,000), sosyal sorumluluk
faktori alt boyutunu %14,6 (r=0,146, p=0,000), kurumsal imaj faktorleri genel
skorunu %50,2 (r=0,502, p=0,000), giivenilir sifati boyutunu %12,5 (r=0,125,
p=0,000), saygil1 sifat1 boyutunu %15,1 (r=0,151, p=0,000), duyarl sifat1 boyutunu
%16,3 (r=0,163, p=0,000), lider sifatt boyutunu %21,7 (r=0,217, p=0,000),
sorumluluk sahibi boyutunu %12,6 (r=0,126, p=0,000), rekabetgi sifatt boyutunu
%19,8 (r=0,198, p=0,000), dinamik sifati boyutunu %18,9 (r=0,189, p=0,000),
modern sifatt boyutunu %17,4 (r=0,174, p=0,000), basarili sifatt boyutunu %20,4
(r=0,204, p=0,000) ve ilerici sifati boyutunu %17,9 (r=0,179, p=0,000) oraninda
pozitif yonde (artiric) etkilemektedir.

Iletisim faktorii alt boyutu; kalite faktoril alt boyutunu %58,0 (r=0,580,
p=0,000), sosyal sorumluluk faktérii alt boyutunu %48,7 (r=0,487, p=0,000),
kurumsal imaj faktorleri genel skorunu %63,4 (r=0,634, p=0,000), giivenilir sifatt
boyutunu %47,7 (r=0,477, p=0,000), saygili sifati boyutunu %51,3 (r=0,513,
p=0,000), duyarli sifati boyutunu %49,4 (r=0,494, p=0,000), lider sifati boyutunu
%32,1 (r=0,321, p=0,000), sorumluluk sahibi sifatt boyutunu %45,9 (r=0,459,
p=0,000), rekabet¢i sifatt1 boyutunu %18,7 (r=0,187, p=0,000), dinamik sifat
boyutunu %43,5 (r=0,435, p=0,000), modern sifatt boyutunu %34,8 (r=0,348,
p=0,000), basarili sifat1 boyutunu %49,2 (r=0,492, p=0,000) ve ilerici sifat1 boyutunu
%51,5 (r=0,515, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artiric1) etkilemektedir.

Kalite faktort alt boyutu; sosyal sorumluluk faktort alt boyutunu %56,9
(r=0,569, p=0,000), kurumsal imaj faktorleri genel skorunu %61,2 (r=0,612,
p=0,000), giivenilir sifatt boyutunu %54,3 (r=0,543, p=0,000), saygili sifat1 boyutunu
%57,3 (r=0,573, p=0,000), duyarh sifatt boyutunu %56,6 (r=0,566, p=0,000), lider
sifat1 boyutunu %29,1 (r=0,291, p=0,000), sorumluluk sahibi sifat1 boyutunu %51,4
(r=0,514, p=0,000), rekabet¢i sifati boyutunu %17,9 (r=0,179, p=0,000), dinamik
sifatt boyutunu %43,9 (r=0,439, p=0,000), modern sifati boyutunu %39,7 (r=0,397,
p=0,000), basarili sifat1 boyutunu %51,0 (r=0,510, p=0,000) ve ilerici sifat1 boyutunu
%48,9 (r=0,489, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artiric1) etkilemektedir.

Sosyal sorumluluk faktorl alt boyutu; kurumsal imaj faktorleri genel skorunu
%59,2 (r=0,592, p=0,000), giivenilir sifati boyutunu %54,5 (r=0,545, p=0,000),
saygili sifatt boyutunu %>58,2 (r=0,582, p=0,000), duyarli sifatt1 boyutunu %58,8
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(r=0,588, p=0,000), lider sifati1 boyutunu %32,0 (r=0,320, p=0,000), sorumluluk
sahibi sifati boyutunu %55,6 (r=0,556, p=0,000), rekabet¢i sifati boyutunu %23,5
(r=0,235, p=0,000), dinamik sifat1 boyutunu %46,5 (r=0,465, p=0,000), modern sifati
boyutunu %37,3 (r=0,373, p=0,000), basarili sifati boyutunu %49,4 (r=0,494,
p=0,000) ve ilerici sifat1 boyutunu %47,6 (r=0,476, p=0,000) oraninda pozitif yonde

(artirict) etkilemektedir.

Kurumsal imaj faktorleri genel skoru; giivenilir sifati boyutunu %48,3
(r=0,483, p=0,000), saygili sifati boyutunu %52,7 (r=0,527, p=0,000), duyarli sifati
boyutunu %52,7 (r=0,527, p=0,000), lider sifat1 boyutunu %32,8 (r=0,328, p=0,000),
sorumluluk sahibi sifati boyutunu %47,4 (r=0,474, p=0,000), rekabetci sifati
boyutunu %23,0 (r=0,230, p=0,000), dinamik sifatt boyutunu %42,8 (r=0,428,
p=0,000), modern sifat1 boyutunu %37,0 (r=0,370, p=0,000), basaril1 sifat1 boyutunu
%49,4 (r=0,494, p=0,000) ve ilerici sifatt boyutunu %47,7 (r=0,477, p=0,000)

oraninda pozitif yonde (artirict) etkilemektedir.

Giivenilir sifatt boyutu; saygili sifati boyutunu %76,6 (r=0,766, p=0,000),
duyarli sifatt boyutunu %74,8 (r=0,748, p=0,000), lider sifatt boyutunu %26,7
(r=0,267, p=0,000), sorumluluk sahibi sifati boyutunu %66,0 (r=0,660, p=0,000),
rekabetgi sifati boyutunu %12,4 (r=0,124, p=0,001), dinamik sifati boyutunu %48,1
(r=0,481, p=0,000), modern sifat1 boyutunu %37,3 (r=0,373, p=0,000), basaril1 sifati
boyutunu %57,6 (r=0,576, p=0,000) ve ilerici sifati boyutunu %51,6 (r=0,516,
p=0,000) oraninda pozitif yonde (artirict) etkilemektedir.

Saygili sifatt boyutu; duyarlt sifati boyutunu %81,8 (r=0,818, p=0,000), lider
sifatt boyutunu %33,8 (r=0,338, p=0,000), sorumluluk sahibi boyutunu %69,0
(r=0,690, p=0,000), rekabetci sifati boyutunu %18,2 (r=0,182, p=0,000), dinamik
sifatt boyutunu 51,5 (r=0,515, p=0,000), modern sifat1 boyutunu %40,8 (r=0,408,
p=0,000), basaril1 sifat1 boyutunu %58,4 (r=0,584, p=0,000) ve ilerici sifat1 boyutunu
%59,1 (r=0,591, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artiric1) etkilemektedir.

Duyarli sifatt boyutu; lider sifati boyutunu 9%33,3 (r=0,333, p=0,000),
sorumluluk sahibi sifatt boyutunu %74,7 (r=0,747, p=0,000), reckabet¢i sifati
boyutunu %14,8 (r=0,148, p=0,000), dinamik sifat1 boyutunu %55,1 (r=0,551,
p=0,000), modern sifat1 boyutunu %40,0 (r=0,400, p=0,000), basarili sifat1 boyutunu
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%60,6 (r=0,606, p=0,000) ve ilerici sifat1 boyutunu %56,1 (r=0,561, p=0,000)

oraninda pozitif yonde (artirict) etkilemektedir.

Lider sifati1 boyutu; sorumluluk sahibi boyutunu %33,9 (1=0,339, p=0,000),
rekabet¢i sifat1 boyutunu %47,5 (=0,475, p=0,000), dinamik sifat1 boyutunu %43,5
(r=0,435, p=0,000), modern sifat1 boyutunu %36,8 (r=0,368, p=0,000), basaril1 sifatt
boyutunu %37,1 (r=0,371, p=0,000) ve ilerici sifati boyutunu %38,5 (r=0,385,
p=0,000) oraninda pozitif yonde (artiric1) etkilemektedir.

Sorumluluk sahibi sifati boyutu; rekabet¢i sifatt boyutunu %19,3 (r=0,193,
p=0,000), dinamik sifat1 boyutunu %54,0 (r=0,540, p=0,000), modern sifat1 boyutunu
%41,4 (r=0,414, p=0,000), basarili sifat1 boyutunu %59,5 (r=0,595, p=0,000) ve
ilerici sifatt boyutunu %56,7 (r=0,567, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artirici)

etkilemektedir.

Rekabetci sifati boyutu; dinamik sifati boyutunu %35,5 (r=0,355, p=0,000),
modern sifatt boyutunu %34,8 (r=0,348, p=0,000), basarili sifati boyutunu %22,8
(r=0,228, p=0,000) ve ilerici sifati boyutunu %?24,3 (r=0,243, p=0,000) oraninda
pozitif yonde (artiric) etkilemektedir.

Dinamik sifati boyutu; modern sifatt boyutunu %50,7 (r=0,507, p=0,000),
basarili sifat1 boyutunu %58,3 (r=0,583, p=0,000) ve ilerici sifat1 boyutunu %60,8
(r=0,608, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artiric1) etkilemektedir.

Modern sifati boyutu; basarili sifatt boyutunu %54,1 (r=0,541, p=0,000) ve
ilerici sifat1 boyutunu %55,7 (r=0,557, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artirici)
olarak etkilemektedir.

Basarili sifati boyutu; ilerici sifatt boyutunu %68,9 (r=0,689, p=0,000)

oraninda pozitif yonde (artirict) etkilemektedir.

G. Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA)

Dogrulayict faktor analizi (DFA) (Confirmatory Factor Analysis: CFA), dlgme
modellerinin gelistirilmesinde ¢ok¢a faydalanilan ve ciddi kolaylik olusturan bir
analiz yontemidir. Bu yontem, dnceden kurulmus bir model vasitasiyla gézlemlenen
degiskenlerden yola c¢ikarak gizil degisken (faktér) olusturmaya yonelik bir

faaliyettir. Cogunlukla 6lgek gelistirme ve gegerlilik analizlerinde kullanilmakta veya
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Onceden kurulmus bir modelin onaylanmasini hedeflemektedir (Long, 1989:45).
DFA, verinin kaynagindaki modeli Olgen aciklayict faktdr analizinin (AFA)
devamidir. AFA bir belirleme islevini, hipotez kurmaya yonelik bilgi edinilmesini
saglamaya calisirken, DFA, belirlenen bu faktorler arasinda yeterli seviyede
baglantinin olup olmadigini, hangi degiskenlerin hangi faktorlerle baglantili
oldugunu, faktorlerin birbirlerinden bagimsiz olup olmadigini, faktdrlerin yapiy1
aciklamakta yeterli olup olmadigini tetkik etmek i¢in kullanilir. DFA ’nin 6ncelikli
hedefinin, Onceden tanimlanan bir faktér modelinin gozlemlenen veri seti ile
benzesme vasfini tespit etmek oldugu goz Oniine alinarak, dort ana hedef igin
kullanildig1 agiklanmaktadir. Bunlar, test araglarinin psikometrik degerlendirmesi,

yap1 gegerliligi, metot etkileri ve 6l¢lim degismezligi hesaplamalaridir.

Fazla sayida gozlenen veya oOlcgiilen degisken araciligiyla temsil edilen gizil
yapilar1 igeren, ¢ok degiskenli istatistiksel analizleri tanimlamak hedefiyle DFA
kullanilmaktadir. DFA, Aciklayic1 Faktér Analizi (AFA) (Explanatory Factor
Analysis: EFA) ile belirlenen faktorlerin, hipotez ile belirlenen faktor yapilarina
uygunlugunu tetkik etmek amaciyla yararlanilan faktor analizidir. AFA, hangi
degisken gruplarinin hangi faktor ile yliksek seviyede baglantili oldugunu tetkik
etmek amaciyla kullanilirken, belirlenen k sayida faktore katkida bulunan degisken
gruplarinin bu faktorler ile yeterince temsil edilip edilmediginin anlasilmasi igin

DFA’dan faydalanilir (Thompson, 2004: 56).

DFA’da arastirmacilar Olglim hatalar1 arasindaki korelasyonu belirlerken,
faktorlerin birbirleriyle korelasyonlarnin esit olmasit beklenmektedir. Model
arastirmaci tarafindan tamamen teorik olarak belirlenip DFA ile test edilmis model
olabilecegi gibi, AFA sonucunda elde edilmis bir modelde olabilir. Her bir maddenin
sadece kendisini acikladigr varsayillan gizil degiskeni ile iliskisi modelde
tamimlanmis, diger gizil degiskenlerle iligkisinin “0” oldugu seklinde teorik
varsayimla model olusturulmustur. DFA modeli, AFA ile benzer olmakla birlikte

asagidaki lineer denklemi saglayan px1 boyutlu bir x vektorii ile tanimlanir (Kaplan,
2000: 107):

X=An+e¢ 1)

Burada A faktor yiiklerinin (sorulara uygulanan faktor analizi sonucunda elde

edilen faktor agirliklar1) pxq boyutlu bir matrisi, n_ gizil faktorlerin (anketin ana
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faktorleri olan personel giiclendirme ve alt1 alt boyutu, orgiite baglhilik ve 3 alt
boyutu, is tatmini ve iki alt boyutu, yoneticiye giiven ve 2 alt boyutu) gx1 boyutlu
vektorii ve € px1 boyutlu hata (modelin hata pay1) vektoriidiir. X’sin kovaryans

matrisi (iliski katsayilari) esitlik (2) de verilmistir.
T=AMA"+¢. (2)

Esitlik (2)’de £ gosterimi, p gozlenen degiskenin (anketteki sorularin tiimii)
pxp boyutlu kovaryans matrisi, A faktér korelasyonlarinin (faktorler arasi iliski
katsayilar1) (1x1) (mxm) boyutlu simetrik matrisi ve ¢ gosterimi € varyanslarinin
(modelin hata paymin varyans degerleri) pxp boyutlu kdsegen matrisidir. Modelin

asamalar1 agagidaki gibi verilmistir.

Modelin belirlenmesi: DFA’da ilk asama, modelin belirlenmesidir. Dogrulayici
faktor modelinde ortak faktorlerin ve gozlenen degiskenlerin sayilari, 6zgiin faktorler
arasindaki varyans ve kovaryans arasindaki iliski, ortak faktorler arasindaki iligki,
g6zlenen ve ortak faktorler arasindaki iliskilerin belirtilmesi gerekir. Bu asamada

arastirmacilar teorik bir temele dayanan modeli olusturmaktadirlar.

Modelin tanimlanmasi: DFA’da model tanimlanirken modeldeki faktorler
gbzlenemez ve igsel dlgeklere sahip olmadiklart i¢in her bir modele ait tek bir ¢oziim
bulunmaktadir. Bu nedenle faktorler kendilerine has 6lgeklerle dl¢tilmektedir. Model
tanimlanmasi olusturulduktan sonra; faktor yiikleri, faktor korelasyonu ve 6l¢tim hata
varyansi tahmin edilecektir. Ana kiitle parametreleri tahmin agsamasinda 6rnek veriler
kullanilarak tahmin edilmektedir. Modeli tanimlarken tek tek biitiin parametrelerin

tanimlanmasi gerekmektedir.

Modelin tahmin edilmesi: Dogrulayic1 faktér modelinde; 6l¢iim modelinde
tahmin edilen her bir parametrenin, tahmin edilen varyans-kovaryans matrisi () ile
orneklem varyans-kovaryans matrisiyle (S) miimkiin oldugunca yakin degerlerin
tahmini amaclanmaktadir. Dogrulayic1 faktér modelinin tahmininde En Cok
Olabilirlik, Genellestirilmis En Kiigiik Kareler ve Agirliksiz En Kiglk Kareler
tahmin yontemleri kullanilmaktadir. Biliylikk Orneklemlerde, bu ii¢ tahmin
yontemlerindeki tahmincilerin; yansiz, tutarl, etkin, yeterli ve normal dagilimdan

gelmesi istenmektedir.
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Modelin  degerlendirilmesi: ~ Onerilen ~ veya  varsayllan  modeller
degerlendirilerek bilinmeyen parametrelerin tahminleri elde edilmektedir. Stevens
(2002) calismasinda belirttigi tizere, degerlendirilen modelleri uygun modelin
Olcilmesi ve tek model parametresi icermesi olmak Uzere iki kategoriye
ayirmaktadir. Uygun modellerdeki veriler kabul edilebilir, ancak modeldeki iligkiler

verileri tam olarak destekleyemeyebilir.

Model uyum iyiliginin degerlendirilmesi: Veriye model uyumunun test
edilmesi i¢in ¢esitli istatistikler bulunmaktadir. En ¢ok kullanilan istatistikler; Ki-
Kare Istatistigi (x2), RMSEA (Root Mean Square Error Of Approximation, Yaklasim
Hatasinin Ortalama Karekokil) RMR (Root Mean Square Residual, Ortalama Hata
Karekdk) , NFI (Normed Fit Index, Normlandirilmis Uyum Indeksi) , CFI
(Comperative Fit Index, Karsilastirmali Uyum Indeksi), GFI (Goodness Of Fit Index,
Uyum lyiligi Indeksi), AGFI (Adjusted Goodness Of Fit Index, Ayarlanmis Uyum
Iyiligi indeksi), IFI (Boolen’s Incremental Fit Index, Boolen’nin Artan (Fazlalik)
Uyum Indeksi), NNFI (Nonnormed Fit Index, Normlandirilmamis Uyum Indeksi)
gibi Olgiilerdir. (x2)/sd degerinin 3’ten kii¢iik olmasi uyumun kabul edilebilir
oldugunu gosterir. Uyumun kabul edilebilir oldugunu gosteren deger RMSEA igin
0,05-0,1 arasindadir. Diger oSlgiiler i¢in O ile 1 arasinda bir deger beklenir. Bu deger
bire ne kadar yaklasirsa, modelim uyumu o kadar fazla olacaktir (Kelloway,

1998:89).

Modelin modifikasyonu: Model tahmini sonucunda uyum indeksleri kot sonug
verdiyse, teorik yapiya bagli kalmak kosulu ile, modelin uyumunu gelistirmek igin
degisiklige ihtiya¢ duyabilir, boylece degiskenler arasindaki iliski daha iyi tahmin
edilebilir. Modifikasyon indekslerinde, kisitlanmis parametreler tahmin edildiginde
¥2 istatistiginin ne kadar azalacagini tahmin etmektedir. Iki modelden birinde
kisitlanan parametrenin, diger modelde serbest birakilmasi sonucunda olusan 2

istatistikleri arasindaki fark modifikasyon indeksini olusturmaktadir.

Aragtirmanin bu asamasinda, AFA ile belirlenen faktorlerin, hipotez ile
belirlenen faktér yapilarina uygunlugunu test etmek amaciyla DFA’dan
yararlanilmistir. Olgme modelleri bir grup gézlenebilen degiskenin (bir 6lgme araci
olarak) faktor olarak isimlendirilen gizil degiskenleri nasil ve ne kadar agikladigim

ortaya koymay1 amaglamaktadir. ilk olarak birinci diizey DFA modeli olusturularak
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daha sonra ikinci diizey olusturularak gizil faktorler ile bu faktorler arasindaki

karsilikli bagimli etkiler AMOS 23.0 programinda test edilmistir.
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Sekil 18 Kurumsal imaj Faktorleri Olgegi DFA Analizi
izelge 42 Kurumsal Imaj Faktorleri Olgegi DFA Uyum lyiligi Sonuglari
d g yum 1yiig

SIS
L

Olgiim Iyi Uyum Kabul Edilebilir ~ Aragtirma Modeli Uyum Durumu
(Uyum Istatistigi) Uyum Degeri

Genel Model Uyumu

X2 /sd <3 <45 2.54 Uyumu iyi
Karsilastirmali Uyum Istatistikleri

NFI =095 0.94-0.90 0.931 Kabul edilebilir
TLI (NNFI) =095 0.94-0.90 0.985 Uyumu iyi

IFI >0.05 0.94-0.90 0.977 Uyumu iyi

CFlI =097 =0.95 0.968 Kabul edilebilir
RMSEA <0.05 0.06-0.08 0.021 Uyumu iyi
Mutlak Uyum indeksleri
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Cizelge 42 (devami) Kurumsal Imaj Faktorleri Olgegi DFA Uyum lyiligi Sonuglari

Olgiim Iyi Uyum Kabul Edilebilir ~ Arastirma Modeli Uyum Durumu
(Uyum Istatistigi) Uyum Degeri

GF| > 090 0.89-0.85 0.956 Uyumu iyi
AGFI > 0.90 0.89-0.85 0938 Uyumu iyi
Artik Temelli Uyum Indeksi

RMR <005 0.06-0.08 0.024 Uyumu iyi

Cizelge 42°de X? /sd =2.54 ¢ikmistir, <3 kosulunu sagladig1 i¢in “uyumu iyi”
karar1 verilmistir. NFI=0.931 ile 0.94-0.90 araligma diismektedir, “kabul edilir
uyum” saglanmistir, TLI (NNFI)=0.985 ile =0.95 sagladigindan “uyumu iyi”, IFI
=0.977 ile =0.95 sagladigindan “iyi uyum”, CFI=0.968 ile =0.95 sagladigindan
“kabul edilebilir uyum”, RMSEA=0.021 ile =0.05 sagladigindan “uyumu iyi”,
GFI=0.956 ile =0.90 sagladigindan “uyumu iyi”, AGFI=0.938 ile =0.90
sagladigindan “uyumu iyi”, RMR=0.024 ile =<0.05 sagladigindan “uyumu iyi”
sonuglarma ulagilmistir. Kurumsal Imaj olgegi faktdr yapisi 623 orneklem igin

dogrulanmistir.

?f

Sekil 19 Kurumsal Alg1 Olgegi DFA Sonuglar
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Cizelge 43 Kurumsal Algi Olgegi DFA Uyum lyiligi Sonuglar

Olgiim Iyi Uyum Kabul Edilebilir ~ Aragtirma Modeli Uyum Durumu
(Uyum Istatistigi) Uyum Degeri

Genel Model Uyumu

X /sd <3 <us 2.18 Uyumu iyi
Karsilastirmali Uyum Istatistikleri

NFI > 095 0.94-0.90 0.962 Uyumu iyi

TLI (NNFI) >005 0.94-0.90 0.969 Uyumu iyi

IFI > 095 0.94-0.90 0.974 Uyumu iyi

CFlI =097 >0.95 0.960 Kabul edilebilir
RMSEA <0.05 0.06-0.08 0.033 Uyumu iyi
Mutlak Uyum Indeksleri

GFI =0.90 0.89-0.85 0.948 Uyumu iyi
AGFI =0.90 0.89-0.85 0.922 Uyumu iyi
Artik Temelli Uyum Indeksi

RMR <005 0.06-0.08 0.039 Uyumu iyi

Cizelge 43’te X* /sd =2.18 ¢ikmistir, <3 kosulunu sagladig1 i¢in “uyumu iyi”
karar1 verilmistir. NFI=0.962 ile =0.95 oldugundan “uyumu iyi” saglanmistir, TLI
(NNFD=0.969 ile =0.95 sagladigindan “uyumu iyi”, IFI =0.974 ile =0.95
sagladigindan “uyumu iyi”, CFI=0.962 ile =0.960 sagladigindan “kabul edilebilir
uyum”, RMSEA=0.033 ile =0.05 sagladigindan “uyumu iyi”, GFI=0.948 ile =0.90
sagladigindan “uyumu iyi”, AGFI=0.922 ile =0.90 sagladigindan “uyumu iyi”,
RMR=0.039 ile =<0.05 sagladigindan “uyumu iyi” neticelerine ulasilmistir. Sanal

kaytarma Olgegi faktor yapis1 623 6rneklem i¢in dogrulanmustir.

H. Yapisal Esitlik Modeli (YEM)

Yapisal esitlik modelleri, yapisal modelin ve 6l¢iim modelinin birlesiminden
olusur. Yapisal model, gizil degiskenler (faktorler ve alt boyutlar) arasindaki
iliskileri 6zetleyen yapisal esitlikleri igerir. Modelde yer alan tiim yapisal esitlikler
yapisal iligkileri tamimlar. Sharma (1996); Bollen (1989) ve Kaplan (2000)
caligmalariyla teorik yapisi belirlenen yapisal model, matris notasyonuyla, Esitlik
(3)’de verildigi gibidir:
n=Bn+T'l+w 3)

YEM, iki tip gizil degisken tiirii igerir: i¢sel (endogenous) ve dissal
(exogenous) gizil degiskenler. Bu iki tiir degisken, tanimlanan model icinde gizil
yapida bagimli veya bagimsiz degisken olma durumlarina gore ayrilirlar. Digsal gizil
degiskenler gizil yapida bagimsiz degisken durumundadirlar. I¢sel gizil olanlar gizil

yapida bagimli degisken olarak tanimlanirlar. Model analizinde bazi faktorler
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bagimli ve bazi faktorler bagimsiz degisken roliinde olur. Bunu belirleyen
arastirmacinin kurdugu model ve yol analizidir. Bu ¢alismada ele alinan faktorler
hem igsel gizil hem de dissal gizil konumunda farkli iligski yonlerinde analiz

edilmistir.

Esitlik (3)’de; m: icsel gizil degisken (bagimli degisken durumundaki
faktorler) sayisi, n: digsal gizil degisken (bagimsiz degisken durumundaki faktorler)
sayis1 olmak iizere, n; mx1 boyutlu ig¢sel gizil deSisken vektoriinii, B: mxm boyutlu
ana diyagonali sifir olan igsel gizil degiskenler arasindaki katsayilar matrisini, I':
mxn digsal gizil degiskenler ile i¢sel gizil degiskenler arasindaki katsayilar matrisini,
A: nx1 boyutlu digsal gizil degisken vektoriinii, ®: mx1 boyutlu gizil hata terimleri
vektoriinii géstermektedir. Yapisal modele iligskin varsayimlar E(n) = 0, E(A) = 0,

E(o) = 0 (1-B) tekil olmayan matris A ve o iliskisiz, var(mi)’ler sabit olacaktir.

Yapisal modelin genel gosterimi sOyledir:
nj=yn+itor (4)

m=yam+ya M+ o (5)

Olgiim modeli ise gdzlenen degiskenler (anket sorulari) ile bagl olduklar1 gizil
degiskenler (faktorler ve alt boyutlari) arasindaki iligkileri tanimlayan esitlikleri

icerir. Ol¢iim modeli matris notasyonuyla (6) ve (7)’de verilmistir.
Y=Ayn +e¢ (6)
X= Ay A1 (7)

Esitlik (6) ve (7)’de; Y: pxl boyutlu igsel gizil degiskenlere ait gozlenen
degiskenler vektorli, Ay: pxm boyutlu igsel gizil degiskenlere ait gozlenen
degiskenlerin katsayilar matrisi (faktor yiikleri ve katsayilar matrisi), €: px1 boyutlu
igsel gizil degiskenlere ait gézlenen degiskenlerin hata vektoriinii, X: qx1 boyutlu
dissal gizil degiskenlere ait gozlenen degiskenler vektoriinii, Ax : gxn boyutlu dissal
gizil degigkenlere ait gézlenen degiskenlerin katsayilar matrisini (faktor yiikleri ve
katsayilar matrisi), T: qx1 boyutlu digsal gizil degiskenlere ait gézlenen degiskenlerin

hata vektorini gostermektedir (Kline, 2005: 78-79).
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Cizelge 44 YEM Model Uyum lyiligi Sonuglar

Olgiim Iyi Uyum Kabul Edilebilir ~ Aragtirma Modeli Uyum Durumu
(Uyum Istatistigi) Uyum Degeri

Genel Model Uyumu

X /sd <3 <45 2.41 Uyumu iyi
Karsilastirmali Uyum Istatistikleri

NFI =095 0.94-0.90 0.987 Uyumu iyi

TLI (NNFI) =095 0.94-0.90 0.973 Uyumu iyi

IFI =095 0.94-0.90 0.934 Kabul edilebilir
CFlI =097 =095 0.985 Uyumu iyi
RMSEA <005 0.06-0.08 0.040 Uyumu iyi
Mutlak Uyum Indeksleri

GFI =0.90 0.89-0.85 0.959 Uyumu iyi
AGFI =0.90 0.89-0.85 0.925 Uyumu iyi
Artik Temelli Uyum Indeksi

RMR <005 0.06-0.08 0.037 Uyumu iyi

Cizelge 44’te X /sd =2.41 ¢ikmustir, <3 kosulunu sagladigi icin “uyumu iyi”
karar1 verilmistir. NFI=0.987 ile =0.95 sagladigindan “uyumu iyi”, TLI (NNFI)=0.973
ile =095 sagladigindan “uyumu iyi”, IFI =0.934 ile 0.94-0.90 araliginda ‘“kabul
edilebilir’, CF1=0.985 ile =0.97 sagladigindan “uyumu iyi”, RMSEA=0.040 ile =0.05
sagladigindan “uyumu iyi”, GFI=0.959 ile =0.90 sagladigindan “uyumu iyi”,
AGFI=0.925 ile =090 sagladigindan “uyumu iyi”, RMR=0.037 ile <0.05
sagladigindan “uyumu iyi” sonuglarma ulasilmistir. YEM tahmini uyum iyiligi kriterleri

sonucunda, tahmin edilen katsayilarin yorumlanmaya uygun oldugu belirlenmistir.

Cizelge 45 YEM Model Tahmin Sonuglari

Yapisal iliski  YOn  Tahmin edilen katsayr ~ St. Hata  t istatistigi p Sonug
FF—-KALG + 0.341 0,063 5.412 0,000*  Iligkisi anlaml1
ILT-KALG + 0.381 0.097 3.927 0,000*  iligkisi anlaml1
SS—KALG + 0.472 0.088 5.363 0,000* Tliskisi anlamli

KAL—-KALG + 0.620 0.082 7.560 0,000*  iligkisi anlaml1

*0.05 i¢in iligkisi anlaml

YEM tahmin sonuglarina gore; fiziksel faktorler kurumsal alg: iizerinde pozitif
yonde anlamh etkilidir (B = 0.341, p <0.01). Iletisim faktorii kurumsal alg1 iizerinde
pozitif yonde anlaml etkilidir (B = 0.381, p <0.01). Sosyal sorumluluk kurumsal algi
tizerinde pozitif yonde anlaml etkilidir (B = 0.472, p <0.01). Kalite faktori kurumsal
alg1 tizerinde pozitif yonde anlaml etkilidir (B = 0.620, p <0.01). Katsay1 biiytikliiklerine
gore; kurumsal algi tizerinde en ¢ok etkili faktorler kalite ve sosyal sorumluluk olarak

belirlenmistir. En diisiik etki ise, fiziksel faktorler olmustur.
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VI. TARTISMA, SONUC VE ONERILER

A. Tartisma

Bu ¢alismanin amaci, son bir yil icerisinde herhangi bir saglik kurulusundan
saglik hizmeti almis olan hastalarin hastanelerde kurum imajinin hastalarin kurum
algis1 iizerine etkisinin demografik 6zellikler, kurumsal imaj faktorleri ve kurumsal

sifatlar agisindan alt boyut skorlarinin degerlendirmesini ortaya koymaktir.

Katilimeilarin %63,7’s1 kadin iken, %36,3’i erkektir. Katilimcilarin %49,8°1
30 yas ve altinda, %15,1’1 31-36 yas araliginda, %11,9’u 37-42 yas araliginda,
%12,7’si 43-49 yas araliginda ve %10,6’s1 50 yas ve lizerindedir. Katilimcilarin
medeni durum agisindan %45,7’si evli, %49,8’1 bekar ve %4,5’1 bosanmis/ayridir.
Katilimcilarin %6,1°1 ilk6gretim, %6,4’1 ortaokul, %21,8°1 lise, %53,9’u iiniversite,
%10,0’u yiiksek lisans ve %1,8’1 doktora mezunudur. Katilimcilarin kisisel gelir
durumu agisindan higbiri 0-500 TL arasi1 gelire sahip degilken, %22,5’1 501-1000 TL
arasinda, %12,0’si 1001-2500 TL arasinda, %19,1’1 2501-3000 TL arasinda ve
%46,4’Unun geliri 3001 TL ve tizerindedir. Katilimcilarin %15,4’t4 memur, %16,9’u
15¢1, %11,6°s1 ev hanimi, %20,7’si 6grenci, %5,6’s1 emekli, %12,2’si serbest meslek,
%15,9’u diger meslek gruplarinda ¢alismakta olup, %1,8°1 ise igsizdir. Katilimcilarin
%82,8’inin bagli oldugu sosyal giivenlik kurumu SGK, %35,1’inin 6zel sigorta,
%2,6’smin yesil kart, %2,1’inin diger kurumlar ve %7,4’Unun sosyal guvencesi
yoktur. Katilimeilarin bir saglik problemi yasadiginda %55,7’si devlet hastanesini,
%9,8°1 tliniversite hastanesini, %26,3’1i 6zel hastaneyi ve %8,2’si aile hekimligini
tercih etmektedir. Katilimcilarin herhangi bir saglik kurumundan bir yil igerisinde
hizmet alma sikli§1 agisindan 9%3,9’u haftada 1 kez, %2,2’si iki haftada 1 kez,
%23.,8’1 ayda 1 kez ve %70,1’1 alt1 ayda 1 kez hizmet almaktadir.

Hastalarin genel kurum imaji puan ortalamalart “tamamen katiliyorum” (5) ile
“kesinlikle katilmiyorum” (1) arasinda derecelendirilerek 5 iizerinden puanlanan
ifadelerden alinan puan ortalamalaridir. Fiziksel faktorler boyutu cevap ortalamasi

3,596 ile “katiliyorum”, iletisim faktérii boyutu cevap ortalamasi 4,468 ile
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“katiliyorum”, kalite faktori boyutu cevap ortalamasi 4,578 ile “tamamen
katiliyorum”, sosyal sorumluluk faktdrii cevap ortalamasi 4,490 ile “katiliyorum”
yoniiyle cevaplardan olusmustur. Genel Kurumsal imaj faktorleri skoru ise 4,283 ile
“katiliyorum”, yoniiyle katilimcilarin yiliksek diizeyde hastanelerde kurum imajimin
hastalarin kurum algis1 iizerine etkisinin oldugunu gostermektedir. Genel kurumsal
sifatlar skoru ise 4,327 ile “katiliyorum” yoniiyle katilimcilarin yiiksek diizeyde
kurumsal sifatlar faktorlerinin hastanelerde kurum imajinin hastalarin kurum algisi

tizerine etkisinin oldugunu gostermektedir.

Grup farkliligi analizleri sonucunda, cinsiyet agisindan biitiin boyutlarda ve
kurumsal imaj faktorleri genel skor degerinde (p>0,05) oldugundan anlamli bir
farklilik elde edilmemistir. Literatiir incelendiginde daha 6nce yapilan arastirmalarda
da cinsiyet faktoriiniin kurumsal imaj ile iliskileri incelenmis olup buna gore ilgili
caligmalar ayni sonucu igererek, cinsiyet ile kurumsal algi arasinda farklilik
gostermedigini ortaya koymaktadir (Kaskir, 2020; Bayin, 2013; Candz, 2015;
Yagmuroglu, 2018; Oncii, 2018).

Yas degiskeni acisindan fiziksel faktorler, iletisim faktorii, kalite faktori,
sosyal sorumluluk faktorii boyutlarinda ve kurumsal imaj faktorleri genel skor
degerinde anlamli bir farklilik elde edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi icin ortalama
sira (mean rank) degerlerine bakildiginda, biitiin boyutlarda ve kurumsal imaj
faktorleri genel skorunda farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan 30 yas ve
altindaki katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir. Bu grup diger yas gruplarina
gore kurumsal imaj faktorlerine daha ¢ok 6nem vermektedir. Literatiir incelendiginde
daha 6nce yapilan arastirmalarda da geng yas grubunun kurumsal imaj algisinin daha
yiiksek oldugu ortaya cikarilmistir (Akbiyik, 2019; Giileg, 2016; Oncii, 2018). Bu
caligmanin aksine Kagkir (2020)’1n ¢alismasinda yas degiskeni agisindan kurumsal

algida anlamli bir farklilik gortilmemistir.

Medeni durum agisindan sosyal sorumluluk faktorii boyutunda anlamli bir
farklilik elde edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi igin ortalama sira (mean rank)
degerine bakildiginda farkin, ortalama sira degerinin en yiliksek oldugu medeni
durum agisindan bosanmig/ayr1 olan katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir.
Bu grup diger gruplara gore sosyal sorumluluk faktorine daha fazla ©6nem
vermektedir. Literatiir incelendiginde Bayimn (2013)’nin yaptig1 ¢alismada da bu

caligmayla ayni sonug elde edilerek bosanmis, ayr1 bireylerin kurumsal imaj algisinin
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daha yiiksek oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Giile¢ (2016)’in yaptig1 calismada kurumsal
imaj faktorlerinden “Miisteri memnuniyeti” ve “Fiziki faktorler” alt boyutlarina
verilen cevaplar arasinda fark oldugu belirlenmistir. Calismada evli katilimcilarin
0zel hastane tercihlerinde miisteri memnuniyeti ve fiziki faktorler ile ilgili faktorlerin
bekar katilimcilara gore daha etkili oldugu ortaya konulmustur. Diger faktorler ve
genel degerlendirme agisindan ise evli ve bekar katilimcilarin verdikleri cevaplar
arasinda fark olmadig1 belirlenmistir. Oncii (2018)’ niin yaptig1 calismada da dlgegin
geneli ve sekiz alt boyutu bakimindan anlamli bir farklilasmaya neden olmaktadir.
Yagmuroglu (2018) ve Kaskir (2020)’1n yaptig1 ¢aligmada ise medeni durum ile

kurumsal alg1 arasinda istatistik anlamli fark gézlenmemistir.

Egitim durumu acisindan iletisim faktorii, kalite faktorii, sosyal sorumluk
faktorii boyutlarinda ve kurumsal imaj faktorleri genel skorunda anlamli bir farklilik
elde edilmistir (p<0,05). Farkin kaynag i¢in ortalama sira (mean rank) degerlerine
bakildiginda iletisim faktorii, kalite faktorii boyutlarinda ve kurumsal imaj faktorleri
genel skorunda farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan {iniversite mezunu
katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir. Sosyal sorumluluk faktérii boyutunda
ise farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan doktora mezunu katilimcilardan
kaynaklandig1 goriilmektedir. Literatiir incelendiginde diger ¢aligmalarda da egitim
seviyesi arttitkca kurumsal imaj algisinin da arttig1 ortaya cikarilmistir (Tarhan ve

Giirbiiz, 2020; Teke ve Simsek, 2020; Oncii, 2018; Yagmuroglu, 2018).

Kisisel gelir durumu agisindan biitiin boyutlarda ve kurumsal imaj faktorleri
genel skorunda anlamli bir farklilik elde edilmemistir (p>0,05). Gruplar igin farkli bir
bakis agis1 elde edilmemistir. Literatiir incelendiginde bu bulgu Kanoglu (2016),
Tastekin (2015) ve Yoldemir vd. (2018) tarafindan yapilan ¢calismada da ayn1 sonucu
icermektedir. Gelir durumu Kiiclikbiyik (2019) tarafindan yapilan kurumsal imaj
calismasinda kisisel gelir durumu agisindan elde edilen sonucun aksine kisisel gelire

gore istatistiksel olarak anlamli farklilagma gdsterdigi belirlenmistir.

Meslek acisindan fiziksel faktorler, kalite faktorii, sosyal sorumluluk faktorii
boyutlarinda ve kurumsal imaj faktorleri genel skorunda anlamli bir farklilik elde
edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi icin ortalama sira (mean rank) degerlerine
bakildiginda fiziksel faktorler, kalite faktorii, sosyal sorumluluk faktorii boyutlarinda
ve kurumsal imaj faktorleri genel skorunda farkin, ortalama sira degeri en yiiksek

olan issiz katilimcilardan kaynaklandigr goriilmektedir. Literatiir incelendiginde
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Candz (2015)’lin ¢aligmasinda da kurum imaj algisinin meslek gruplarina gore issiz
kisilerde daha yiiksek oldugu goriilmiistiir. Akbiyik (2019)’1in yaptig1 ¢alismada da
meslek agicisindan kurumsal algi konusunda 6grencilerin iscilere gore daha fazla
dikkatli olduklar1 ve istatistik anlamli farklilik bulundugu goriilmiistiir. Giileg
(2016)’ in ¢alismasinda ise bu ¢aligmadaki bulgularin aksine katilimcilarin meslek
durumuna gore 6zel hastane tercihlerinde etkili olan alt fakt6rlerden higbirinde ve
genel degerlendirme agisindan ise meslek gruplarima gore katilimcilarin verdikleri
cevaplar arasinda fark olmadigi belirlenmistir. Yagmuroglu (2018)’nun Aydin’da
yaptig1 ¢alismada ise devlet hastanesinde meslek agisindan kurumsal algi diizeyinde
istatistik anlamli farkliliklar gozlemlenirken ©6zel hastanede yaptigi ¢alisma
sonucunda meslek acisindan kurumsal alg1 diizeyinde istatistik anlamli farkliliklar

gbézlenmemistir.

Bagli bulunan sosyal giivenlik kurumu agisindan biitiin boyutlarda ve kurumsal
imaj faktorleri genel skorunda anlamli bir farklilik elde edilmemistir (p>0,05).
Gruplar i¢in farkli bir bakis agis1 elde edilmemistir. Literatiir tarandiginda sosyal
giivenlik kurumu agisindan diger ¢alismalarda da uygunluk bulunmaktadir (Kaskir,
2020; Yagmuroglu, 2018). Giileg (2016)’in g¢alismasinda bu c¢alismanin aksine
katilimcilarin sosyal giivence durumuna gore 6zel hastane tercihlerinde etkili olan
faktorlerden sadece “Sosyal sorumluluk™ alt boyutuna verilen cevaplar arasinda fark
oldugu belirlenmistir. Diger faktorler ve genel degerlendirme acgisindan ise bu
calismayla aynm1 sonuca ulagilarak sosyal giivencesi olmayan veya farkli sosyal
giivencesi olan katilmecilarin  verdikleri cevaplar arasinda fark olmadig

belirlenmistir.

Bir saglik problemi yasandiginda tercih edilen saglik kurulusu agisindan biitiin
boyutlarda ve kurumsal imaj genel skorunda anlamli bir farklilik elde edilmemistir
(p>0,05). Gruplar icin farkli bir bakis acis1 elde edilmemistir. Literatiir
incelendiginde Yagmuroglu (2018)’nun c¢alismasinda da ayni sonug¢ ortaya

cikarilmistir (Yagmuroglu, 2018).

Saglik hizmeti alma siklig1r agisindan iletisim faktorii, kalite faktorii, sosyal
sorumluluk faktorii boyutlarinda ve kurumsal imaj faktorleri genel skorunda anlamli
bir farklilik elde edilmistir (p<<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean rank)
degerlerine bakildiginda iletisim faktorii boyutunda farkin, ortalama sira degeri en

yiiksek olan saglik hizmeti alma sikligr alt1 ayda 1 kez olan katilimcilardan
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kaynaklandig1 goriilmektedir. Kalite faktori, sosyal sorumluluk faktorii boyutlarinda
ve kurumsal imaj faktorleri genel skorunda farkin, ortalama sira degeri en yiiksek
olan saglik hizmeti alma siklig1 iki haftada 1 kez olan katilimcilardan kaynaklandig:
goriilmektedir. Literatiir taramas1 incelendiginde Oncii (2018)’niin yaptig1 calismada
da hastaneye gitme siklifinda kurumsal algi agisindan anlamli farkliliklar
bulunmustur. Yagmuroglu (2018)’'nun Aydin ilinde yaptig1 calismada ise devlet
hastanesinde saglik hizmeti alma siklig1 acisindan istatistik anlamli farkliliklar
bulunmasina ragmen 06zel hastanede yaptig1 ¢alismasinda saglik hizmeti alma siklig1
acisindan istatistik anlamli farkliliklar bulunmamistir. Bu ¢aligmanin aksine Emiil
(2018), Akbiyik (2019) ve Kaskir (2020)’1n yaptig1 calismada ise saglik hizmeti alma

siklig1 agisindan kurum algi diizeyinde istatistik anlamli farkliliklar bulunamamastir.

Kurumsal sifatlara yonelik grup farkliligi analizlerinde, giivenilir sifatina
yonelik grup farklilig1 analizi sonuglar1 ortaya ¢ikarmistir ki; medeni durum, kisisel
gelir durumu, meslek agisindan, tercih edilen saglik kurulusu agisindan ve saglik
hizmeti alma siklig1 acisindan giivenilir sifatt boyutunda anlamli farklilik elde

edilmemistir (p>0,05).

Egitim durumu ac¢isindan giivenilir sifati boyutunda anlamli bir farklilik elde
edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi icin ortalama sira (mean rank) degerine
bakildiginda farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan {iniversite mezunu

katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir.

Bagli oldugu sosyal giivenlik kurumu acisindan giivenlik sifatt boyutunda
anlamli bir farklilik elde edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean
rank) degerine bakildiginda farkin, ortalama sira degeri en yliksek olan bagli olunan

sosyal givenlik kurumu SGK olan katilimcilardan kaynaklandigi gériilmektedir.

Saygili Sifatina yonelik grup farkliligi analizi sonuglar1 ortaya ¢ikarmistir ki;
cinsiyet, medeni durum, kisisel gelir, meslek agisindan ve tercih edilen saglik
kurulusu agisindan saygili sifati boyutunda anlamli farklilik elde edilmemistir

(p>0,05).

Yas acisindan saygili sifati boyutunda anlamli bir farklilik elde edilmistir
(p<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean rank) degerine bakildiginda farkin,
ortalama sira degeri en yliksek olan 31-36 yas araligindaki katilimcilardan

kaynaklandig1 goriilmektedir.
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Egitim durumu agisindan saygili sifatt boyutunda anlamli bir farklilik elde
edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi icin ortalama sira (mean rank) degerine
bakildiginda farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan {iniversite mezunu

katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir.

Bagli oldugu sosyal giivenlik kurumu acgisindan saygili sifatt boyutunda
anlamli bir farklilik elde edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean
rank) degerine bakildiginda farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan bagli oldugu

kurum SGK olan katilimcilardan kaynaklandig goriilmektedir.

Saglik hizmeti alma siklig1 agisindan saygili sifatt boyutunda anlamli bir
farklilik elde edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi igin ortalama sira (mean rank)
degerine bakildiginda farkin, ortalama sira degerinin en yiiksek oldugu saglik hizmeti

alma siklig1 alt1 ayda 1 kez olan katilimcilardan kaynaklandig1 goriilmektedir.

Duyarli Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglar1 ortaya ¢ikarmistir
Ki; cinsiyet, yas, medeni durum, kisisel gelir, meslek, tercih edilen saglik kurulusu

acisindan duyarh sifat1 boyutunda anlamh farklilik elde edilmemistir (p>0,05).

Egitim durumu acgisindan duyarli sifati boyutunda anlamli bir farklilik elde
edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi icin ortalama sira (mean rank) degerine
bakildiginda farkin, ortalama sira degeri en yliksek olan {iiniversite mezunu

katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir.

Bagli oldugu sosyal giivenlik kurumu agisindan duyarli sifati boyutunda
anlamli bir farklilik elde edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean
rank) degerine bakildiginda farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan bagli oldugu

kurum SGK olan katilimcilardan kaynaklandig goriilmektedir.

Saglik hizmeti alma siklig1 acisindan duyarli sifati boyutunda anlamli bir
farklilik elde edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean rank)
degerine bakildiginda farkin, ortalama sira degerinin en yiiksek oldugu saglik hizmeti

alma siklig1 alt1 ayda 1 kez olan katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir.

Lider Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglar1 ortaya ¢ikarmistir ki;
Cinsiyet, yas, egitim, kisisel gelir, meslek, bagli oldugu sosyal giivenlik kurumu,
tercih edilen saglik kurulusu ve saglik hizmeti alma siklig1 agisindan lider sifati

boyutunda anlamli farklilik elde edilmemistir (p>0,05).
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Medeni durum acgisindan lider sifatt boyutunda anlamli bir farklilik elde
edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi icin ortalama sira (mean rank) degerine
bakildiginda farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan bekar katilimcilardan

kaynaklandig1 goriilmektedir.

Sorumluluk Sahibi Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglari ortaya
cikarmigtir ki; cinsiyet, medeni durum, kisisel gelir, meslek, bagli oldugu sosyal
guvenlik kurumu ve tercih edilen saglik kurulusu agisindan sorumluluk sahibi sifati

boyutunda anlamli farklilik elde edilmemistir (p>0,05).

Yas acisindan sorumluluk sahibi sifati boyutunda anlamli bir farklilik elde
edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi icin ortalama sira (mean rank) degerine
bakildiginda farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan 31-36 yas araligindaki

katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir.

Egitim durumu agisindan sorumluluk sahibi sifati boyutunda anlamli bir
farklilik elde edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi icin ortalama sira (mean rank)
degerine bakildiginda farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan doktora mezunu

katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir.

Saglik hizmeti alma siklig1 agisindan sorumluluk sahibi sifati boyutunda
anlamli bir farklilik elde edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean
rank) degerine bakildiginda farkin, ortalama sira degerinin en yiiksek oldugu saglik
hizmeti alma sikligi iki haftada 1 kez olan katilimcilardan kaynaklandigi

gorilmektedir.

Rekabetgi Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglari ortaya ¢ikarmistir
ki; yas, medeni durum, egitim, kisisel gelir durumu, meslek, bagli oldugu sosyal
giivenlik kurumu, tercih edilen saglik kurulusu ve saglik hizmeti alma siklig

acisindan rekabetci sifat1 boyutunda anlamli farklilik elde edilmemistir (p>0,05).

Cinsiyet agisindan rekabet¢i sifatt boyutunda anlamli farklilik elde edilmistir
(p<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean rank) degerine bakildiginda farkin,
ortalama sira degeri en yiiksek olan erkek katilimcilardan kaynaklandig

gortlmektedir.

Dinamik Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglar1 ortaya ¢ikarmigtir

ki; Cinsiyet, medeni durum, kisisel gelir durumu, bagli oldugu sosyal giivenlik
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kurumu ve tercih edilen saglik kurulusu agisindan dinamik sifatt boyutunda anlamli

farklilik elde edilmemistir (p>0,05).

Yas acgisindan dinamik sifati boyutunda anlamli farklilik elde edilmistir
(p<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean rank) degerine bakildiginda farkin,
ortalama sira degeri en yliksek olan 30 yas ve altindaki katilimcilardan kaynaklandig

gorilmektedir.

Egitim durumu acisindan dinamik sifatt boyutunda anlamli farklilik elde
edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean rank) degerine
bakildiginda farkin, ortalama sira degeri en yliksek olan {iiniversite mezunu

katilimcilardan kaynaklandigi gortilmektedir.

Meslek agisindan dinamik sifati boyutunda anlamh farklilik elde edilmistir
(p<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean rank) degerine bakildiginda farkin,
ortalama sira degerinin en yliksek oldugu issiz olan katilimcilardan kaynaklandig:

gorilmektedir.

Saglik hizmeti alma siklig1 agisindan dinamik sifatt boyutunda anlamli farklilik
elde edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi icin ortalama sira (mean rank) degerine
bakildiginda farkin, ortalama sira degerinin en yiiksek oldugu saglik hizmeti alma

siklig1 iki haftada 1 kez olan katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir.

Modern Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglar1 ortaya ¢ikarmistir
ki; Yas, medeni durum, meslek ve tercih edilen saglik kurulusu agisindan modern

sifat1 boyutunda anlamli farklilik elde edilmemistir (p>0,05).

Cinsiyet acgisindan modern sifati boyutunda anlamli farklilik elde edilmistir
(p<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean rank) degerine bakildiginda farkin,
ortalama sira degeri en yiiksek olan erkek katilimcilardan kaynaklandig

gortlmektedir.

Egitim durumu agisindan modern sifati boyutunda anlamli farklilik elde
edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi icin ortalama sira (mean rank) degerine
bakildiginda farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan {iniversite mezunu

katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir.

Kisisel gelir durumu agisindan modern sifatt boyutunda anlaml farklilik elde

edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi icin ortalama sira (mean rank) degerine
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bakildiginda farkin, ortalama sira degerinin en yiiksek oldugu geliri 3001 TL’den

fazla olan katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir.

Bagli oldugu sosyal giivenlik kurumu agisindan modern sifatt boyutunda
anlaml farklilik elde edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi icin ortalama sira (mean
rank) degerine bakildiginda farkin, ortalama sira degerinin en yliksek oldugu baglh
olunan sosyal guivenlik kurumunu diger olarak belirten katilimcilardan kaynaklandigi

gorulmektedir.

Saglik hizmeti alma siklig1 agisindan modern sifati boyutunda anlamli farklilik
elde edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean rank) degerine
bakildiginda farkin, ortalama sira degerinin en yiiksek oldugu saglik hizmeti alma

siklig1 alt1 ayda 1 kez olan katilimcilardan kaynaklandigr goriilmektedir.

Basaril1 Sifatina Yonelik Grup Farkliligi Analizi Sonuglar ortaya ¢ikarmistir
ki; Cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, kisisel gelir durumu, meslek ve tercih
edilen saglik kurulusu agisindan basarili sifati boyutunda anlamli farklilik elde

edilmemistir (p>0,05).

Yas acisindan basarili sifati boyutunda anlamli farklilik elde edilmistir
(p<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean rank) degerine bakildiginda farkin,
ortalama sira degeri en yliksek olan 30 yas ve altindaki katilimcilardan kaynaklandig

gortlmektedir.

Saglik hizmeti alma siklig1 agisindan basarili sifati boyutunda anlamh farklilik
elde edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean rank) degerine
bakildiginda farkin, ortalama sira degerinin en yiiksek oldugu saglik hizmeti alma

siklig1 iki haftada 1 kez olan katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir.

Ilerici Sifatina Yénelik Grup Farklilig1 Analizi Sonuglar ortaya ¢ikarmistir ki;
Cinsiyet, medeni durum, kisisel gelir, bagl oldugu sosyal giivenlik kurumu ve tercih
edilen saglik kurulusu agisindan ilerici sifati boyutunda anlamli farklilik elde

edilmemistir (p>0,05).

Yas acisindan ilerici sifatt boyutunda anlamli farklilik elde edilmistir (p<0,05).
Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean rank) degerine bakildiginda farkin, ortalama
sira degeri en yiiksek olan 31-36 yas araligindaki katilimcilardan kaynaklandigi
gorilmektedir.
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Egitim durumu agisindan ilerici sifatt boyutunda anlamli farklilik elde
edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi icin ortalama sira (mean rank) degerine
bakildiginda farkin, ortalama sira degeri en yiiksek olan {iniversite mezunu

katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir.

Meslek acisindan ilerici sifati boyutunda anlamli farklilik elde edilmistir
(p<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean rank) degerine bakildiginda farkin,
ortalama sira degerinin en yiiksek oldugu issiz olan katilimcilardan kaynaklandigi

gortlmektedir.

Saglik hizmeti alma siklig1 agisindan ilerici sifatt boyutunda anlamli farklilik
elde edilmistir (p<0,05). Farkin kaynagi i¢in ortalama sira (mean rank) degerine
bakildiginda farkin, ortalama sira degerinin en yiiksek oldugu saglik hizmeti alma

siklig1 alt1 ayda 1 kez olan katilimcilardan kaynaklandigr goriilmektedir.

Korelasyon analizi sonucunda, Fiziksel faktorler alt boyutu; iletisim faktorii alt
boyutunu %20,2 (r=0,202, p=0,000), kalite faktoru alt boyutunu %15,3 (r=0,153,
p=0,000), sosyal sorumluluk faktéri alt boyutunu %?214,6 (r=0,146,p=0,000),
kurumsal imaj faktorleri genel skorunu %50,2 (r=0,502, p=0,000), giivenilir sifati
boyutunu %12,5 (r=0,125, p=0,000),saygili sifati boyutunu %15,1 (r=0,151,
p=0,000), duyarli sifatt boyutunu %16,3 (r=0,163, p=0,000), lider sifatt boyutunu
%21,7 (r=0,217, p=0,000), sorumluluk sahibi boyutunu %12,6 (r=0,126, p=0,000),
rekabet¢i sifat1 boyutunu %19,8 (r=0,198, p=0,000), dinamik sifat1 boyutunu %18,9
(r=0,189, p=0,000), modern sifat1 boyutunu %17,4 (r=0,174, p=0,000), basaril sifatt
boyutunu %20,4 (r=0,204, p=0,000) ve ilerici sifati boyutunu %17,9 (r=0,179,
p=0,000) oraninda pozitif yonde (artiric1) etkilemektedir. Dolayisiyla fiziksel
faktorler diger alt boyutlari, kurumu nitelendirmekte kullanilan kurum sifatlarini ve
kurum algisin1 pozitif olarak etkilemektedir. Saglik hizmeti alan kisiler saglik
hizmeti aldiklar1 hastanenin fiziksel faktorlerinden etkilenmektedirler. Hastaneler
tarafindan fiziksel faktorlere ne kadar 6nem verilirse saglik hizmetini alan kisilerinde
o hastaneye karsi kurum algilarinda artis olacaktir. Hy hipotezi (Fiziksel faktorler ile

kurumsal algi istatistik anlamli iligkilidir) kabul edilmistir.

fletisim faktorii alt boyutu; kalite faktdrii alt boyutunu %58,0 (r=0,580,
p=0,000), sosyal sorumluluk faktéri alt boyutunu %48,7 (r=0,487, p=0,000),
kurumsal imaj faktorleri genel skorunu %63,4 (r=0,634, p=0,000), giivenilir sifati
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boyutunu %47,7 (r=0,477, p=0,000), saygili sifatt boyutunu %51,3 (r=0,513,
p=0,000), duyarl sifati boyutunu %49,4 (r=0,494, p=0,000), lider sifati boyutunu
%32,1 (r=0,321, p=0,000), sorumluluk sahibi sifatt boyutunu %45,9
(r=0,459,p=0,000),rekabetci sifati boyutunu %18,7 (r=0,187, p=0,000), dinamik
sifati boyutunu %43,5 (r=0,435, p=0,000), modern sifat1 boyutunu %34,8 (r=0,348,
p=0,000), basaril1 sifat1 boyutunu %49,2 (r=0,492, p=0,000) ve ilerici sifat1 boyutunu
%51,5 (r=0,515, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artiric1) etkilemektedir.
Dolayistyla iletisim faktorii diger alt boyutlari, kurumu nitelendirmek i¢in kullanilan
kurum sifatlarini ve kurum algisini pozitif olarak etkilemektedir. Saglik hizmeti alan
kisilerin saglik hizmeti aldiklar1 hastane ile kurduklar iletisimin 6nemi ortaya ¢ikmis
olup korelasyon analizi sonucunda kurumsal imaj genel skorunu en fazla etkileyen
skor, iletisim faktorleri olmustur. Hastanelerin iletisim faktorlerine dair farkindalik
ve iletisim faktorlerini gelistirme ¢aligmalart arttikca hastalarin o hastaneye algilari
biiyiik oranda artis gosterecektir. H, hipotezi (Iletisim faktdrii ile kurumsal alg
istatistik anlaml1 iligkilidir) kabul edilmistir.

Kalite faktort alt boyutu; sosyal sorumluluk faktort alt boyutunu %56,9
(r=0,569, p=0,000), kurumsal imaj faktorleri genel skorunu %61,2 (r=0,612,
p=0,000), giivenilir sifat1 boyutunu %54,3 (r=0,543, p=0,000), saygili sifati boyutunu
%57,3 (r=0,573, p=0,000), duyarh sifatt boyutunu %56,6 (r=0,566, p=0,000), lider
sifatt boyutunu %29,1 (r=0,291, p=0,000), sorumluluk sahibi sifati boyutunu %51,4
(r=0,514, p=0,000), rekabet¢i sifati boyutunu %17,9 (r=0,179, p=0,000), dinamik
sifati boyutunu %43,9 (r=0,439, p=0,000), modern sifati boyutunu %39,7 (=0,397,
p=0,000), basarili sifat1 boyutunu %51,0 (r=0,510, p=0,000) ve ilerici sifat1 boyutunu
%48,9 (=0,489, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artiric1) etkilemektedir. Dolayisiyla
kalite faktorii diger alt boyutlari, kurumu nitelendirmek i¢in kullanilan kurum
sifatlarin1 ve kurum algisini pozitif olarak etkilemektedir. Saglik hizmetlerinin kalite
algisinin oldukca 6nemli bir etken oldugu yapilan analizle ortaya ¢ikmis olup séz
konusu hizmetin kaliteli olarak degerlendirilebilmesi i¢in yapilacak ¢aligmalar
artttkca saglik hizmeti alan hastanin o hastaneye karsi kurum algisinda da artis
olacaktir. Hz hipotezi (Kalite faktori ile kurumsal algi istatistik anlamli iligkilidir)

kabul edilmistir.

Sosyal sorumluluk faktorl alt boyutu; kurumsal imaj faktorleri genel skorunu
%59,2 (r=0,592, p=0,000), giivenilir sifati boyutunu %54,5 (r=0,545, p=0,000),
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saygili sifatt boyutunu %>58,2 (r=0,582, p=0,000), duyarli sifatt boyutunu %58,8
(r=0,588, p=0,000), lider sifati1 boyutunu %32,0 (r=0,320, p=0,000), sorumluluk
sahibi sifati boyutunu %55,6 (r=0,556, p=0,000), rekabet¢i sifati boyutunu %23,5
(r=0,235, p=0,000), dinamik sifat1 boyutunu %46,5 (r=0,465, p=0,000), modern sifati
boyutunu %37,3 (r=0,373, p=0,000), basarili sifatt boyutunu %494 (r=0,494,
p=0,000) ve ilerici sifati boyutunu %47,6 (r=0,476, p=0,000) oraninda pozitif yonde
(artiric1) etkilemektedir. Dolayisiyla sosyal sorumluk faktorii kurumu nitelendirmek
icin kullanilan kurum sifatlarimi ve kurum algisini pozitif olarak etkilemektedir.
Hastalarin hastaneden hizmet almadan Once dahi hastaneye kars1 algisinin
olugmasinda etkili bir faktor olmasindan dolay1 hastanelerin sosyal sorumluluk
faktorl icin yapacagi ¢alismalar hastalarin hizmet almadan bile erigsebilecegi bilgileri
icermektedir. Hastayr hizmet almaya yonlendiren bir faktér olmasi yoniiyle
hastalarin kurum algisin1 pozitif olarak etkileme giiciiniin yiiksek oldugu ortaya
cikmigtir. Hastanelerin sosyal sorumluluk faktorlerine verdikleri onem arttikca
hastalarin da kurum algilar1 artis gosterecektir. Hy hipotezi (Sosyal sorumluluk

faktorlii ile kurumsal algi istatistik anlaml iligkilidir) kabul edilmistir.

Kurumsal imaj faktorleri genel skoru; gilivenilir sifati boyutunu %48,3
(r=0,483, p=0,000), saygili sifatt boyutunu %52,7 (r=0,527, p=0,000), duyarli sifatt
boyutunu %52,7 (r=0,527, p=0,000), lider sifat1 boyutunu %32,8 (r=0,328, p=0,000),
sorumluluk sahibi sifati boyutunu %47,4 (r=0,474, p=0,000), rekabetci sifati
boyutunu %23,0 (r=0,230, p=0,000), dinamik sifati boyutunu %42,8 (r=0,428,
p=0,000), modern sifat1 boyutunu %37,0 (r=0,370, p=0,000), basarili sifati boyutunu
%49,4 (r=0,494, p=0,000) ve ilerici sifati boyutunu %47,7 (r=0,477, p=0,000)
oraninda pozitif yonde (artiric1) etkilemektedir. Dolayisiyla kurumsal imajin dort ayri
alt boyutu olan fiziksel faktorler, iletisim faktorti, kalite faktorii ve sosyal sorumluluk
faktorlerinin genel olarak saglik kurumunu nitelendirmek ic¢in kullanilan kurum
sifatlarim1 pozitif olarak etkiledigi ortaya cikarilmistir. Kurumsal imaji meydana
getiren tlim faktorler ile kurum sifatlarinin birbirleriyle pozitif degerde olmasi dogru

orantili bir iliskide olduklarin1 gostermektedirler.

Giivenilir sifati boyutu; saygili sifati boyutunu %76,6 (r=0,766, p=0,000),
duyarli sifatt boyutunu %74,8 (r=0,748, p=0,000), lider sifati boyutunu %26,7
(r=0,267, p=0,000), sorumluluk sahibi sifati boyutunu %66,0 (r=0,660, p=0,000),
rekabetci sifatt boyutunu %12,4 (r=0,124, p=0,001), dinamik sifat1 boyutunu %48,1
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(r=0,481, p=0,000), modern sifat1 boyutunu %37,3 (r=0,373, p=0,000), basaril sifatt
boyutunu %57,6 (r=0,576, p=0,000) ve ilerici sifati boyutunu %51,6 (r=0,516,
p=0,000) oraninda pozitif yonde (artirici) etkilemektedir. Dolayisiyla hastanelerin
guvenilir sifatina sahip olmasi 6zellikle saygili ve duyarli sifatinin bireylerdeki
yiiksek degerde iliskisini ortaya ¢ikarmis olup, sorumluluk sahibi ve duyarl sifatlar
icin orta degerde iliskili oldugunu, dinamik, modern, lider ve rekabet¢i sifatlarinin
daha diistik degerde iliskili oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Hastanelerin giiven veren bir
yapiya sahip olmasi s6z konusu insan sagligi olan hastaneler i¢in kurumsal algida da

artis olacagi anlamina gelmektedir.

Saygili sifatt boyutu; duyarh sifatt boyutunu %81,8 (=0,818, p=0,000), lider
sifatt boyutunu %33,8 (r=0,338, p=0,000), sorumluluk sahibi boyutunu %69,0
(r=0,690, p=0,000), rekabetci sifati boyutunu %18,2 (r=0,182, p=0,000), dinamik
stfatt boyutunu 51,5 (r=0,515, p=0,000), modern sifati boyutunu %40,8 (r=0,408,
p=0,000), basaril1 sifat1 boyutunu %58,4 (r=0,584, p=0,000) ve ilerici sifat1 boyutunu
%59,1 (r=0,591, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artirici) etkilemektedir.
Dolayisiyla hastanelerin saygili sifatina sahip olmasi 6zellikle duyarli sifatinin saglik
hizmeti alan birey tarafindan yiiksek degerde iliskili oldugunu ortaya ¢ikarmis olup,
dinamik, basarily, ilerici sifatlar1 i¢in orta degerde iliskili oldugunu, lider, sorumluluk
sahibi, modern ve rekabet¢i sifatlarinin daha diisiik degerde iliskili oldugunu ortaya
cikarmistir. Hastanelerin saglik hizmeti almis olan hastalarina ve saglik hizmeti
alacak olan potansiyel hastalara karsi saygili olmasi ve bunu siirdlirmesi hastalar

tarafindan kurumsal algida da artig olacagi anlamina gelmektedir.

Duyarli sifatt boyutu; lider sifati boyutunu 9%33,3 (r=0,333, p=0,000),
sorumluluk sahibi sifatt boyutunu %74,7 (1=0,747, p=0,000), rekabetci sifati
boyutunu %14,8 (r=0,148, p=0,000), dinamik sifat1 boyutunu %55,1 (r=0,551,
p=0,000), modern sifat1 boyutunu %40,0 (r=0,400, p=0,000), basarili sifat1 boyutunu
%60,6 (r=0,606, p=0,000) ve ilerici sifat1 boyutunu %56,1 (r=0,561, p=0,000)
oraninda pozitif yonde (artirici) etkilemektedir. Dolayisiyla hastanelerin duyarh
sifatina sahip olmasi 6zellikle sorumluluk sahibi sifatinin saglik hizmeti alan birey
tarafindan yiiksek degerde iligkili oldugunu ortaya ¢ikarmis olup, dinamik, basarili,
ilerici sifatlarinin orta degerde iliskili oldugunu, lider, modern, rekabetci sifatlarinin
ise daha diisiik degerde iliskili oldugunu ortaya ¢ikarmustir. Insan sagligina hizmet

veren hastanelerin hastalara, ¢evresel konulara; atik maddelerin yonetimi, atik
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yonetimi, enerji yonetimi, su yonetimi, yenilik¢i cevresel tasarimlar ve diger

etkenlere kars1 duyarli olusu arttik¢a hastalarin kurumsal algisinda da artig olacaktir.

Lider sifat1 boyutu; sorumluluk sahibi boyutunu %33,9 (1=0,339, p=0,000),
rekabet¢i sifat1 boyutunu %47,5 (=0,475, p=0,000), dinamik sifat1 boyutunu %43,5
(r=0,435, p=0,000), modern sifat1 boyutunu %36,8 (r=0,368, p=0,000), basaril1 sifatt
boyutunu %37,1 (r=0,371, p=0,000) ve ilerici sifati boyutunu %38,5 (r=0,385,
p=0,000) oraninda pozitif yonde (artirici) etkilemektedir. Dolayisiyla hastanelerin
yonetiminde liderlik sifatini benimsemis olmasi hasta memnuniyetinin {ist diizeyde
oldugunu ve bir¢cok saglik hizmetine sorunsuz ulasilabildiginin ve yoOneticiler
tarafindan vizyoner saglik hizmeti sunumunun gergeklestirildigi anlamina
gelmekteyken, hastalar tarafindan sorumluluk sahibi, rekabetci, dinamik, modern
sifatlar1 acisindan degerlendirme skorlarima bakildiginda diisiik degerde iliskili
oldugu ortaya ¢ikarilmistir. S6z konusu analiz bu kapsamda degerlendirildiginde
lider sifatinin diger kurumsal sifatlara gore yapilan korelasyon analizi sonucunda

hastalar tarafindan birinci 6nceligi tasimadigi sonucuna ulasilabilmektedir.

Sorumluluk sahibi sifati boyutu; rekabet¢i sifatt boyutunu %19,3 (r=0,193,
p=0,000), dinamik sifat1 boyutunu %54,0 (r=0,540, p=0,000), modern sifat1 boyutunu
%41,4 (r=0,414, p=0,000), basarili sifati boyutunu %59,5 (r=0,595, p=0,000) ve
ilerici sifatt boyutunu %56,7 (r=0,567, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artirici)
etkilemektedir. Dolayisiyla hastanelerin sorumluluk sahibi sifatina sahip olmasi
saglik hizmeti alan kisiler i¢in hastanelerin dinamik, basarili ve ilerici sifatlari i¢in
orta degerde iliskili oldugunu ortaya ¢ikarmis olup, modern ve rekabetci sifatlarinin
diger sifatlara gore daha diisiik degerde iliskili oldugu ortaya c¢ikarilmistir.
Hastanelerin devlete karsi sorumluluklari, hastane hekimlerinin ve hastalara karsi
hizmet sunumunda etkisi olan tiim saglik ¢alisanlarinin hastalara kars1 sorumluluk
sahibi olmas1 ve bunu siirdiirmesi hastalar tarafindan kurumsal algida da artis olacagi

anlamina gelmektedir.

Rekabetci sifati boyutu; dinamik sifati boyutunu %35,5 (r=0,355, p=0,000),
modern sifatt boyutunu %34,8 (r=0,348, p=0,000), basaril1 sifat1 boyutunu %22,8
(r=0,228, p=0,000) ve ilerici sifati boyutunu %?24,3 (r=0,243, p=0,000) oraninda
pozitif yonde (artirici) etkilemektedir. Dolayisiyla hastanelerin rakiplerine karsi
rekabet {istiinliigli saglamas1 verilen hizmetin hastaya gore ¢esitli kalite boyutlariyla

rakiplerine karsi daha iistiin oldugunu gdstermektedir. Dinamik bir ortam olan
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hastaneler bu ¢er¢evede kurumlar i¢in ¢esitli rekabet stratejileri uygulayarak rekabet
istiinliigii elde etmeye calismaktadirlar. Rekabetgi sifati boyutu korelasyon analizi
sonucuna bakildiginda ise rekabet¢i sifati dinamik, modern, basarili, ilerici sifatlari
iliskisinde en az degerin verildigi analiz olmus ve genel kapsamda
degerlendirildiginde kurumsal sifatlar igerisinde hastalar acisindan saglik sektoriinde

diger sifatlara gére daha az tercih edildigi sonucuna ulasilabilmektedir.

Dinamik sifati boyutu; modern sifati boyutunu %50,7 (r=0,507, p=0,000),
basarili sifat1 boyutunu %58,3 (r=0,583, p=0,000) ve ilerici sifat1 boyutunu %60,8
(r=0,608, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artiric1) etkilemektedir. Dolayisiyla
hastanelerin dinamik sifatina sahip olmasi korelasyon analizi incelendiginde modern,
basarili ve ilerici sifatlariyla orta degerde iliskili oldugu ortaya ¢ikarilmistir.
Hastanelerin stirekli hareketin oldugu bir ¢evreye sahip olmasi en belirgin 6zellikleri
olmasindan dolay1r hastaneler dinamik sifatina sahip olmalidirlar. Hastanenin
yonetilmesi boyutunda bu o6zellik surekli planlama, yiritme, koordinasyon ve
denetimi gerektirmektedir. Hastanelerin ¢evresi itibariyle de sigorta sirketleri,
eczaneler, hastaneye giris yapan hastalarin bulunmasi sebebiyle dinamik sifatinin
onemi artmaktadir. Hem i¢ hem de dis ¢evresinin hareketliligine uyum saglayarak

dinamik sifatina sahip olan hastaneler hastalarin kurum algilarini da arttiracaklardir.

Modern sifati boyutu; basarili sifatt boyutunu %54,1 (r=0,541, p=0,000) ve
ilerici sifatt boyutunu %55,7 (r=0,557, p=0,000) oraninda pozitif yonde (artirici)
olarak etkilemektedir. Dolayisiyla hastanelerin modern sifatina sahip olmasi
korelasyon analizi sonucunda basarili ve ilerici sifatlariyla orta degerde iliskili olarak
bulunmustur. Zaman igerisinde teknolojinin ilerlemesi, giincel tedavi yontemlerinin
degismesi hastalarin beklentilerini degistiren bir unsur olmaktadir. Bu sebeple
hastaneler hasta beklentilerine uyum saglayacak modern hizmetleri hastalara

sundugunda hastalarin kurum algilarinda da artis olacaktir.

Basarili sifati boyutu; ilerici sifati boyutunu %68,9 (r=0,689, p=0,000)
oraninda pozitif yonde (artirici) etkilemektedir. Dolayisiyla korelasyon analizi
sonucunda ilerici sifati ile orta degerde iligkili oldugu ortaya c¢ikarilmistir.
Hastanelerin basarili sifati ile nitelendirilmesi Oncelikli olarak 6liim oranlarinin
diistik oldugunu, hastalarin aldiklar1 tedaviden memnun olarak ayrildiklarini,
hastanelerin bunlarin yaninda hem insan kaynaklarimi hem de diger kaynaklarini

verimli olarak kullanabildigini, sistemli ve dengeli oldugunu gosteren, i¢ ve dis ¢cevre
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ile uyumlu hareket edebilen, rekabet avantaji elde edebilen gibi tim slreclerde

basarili olundukga hastalarin hastanelere kurum algilar1 da artacaktir.

Dogrulayic1 faktor analizi sonuglarina bakildiginda kurumsal imaj faktorleri
Slgegi dfa uyum iyiligi sonuglar1 X? /sd =2.54 ¢ikmistir, <3 kosulunu sagladigi igin
“iyi uyum” karar1 verilmistir. NFI=0.931 ile 0.94-0.90 araligina diismektedir, “kabul
edilir uyum” saglanmgtir, TLI (NNFI)=0.985 ile =0.95 sagladigindan “iyi uyum”,
IF1 =0.977 ile =0.95 sagladigindan “iyi uyum”, CFI=0.968 ile =0.95 sagladigindan
“kabul edilebilir uyum”, RMSEA=0.021 ile =<0.05 sagladigindan “iyi uyum”,
GFI1=0.956 ile =0.90 sagladigindan “iyi uyum”, AGFI=0.938 ile =0.90
sagladigindan “iyi uyum”, RMR=0.024 ile =<0.05 sagladifindan “iyi uyum”
sonuglarina ulastlmistir. Kurumsal Imaj olgegi faktdr yapisi 623 orneklem igin

dogrulanmaistir.

Kurumsal alg1 6lgegi DFA uyum 1iyiligi sonuglari X? /sd =2.18 ¢ikmustir, <3
kosulunu sagladigi i¢in “iyi uyum” karar1 verilmistir. NFI=0.962 ile =0.95
oldugundan “iyi uyum” saglanmistir, TLI (NNFI)=0.969 ile =0.95 sagladigindan
“iyi uyum”, IFI =0.974 ile =0.95 sagladigindan “iyi uyum”, CFI=0.962 ile =0.960
sagladigindan “kabul edilebilir uyum”, RMSEA=0.033 ile <0.05 sagladigindan “iyi
uyum”, GFI=0.948 ile =0.90 sagladigindan “iyi uyum”, AGFI=0.922 ile =0.90
sagladigindan “iyi uyum”, RMR=0.039 ile =0.05 sagladigindan “iyi uyum”
sonuglarina ulagilmistir. Sanal kaytarma Olgegi faktor yapisi 623 Orneklem igin

dogrulanmistir.

Yapisal esitlik modeli analizi sonucunda YEM model uyum 1iyiligi sonuglarina
gore; X% /sd =2.41 cikmistir, <3 kosulunu sagladig1 icin “iyi uyum” karari
verilmistir. NFI=0.987 ile =0.95 sagladigindan “iyi uyum”, TLI (NNFI)=0.973 ile
20.95 sagladigindan “iyi uyum”, IFI =0.934 ile 0.94-0.90 aralifinda ‘“kabul
edilebilir’, CFI=0.985 ile =0.97 sagladigindan “iyi uyum”, RMSEA=0.040 ile <
0.05 sagladigindan “iyi uyum”, GFI=0.959 ile =0.90 sagladigindan “iyi uyum”,
AGFI1=0.925 ile =0.90 sagladigindan “iyi uyum”, RMR=0.037 ile =0.05
sagladigindan “iyi uyum” sonuglarina ulagilmistir. YEM tahmini uyum 1iyiligi
kriterleri sonucunda, tahmin edilen katsayilarin yorumlanmaya uygun oldugu

belirlenmistir.
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Yem model tahmin sonuglarina gore; fiziksel faktorler kurumsal algi tizerinde
pozitif yonde anlamli etkilidir (B = 0.341, p <0.01). iletisim faktdrii kurumsal alg
tizerinde pozitif yonde anlamli etkilidir (B = 0.381, p <0.01). Sosyal sorumluluk
kurumsal algi tizerinde pozitif yonde anlamli etkilidir (B = 0.472, p <0.01). Kalite
faktorli kurumsal algi lizerinde pozitif yonde anlamli etkilidir (B = 0.620, p <0.01).
Katsay1 biiytikliiklerine gore; kurumsal algi iizerinde en ¢ok etkili faktorler kalite ve
sosyal sorumluluk olarak belirlenmistir. En diisiik etki ise, fiziksel oOzellikler

olmustur.

Yem model tahmin sonuglarina gore; fiziksel faktorler kurumsal alg: iizerinde
pozitif yonde anlamli etkilidir (B = 0.341, p <0.01). iletisim faktorii kurumsal alg
tizerinde pozitif yonde anlamli etkilidir (B = 0.381, p <0.01). Sosyal sorumluluk
kurumsal algi iizerinde pozitif yonde anlamli etkilidir (B = 0.472, p <0.01). Kalite
faktorli kurumsal algi lizerinde pozitif yonde anlamli etkilidir (B = 0.620, p <0.01).
Katsay biiytikliiklerine gore; kurumsal algi tlizerinde en ¢ok etkili faktorler kalite ve
sosyal sorumluluk olarak belirlenmistir. En diisiik etki ise, fiziksel ozellikler

olmustur.

B. Sonug ve Oneriler

Kurum imaj1 kurumlarin mal ve hizmet sunumlarina deger katan ve kalite
tabanli is siireglerini meydana getiren bir kurum konsepti saglamaktadir. Dolayisiyla
konusu insan yasami olan hastaneler oncelikle imaj kavramina yonelik olarak en
uygun imajin ne oldugunu analiz etmeli, sonrasinda ise bunu kurum imajimna entegre

ederek kurum imajin1 gelistirme ¢alismalarini gergeklestirmelidirler.

Hastane kurum imaj1 i¢in kurumlar 6ncelikle imajin ne oldugu konusunda
kendilerine algi olusturmali ve yon verme siireclerini yiiriitmelidir. Kurumun
kendisini tanimasi, odagin ne oldugunun belirlenmesi, yaratici ¢alismalarin ortaya
cikarilmasi, tutarli kararlar alinmasi gibi konularin ardindan kurumlar imaj ¢esitliligi
icerisinde en uygun imaj cesitlerini kuruma oryante edip hastaneler i¢in en 6dnemli
kalemler olan finansal agidan, pazar payi agisindan ve insan kaynagi agisindan
kuruma deger katan ve sunulan hizmetin anlamini arttiran bir ideoloji kurmalidirlar.
Kurum imaji bu noktada hastaneleri hem i¢ hem de distan kurumun hasta

memnuniyeti saglamasi, hizmetin kalitesi, sosyal sorumluluk ve sponsorluk

145



faaliyetleri, medya iliskilileri gibi gereksinimlerini saglayan bir cergeve igerisine

almis olarak diisiinebilmektedir.

Kurum imaji beraberinde kurumsal itibar kavramini da getirmektedir.
Hastanelerin kurumsal imaja sahip olmasi ve bunu uzun yillar boyunca
koruyabilmesi kuruma sayginlik kazandiran kurumsal itibar kavramimi da
kazanmasina yardimei olacaktir. Bu durum kurumun i¢ ve dis miisterileri tarafindan
kurumu saygin ve giivenilir olarak algilamasinda rol oynayarak hem hastanede
yetenekli insanlarin g¢alisma istegini arttirirken hem de hastaneden hizmet alan
kisilerin ayn1 hastaneyi tercih etmesinde etkili olacaktir. Ayni1 zamanda hastanenin
yatirimer portfoyli acisindan da itibarli bir kurum olarak bilinmesi, yatirimcilara
giiven saglayarak yatirimer iligkilerini de kuvvetlendirecektir. Bu dogrultuda uzun
strecli kurum imaj ve kurumsal itibarin siirdiiriilmesi ayn1 zamanda hastanelerin

biiylimesinde de etkili olacaktir.

Kurumsal imaj kurum kiiltiiri kavrami ile de yakindan iligkilidir. Kurum
kiiltliriiniin  giicii kurumsal imajin giicline de etki edecegi icin kurumsal imaj
olusturulmasi kurum ¢alisanlarinin kurum kiiltiiriine bagliligi konusunda 6nemli bir
etkendir. Kurum kiiltiirii kurumun temel degerlerini, normlarini, inanglarini ele alan
bir kavram olmakla beraber kuruma baghlik esasinda hareket edilerek olusturulan
altyap1 neticesinde kurumlar kurumsal imaj ¢alismalar1 gergeklestirmelidirler. Bu
noktada hastalarin kurum imajina yonelik olarak en fazla 6nem verdikleri iletisim
konusu, kurum kiiltiiriiniin iletisiminin gilicline gore kurumsal imaja katkida
bulunacaktir. Bunun disinda kurum kiiltiiriiniin olusturulmasinda kurumun &ykdileri
de bir diger kurumsal imaja katki saglayacak kavramlardan biridir. Hastanelerin
sundugu saglik hizmetlerinde ilkleri sunan hastane olmasi, ¢ok sayida basarili
operasyona imza atmasi, ¢esitli branglarda hizmete ulasimin kolay olmasi ve bu
sayede bir¢cok dykiisiiniin olusmasi1 kurumsal imajin olusturulmasinda oldukea etkili

olacaktir.

Aragtirmanin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, kisisel gelir,
meslek, bagli bulunan sosyal giivenlik kurumu, hastane tercihi degiskeni, saglik
hizmeti alma siklig1 acisindan kurum imajina yonelik istatistik anlamli farklilik

vardir hipotezi géz 6niinde bulundurularak ulasilan sonuglar asagidaki gibidir:
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Hastanelerde kurum imajinin hastalarin kurum algis1 iizerine etkilerinin
demografik 6zellikler agisindan anket sonuglarina bakildiginda cinsiyet degiskeninde
kurumsal imajin fiziksel faktorler, iletisim faktorii, kalite faktorii ve sosyal
sorumluluk faktorlerine yonelik olarak hastalarin kurum algilarinda bir farklilik
gozlenmemistir. Buna gore kadin veya erkek hastalarin kurumsal imaj algilarinda bir

ayrim s0z konusu olmamaktadir.

Yas degiskeni acisindan analiz sonuglarinda kurumsal imajin fiziksel faktorler,
iletisim faktori, kalite faktorii, sosyal sorumluluk faktorii boyutlarinda anlamh bir
fark elde edildigi goriilmektedir. Buna gore 30 yas ve altindaki katilimcilarin farkin
kaynagi oldugu ortaya ¢ikmistir. 30 yas ve alt1 310 kisi ankete katilim saglamistir.
Yas skalasinda geng¢ katilimcilarin kurumsal imaj faktorlerine daha fazla Onem
verdikleri ve alinan saglik hizmetinde dikkatlerinin daha yiiksek oldugu
sOylenebilmektedir. Bu durum goéz oOniline alindiginda kurumsal imaji gelistirme
calismalarinda hastaneler hasta deneyimi geri doniislerinde 6zellikle geng hastalarin
algilariin yiiksek olusuna istinaden kurumsal imaja katkida farkli goriisler alabildigi

sOylenebilmektedir.

Medeni durum agisindan analiz sonuglarinda kurumsal imajin sosyal
sorumluluk faktoriine yonelik anlamli bir fark elde edildigi goriilmektedir. Bu farkin
kaynagini ise sosyal sorumluluk faktoriindeki bosanmis/ayri kisiler olusturmaktadir.
Bosanmig/ayr1 28 kisi ankete katilim saglamistir. Buna gore bosanmis/ayri kisiler
hastanelerin sosyal sorumluk faktorii bazinda degerlendirmelerinde ¢evresel konulara
karst duyarli olunmasi, hasta haklarina saygi gosterilmesi, hastalarin gizlilik ve
mahremiyetine 6zen gosteren ve topluma faydali olan konular (sigara, alkol)
hakkinda toplumu bilgilendiren hastanelere daha c¢ok Onem verdikleri
sOylenebilmektedir. Bu dogrultuda bosanmis/ayr1 kisilerin sosyal sorumluluk
faaliyetlerine daha ¢ok 6zen gostermesi bakimindan kurumsal imaj algilarinin olumlu
veya  olumsuz  olarak  olusmasiyla  hastane tercihinde  bulunduklari

sOylenebilmektedir.

Egitim durumu agisindan analiz sonuglarinda kurumsal imajin iletisim faktord,
kalite faktorii ve sosyal sorumluluk faktorlerine yonelik anlamli bir fark elde
edilmistir. Farkin kaynagma bakildiginda iletisim faktorii ve kalite faktorii
boyutlarinda iiniversite mezunu katilimcilardan olustugu goriilmektedir. Anket

caligmasia katilan iiniversite mezunu 336 kisi bulunmaktadir. Bu kapsamda
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hastanelerin hasta ve yakinlariyla kurdugu iletisim, hastaya sunulan bilgiye erisim
kolayligi, sikayet ve problemlerin ¢dziilmesi, hizmet alimi siiresince hastayi tatmin
edici agiklamalarin yapilmasi, hastaneyle ilgili olumlu geri doniisler, hizmetin
kalitesi, hastane ¢alisanlarinin gorev bilinci, tibbi ekipman yeterliligi, genel temizlik
acisindan degerlendirilmesi, hastanenin giiriiltii diizeyi, laboratuvar ve tibbi
hizmetlerden yararlanma kolayligi, hizmet alimi sirasinda bekleme siireleri, kayit
islemlerinin kolaylig1 gibi etkenler iiniversite mezunu bireylerin daha ¢ok Gnem
verdikleri etkenler arasindadir. Egitim durumu agisindan bir diger anlamli fark ise
sosyal sorumluk faktorii agisindan doktora mezunu katilimcilarin daha fazla 6nem
verdikleri yoniindedir. Ankete doktora mezunu 11 kisi katilim saglamistir. Buna gore
egitim seviyesi kurumsal imaji olusturan faktorlerin iletisim, kalite ve sosyal

sorumluluk agisindan farkli algilamalarini ortaya ¢ikaran bir degiskendir.

Kisisel gelir durumu agisindan kurumsal imajin fiziksel faktorler, iletisim
faktorti, kalite faktorli ve sosyal sorumluluk faktorlerine yonelik olarak hastalarin
kurum algilarinda bir farklilik gézlenmemistir. Buna gore kurumsal imajin hastalarin
kurum algis1 iizerine gelir durumu agisindan farklilik olmamasi bireylerin bir
digerine gore daha fazla veya daha az gelire sahip olmasi kurum algisinda etkili

olmamaktadir.

Meslek acisindan fiziksel faktorler, kalite faktorii, sosyal sorumluluk faktorl
boyutlarinda anlamli farkliliklar ortaya c¢ikmistir. Bu farkin kaynagmi issiz
katilimcilar olusturmaktadir. Anket ¢alismasina katilan issiz kisi sayis1 11°dir. Buna
gore hastanenin ismi, logosu, ¢evredeki imaji, hastane igerisinde kullanilan renk ve
tasarimlar, mimarisi, dekorasyonu, personel kilik kiyafeti gibi fiziksel 6zellikler,
hastalarla kurulan iletisim sonucundaki iletisim faktorleri ve sosyal sorumluluk
faktorlerine daha ¢ok issiz olan hastalarin algis1 yiiksektir ve issiz olan hastalar

tarafindan hastane kurumsal algisi etkilidir denilebilmektedir.

Bagli bulunan sosyal giivenlik kurumu acisindan anlamli bir fark elde
edilmemistir. Buna gore hastalarin sosyal giivencesinin var olup olmadig ve hangi
sosyal giivenceye sahip olduklar1 hastalarin kurum imaji konusunda kurum
algilarinda etkili degildir. Analiz sonuglarina gore hastalarin SGK (sosyal giivenlik
kurumu), 6zel sigortali olmasi, yesil kartli olmasi veya diger sosyal giivencelere

sahip olup olmamasi ile kurumsal alginin iligkisi bulanamamustir.
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Bir saglik problemi yasandiginda tercih edilen saglik kurulusu acisindan
anlamli bir fark elde edilmemistir. Buna gore aile hekimligi, 6zel hastaneler, devlet
hastaneleri ve iiniversite hastaneleri acisindan hizmetin alindigr saglik kurumunun
turd bakimindan hastalarin kurum algilarinda kurumsal imaj faktorleri olan fiziksel
faktorler, iletisim faktorleri, kalite faktorii ve sosyal sorumluluk faktorii agisindan

farklilik bulunmamaktadir.

Saglik hizmeti alma siklig1 agisindan iletisim faktorii, kalite faktord, sosyal
sorumluluk faktorii boyutlarinda anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Bu farkliligin
kaynaginin iletisim faktorii boyutunda saglik hizmeti alma siklig1 alt1 ayda 1 kez olan
katilimcilardan kaynaklandigi goriilmektedir. Anket ¢alismasina saglik hizmeti alma
sikligina alt1 ayda 1 kez olarak katilim saglayan kisi sayis1 437°dir. Alt1 ayda bir kez
hizmet alan hastalarin uzun siire saglik kurumuna basvurmadiklart sonucuna
istinaden bir 6nceki gelislerinde karsilagsmis olduklart iletisim faktorii, kalite faktorl
ve sosyal sorumluluk faktorlerine ait kurum algilarindaki degisimlerin daha da
farkinda olduklar1 sonucuna ulagilabilmektedir. Hizli tiiketimin yasandigi
giinimiizde hastalar hizli degisimlerin yasandigi hastanelerdeki kurumsal imaj
faktorlerine daha fazla 6nem gostermektedir denilebilmektedir. Kalite faktoru, sosyal
sorumluluk faktorii boyutlarinda saglik hizmeti alma siklig1 iki haftada 1 kez olan
katilimcilardan kaynaklandigr goriilmektedir. Anket ¢alismasina katilan iki haftada
bir kez hizmet alan kisi sayis1 14’tiir. Buna gore saglik hizmeti alma siklig1 hastaneye
gidis siklig1 acgisindan fazla olan hastalarin hizmet aldiklar1 hastaneye karsi
hakimiyetleri dolayisiyla kurumsal imaj faktorleri olan fiziksel faktorler, iletisim
faktorleri, kalite faktorii, sosyal sorumluluk faktorii boyutlarinda kurumsal algilar

daha yuksek ve daha fazla 6nem vermektedirler denilebilmektedir.

Aragtirmanin Cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu, kisisel gelir,
meslek, bagli bulunan sosyal giivenlik kurumu, hastane tercihi degiskeni, saglik
hizmeti alma siklig1 agisindan kurum algilar1 olan giivenilirlik, saygili olmak,
duyarhlik, lider olmak, sorumluluk sahibi olmak, rekabetcilik, dinamiklik, modern
olmak, basarili olmak, ilerici olmak i¢in anlamli farkliliklar vardir hipotezi g6z

oniinde bulundurularak aragtirmadan elde edilen sonuglar agagidaki gibidir:

Anket ¢aligmast sonucunda kurumsal sifatlara yonelik hastalarin demografik
Ozelliklerine goére anlamli farklili§in  bulunup bulunmamasi incelendiginde

hastanelerin guvenilir sifatina sahip olmasinda cinsiyet, yas, medeni durum, kisisel
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gelir, meslek, bir saglik problemi yasandiginda genel olarak tercih edilen saglik
kurulusu ve saglik kurumundan hizmet alma siklig1 agisindan anlamli farkliliklar
bulunmamaktadir. Egitim durumu ve bagli bulunan sosyal giivenlik kurumu
acisindan anlamh farkliliklar elde edilmistir. Egitim durumu agisindan giivenilir
sifatina yonelik olarak {iniversite mezunu olan kisilerin, bagli bulunulan sosyal
giivenlik agisindan SGK (sosyal giivenlik kurumu)’ya sahip olan hastalarin saglik
kurumlarinin giivenilir olmas1 konusunda daha fazla 6nem verdikleri goriilmektedir.
Egitim durumu agisindan egitim diizeyi arttikga kurumun giivenilirliginin daha fazla
ehemmiyet kazanarak kurum sifatlarina yonelik alginin arttig1 sonucuna ulasilabilir.
Bagli bulunulan sosyal giivenlik kurumu agisindan devletin giivencesi altinda
bulunan hastalar hastanelerin giivenilir olmasi konusunda daha yiiksek kurum

algisina sahiptirler.

Hastanelerin saygili sifatina sahip olmasinda cinsiyet, medeni durum, kisisel
gelir, meslek, saglik kurumundan hizmet alma siklig1 gibi demografik 6zellikler
acisindan anlamhi farkliliklar bulunmamistir. Yas, egitim durumu, bagh bulunan
sosyal giivenlik kurumu ve saglik hizmeti alma siklig1 agisindan anlamli farkliliklar
bulunmustur. Buna goére yas agisindan bakildiginda 31-36 yas araligindaki
katilimcilarin farkliligi olusturdugu ve orta yas grubunun saygili sifatina yonelik
olarak daha fazla onem verdikleri sonucuna ulasilabilmektedir. Egitim durumu
acisindan iiniversite mezunu katilimcilarin  hastane doktorlarinin  ve diger
caliganlarinin tiim konularda hastalara ve hasta haklarina saygi gostermesine daha
fazla 6nem verdikleri goriilmektedir. Bagli bulunan sosyal giivenlik agisindan SGK
(sosyal giivenlik kurumu)’li hastalarin hastanenin saygili sifatina sahip olusu daha
fazla onem kazanmaktadir. Saglik hizmeti alma siklig1 agisindan ise alt1 ayda 1 kez
saglik hizmeti alan hastalarin saygili sifatina daha fazla 6nem verdikleri sonucuna

ulasilmaktadir.

Hastanelerin duyarli sifatina sahip olmasinda cinsiyet, yas, medeni durum,
kisisel gelir, meslek, bir saglik problemi yasandiginda tercih edilen saghk kurumu
gibi demografik Ozellikler agisindan anlamli farkliliklar bulunmamistir. Egitim
durumu, bagli bulunan SGK (sosyal gilivenlik kurumu), saglik hizmeti alma
degiskenleri agisindan anlamli farkliliklar bulunmustur. Egitim durumu agisindan
tiniversite mezunu katilimcilarin hastanenin duyarli olmasina daha fazla 6nem

verdikleri sonucuna, bagli bulunan SGK (sosyal giivenlik kurumu) agisindan SGK
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(sosyal gilivenlik kurumu)’li hastalarin, hastanelerin duyarli olmasini daha fazla
onemsedikleri sonucuna ve bir saglik problemi yasandiginda tercih edilen saglik
kurumu agisindan alt1 ayda 1 kez saglik hizmeti alan hastalarin hastanelerin duyarlh

sifatina sahip olmasina 6nem verildigi sonucuna ulasilmistir.

Hastanelerin lider sifatina sahip olmasinda cinsiyet, yas, egitim durumu, kisisel
gelir, meslek, bagli bulunan sosyal gilivenlik kurumu, bir saglik problemi
yasandiginda genel olarak tercih edilen saglik kurulusu, saglik kurumundan hizmet
alma sikligi gibi demografik Ozellikler agisindan anlamli  farkliliklar
bulunmamaktadir. Medeni durum agisindan anlamli fark elde edilmistir. Farkin
kaynagini bekar katilimcilar olusturmaktadir. Buna gdre anket ¢aligmasina katilan
bekar katilimcilarin hastanelerin lider sifatina sahip olusuna daha fazla Onem

verdikleri sonucuna ulasilmstir.

Hastanelerin sorumluluk sahibi sifatina sahip olmasinda cinsiyet, kisisel gelir,
meslek, bagli bulunan sosyal giivenlik kurumu, bir saglik problemi yasandiginda
genel olarak tercih edilen saglik kurulusu gibi demografik 6zellikler agisindan
anlaml farkliliklar bulunmamaktadir. Yas, egitim durumu ve saglik hizmeti alma
siklig1 acisindan anlamli farkliliklar bulunmaktadir. Yas acisindan 31-36 yas
araligindaki katilimcilarin hastanelerin sorumluluk sahibi olmasina daha ¢ok 6nem
verdikleri sonucuna, egitim durumu agisindan doktora mezunu katilimcilarin
hastanelerin sorumluluk sahibi olmasina daha ¢ok 6nem verdikleri sonucuna, saglik
hizmeti alma siklig1 agisindan iki haftada 1 kez olan katilimcilarin hastanelerin

sorumluluk sahibi olmasina daha ¢ok 6nem verdikleri sonucuna ulasilmaktadir.

Hastanelerin rekabet¢i sifatina sahip olmasinda yas, medeni durum, egitim
durumu, kisisel gelir, meslek, bagli bulunan sosyal giivenlik kurumu, bir saglik
problemi yasandiginda genel olarak tercih edilen saglik kurulusu, saglik hizmeti alma
sikligr gibi demografik 6zellikler acgisindan anlamli farkliliklar bulunmamaktadir.
Anket caligmast sonucunda cinsiyete gore anlamli farkliliklar bulunmustur. Farkin
kaynag1 erkek katilimcilardan kaynaklanmaktadir. Anket calismasina katilan erkek
katilimer sayis1 226 kisidir. Bu sonuca gore erkek hastalarin hastanelerin birbirleri ile

rekabet etmesine olan algilar1 ve verdikleri nem daha yuksektir.

Hastanelerin dinamik sifatina sahip olmasinda medeni durum, kisisel gelir,

bagli bulunan sosyal giivenlik kurumu, bir saglik problemi yasandiginda genel olarak
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tercih edilen saglik kurulusu gibi demografik 6zellikler agisindan anlamli farkliliklar
bulunmamaktadir. Anket ¢aligmasi sonucunda yas, egitim durumu, meslek, saglik
hizmeti alma siklig1 degiskenleri agisindan anlamli farkliliklar bulunmustur. Yas
degiskeninde farkin kaynagimi 30 yas ve altindaki katilimcilar olusturmaktadir.
Hastanelerin degisime ayak uydurabilen ve hasta moralini yiiksek tutacak her tiirlii
imkani karsilayabilen kurumlar olmasiin gerektirdigi dinamik olmak kavrami anket
calismasina katilan geng yas grubunun diger yas skalasindaki katilimcilara gore daha
fazla onem verdigini gostermistir. Egitim durumu degiskeni agisindan iiniversite
mezunu katilimcilarin hasta deneyiminin konforunu saglayan hastanelerin dinamik
yapisina onem verdikleri goriilmiistiir. Meslek degiskeni acisindan ise igsiz olan
katilimeilarin, saglik hizmeti alma sikli§i acisindan ise saglik kurumlarma sik
basvuru yapan iki haftada 1 kez hizmet alan katilimcilarin hastanenin dinamik

sifatina onem verdikleri goriilmektedir.

Hastanelerin modern sifatina sahip olmasinda medeni durum, bir saglik
problemi yasandiginda genel olarak tercih edilen saglik kurulusu gibi demografik
Ozellikler agisindan anlamli farkliliklar bulunmamaktadir. Anket c¢alismasi
sonucunda cinsiyet, egitim durumu, kisisel gelir, bagli olunan sosyal giivenlik
kurumu, saglik hizmeti alma sikligi degiskenleri acisindan anlamli farkliliklar
bulunmustur. Cinsiyet degiskeni agisindan farkin kaynaginmi erkek katilimcilarin,
egitim durumu degiskeni agisindan {iniversite mezunu katilimcilarin, kisisel gelir
degiskeni agisindan 3001 TL’den fazla olan katilimcilarin, bagli bulunan sosyal
giivenlik acisindan diger olarak belirten katilimcilardan kaynaklandigi, saglik hizmeti
alma siklig1 acisindan ise altt ayda 1 kez olan katilimcilardan kaynaklandig

sonucuna ulagilmistir.

Hastanelerin basarili sifatina sahip olmasinda cinsiyet, medeni durum, egitim
durumu, kisisel gelir, meslek, bagli olunan sosyal giivenlik kurumu, bir saglik
problemi yasandiginda genel olarak tercih edilen saglik kurulusu gibi demografik
Ozellikler agisindan anlamli farkliliklar bulunmamaktadir. Anket ¢alismasi
sonucunda yas ve saglik hizmeti alma siklig1 degiskenleri agisindan anlamlhi
farkliliklar bulunmustur. Yas degiskeninde farkin kaynagini 30 yas ve altindaki
katilimcilar, saglik hizmeti alma sikligi degiskeni agisindan iki haftada 1 kez olan

katilimcilardan kaynaklandigi sonucuna ulasilmstir.
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Hastanelerin ilerici sifatina sahip olmasinda cinsiyet, medeni durum, kisisel
gelir, bagli olunan sosyal giivenlik kurumu, bir saglik problemi yasandiginda genel
olarak tercih edilen saglik kurulusu gibi demografik ozellikler agisindan anlamli
farkliliklar bulunmamaktadir. Anket calismasi sonucunda yas, egitim durumu,
meslek ve saglik hizmeti alma siklig1 agisindan anlamli farkliliklar bulunmustur. Yas
degiskeninde farkin kaynagimi 31-36 yas aralifindaki katilimcilar, egitim durumu
degiskeni acisindan iiniversite mezunu katilimcilar, meslek degiskeni agisindan issiz
olan katilimcilar, saglik hizmeti alma siklig1 degiskeni agisindan ise alt1 ayda 1 kez

olan katilimeilardan kaynaklandig1 sonucuna ulagilmistir.

Aragtirmanin fiziksel faktorler, iletisim faktorli, kalite faktorii ve sosyal
sorumluluk faktorii ile kurumsal algi istatistik anlamli iliskilidir hipotezleri goz

oniinde bulundurularak ulasilan sonuclar asagidaki gibidir:

Yapilan korelasyon analiz yonteminde faktorler arasinda parametrik olmayan
iliskilerde uygunluk gosteren Kendall’s tau-b yontemi kullanilmistir. Bu analiz
sonucunda kurumsal imaj alt boyutlar1 olan fiziksel faktorler alt boyutu, iletisim
faktorl alt boyutu, kalite faktori alt boyutu, sosyal sorumluluk faktéra alt boyutunun
birbirileri arasindaki etkisi ve her bir faktoriin kurumsal imaj faktorleri genel skoruna
etkisi ve kurumsal sifatlar alt boyutundaki giivenilir, saygili, duyarli, lider,
sorumluluk sahibi, rekabet¢i, dinamik, modern, basarili ve ilerici alt boyutlarina
etkisi analiz edilmis olup tliimiinde pozitif yonde (artiric1) etkisi oldugu ortaya

cikartlmistir.

Arastirmanin ilk asamasinda, kurumsal imaj faktorleri iizerinden dogrulayici
faktor analizi uygulanmistir. Daha sonra ikinci asamada kurumsal algi iizerinden
dogrulayici faktér analizi yapilmistir. Burada ana faktorler arasindaki iligkiler ve
Birinci diizey uyum iyilikleri ele almmistir. Uyum Iyiligi verilerin ne kadar modeli
tanimladigin1  ifade etmektedir. Bulunan verilerin DFA Modeline uygunluk
durumunu gostermektedir. Diger bir ifade ile yapilan islemlerin dogru veya yanlis
oldugunu ortaya koymaktadir. Birinci seviye ve ikinci seviye dogrulayici faktor
analizlerinin sonucunda, uyum iyilikleri istatistikleri uygunluk gostermistir. Bunun
sonucunda faktdr yapist dogrulanmistir. Kurumsal Imaj Faktérleri icin yapilan
dogrulayici faktor analizinde ¢izelge 42°de gosterildigi tizere iki tane kabul edilebilir
uyum, kurumsal algi tizerinden yapilan dogrulayici faktor analizinde cizelge 43’ te

gosterildigi gibi bir tane kabul edilebilir uyum ¢iktig1 ve digerleri ise iyl uyum
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ciktigindan dolay1 teoriye devam edilmistir. Bu asamadan sonra YEM analizine

gecilmistir.

YEM Model Uyum lyiligi Sonuglarina gore Gizelge 44’te goriildiigii iizere bir
tane kabul edilebilir uyum, digerlerinde ise iyi uyum ¢ikmistir. YEM Model Tahmin
Sonuglarina gore cizelge 45°te goriildiigl lizere fiziksel faktorler, iletisim faktor,
sosyal sorumluluk ve kalite faktorii kurumsal algi Gzerinde pozitif yonde anlaml
etkilidir. Katsay1 biiyiikliiklerine gére; kurumsal alg1 tizerinde en ¢ok etkili faktorler
kalite ve sosyal sorumluluk olarak belirlenmistir. En diisiik etki ise, fiziksel 6zellikler

olmustur.

Bu sonuglara gore hastalarin aldiklar1 saglik hizmetini degerlendirmelerinde
kalite faktoriiniin saglamis oldugu poliklinik siireclerindeki kaliteli hizmet,
calisanlarin hastalara tiim siireclerde gostermis oldugu hizmetin kalitesi, hastanenin
tibbi ekipman yeterliliginin kaliteli olarak degerlendirilmesi, temizlik ve hijyen
kalitesi, giiriiltii diizeyinin hastalar i¢in Onemi gibi kalite faktorii ¢iktiklar
hastanelerde kurum imajinin hastalarin imaj algisina etkisinde en 6nemli faktor

oldugu sonucuna ulasilmstir.

Hastalar i¢in ikinci sirada dnem tastyan faktor sosyal sorumluluk faktori olarak
belirlenmistir. Buna goére hastalar acisindan hizmet aldiklar1 kurumlarin topluma
kars1 duyarli, saygili, hasta mahremiyetini 6n planda tutan ve toplumu bilgilendiren
hastaneler olarak faaliyet gosteriyor olmasi gibi sosyal sorumluluk faktorii ¢iktilar

hastalarin imaj algisina etkisinde ikinci 6nemli faktor oldugu sonucuna ulasilmistir.

Hastalar i¢in iglincii sirada onem tasiyan faktor ise iletisim faktorii olarak
belirlenmistir. Buna gore hastaneden hizmet almanin ilk ayagi olan iletisim
faktoriinde hastalar agisindan alinan saglik hizmetinin kolay ulasilabilirligi, sikayet
ve problemlerin kolay c¢oziilebilir olmasi, tam1 ve tedavi siirecinde hastalarin
anlayabilecegi sekilde agiklamalarin yapiliyor olmasi, hizmet alan kisilerden ve
medyadan olumlu sozler duyulmasi gibi iletisim faktori ¢iktilart hastalarin imaj

algisina etkisinde tigiincii 6nemli faktor oldugu sonucuna ulasilmistir.

Hastalar icin kurumsal imaj faktorleri icerisinde fiziksel faktorler ise dordinci
sirada Onem tagiyan faktor olarak belirlenmistir. Hastanenin isim, logo, renk ve

tasarimlari, mimarisi, dekorasyonu, doktor, hemsire ve diger saglik calisanlarinin
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kilik ve kiyafetleri gibi fiziksel faktor ¢iktilar1 hastalarin imaj algilarina en az etkisi

bulunan faktoérdir sonucuna ulasilmistir.

Literatiir taramas1 sonucunda da benzer bulgulara ulasilmis olup giinlimiiz
modern saglik hizmeti ¢ergcevesinde hastalar sadece tan1 ve tedavi sonuglarina degil,
bunun yaninda degisen istekler dogrultusunda kalite faktorii, iletisim faktord, fiziksel
faktorler ve sosyal sorumluluk faktorii gibi diger hizmet unsurlarini da

onemsemektedirler.

Bu calismanin, alanda aragtirma yapmak isteyen akademisyenler icin bir
basamak olarak yararl olabilecegi diisliniilmekle birlikte hastanelere oneriler asagida

siralanmaktadir;

e Girdisi hasta, ¢iktis1 sagligina kavusmus bir birey olan hastaneler hizmet
sunumunda kalite faktorii iizerinde yogunlasarak, inovatif caligsmalar
gerceklestirerek var olan siireglerin kalitesini arttirilmasinda etkili plan ve
programlama ile hastanelerin hizmet Kkalitesini gelistirmesinde etkili
olmalidirlar. Bu g¢alismalarin ¢iktis1 olarak ise sunulan saglik hizmetinin
hasta deneyimi neticesinde kaliteli hizmet olarak degerlendirilmesini
saglamis olacaklardir.

e Kalite faktoriinlin hastanelerde arttirmak ve dolayistyla kurum imajini
olumlu hale getirmek i¢in kurumsal imajin alt faktori olan kalite
faktoriinde yer alan sorulardan biri olan poliklinik hizmetlerine yonelik
sorulan soru baz alindiginda hastaneler poliklinik hizmetlerindeki kalitenin
arttirtlmas1  amaciyla performans degerlendirme anketleri ile hasta
deneyimine yonelik stratejileri Gzerinde etkili sonuclar alabilirler.

o Kalite faktorii icerisinde hastane calisanlarinin {izerine diisen gorevleri
yerine getirmelerine yonelik olarak sorulan soru bazinda diisiiniildiiglinde,
kurum tarafindan hastane personelinin motivasyonunu arttiracak faaliyetler
sonucunda personelden hastaya yansiyan memnuniyet ile kalite faktoriine
katkida bulunulabilir.

e Kalite faktorii icerisinde yer alan hastaliin tam1 ve tedavi siirecinde
kullanilan tibbi ekipman yeterliligine istinaden sorulan soru bazinda
diistintildiigiinde tibbi ekipman yeterliligini en Ust dizeyde imkanlarla
hastalara sunarak ve bu sayede hasta baglilif1 saglanarak kalite faktoriine

katkida bulunulabilir.
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Kalite faktorii iceresinde yer alan hastanenin genel temizligine istinaden
sorulan soruya yonelik olarak temizlik alaninda hastalarin hijyen durumunu
giivence altina alarak temizlik hizmetleri en iyi haliyle sunulmalidir.

Kalite faktorii igerisinde yer alan hastane ortami giiriiltiisiizdiir sorusuna
istinaden hastaneler glrdltliyl minimum diizeyde olacak sekilde siireg
gelisimi saglayarak Kalite faktoriine katki saglanabilir.

Kalite faktorii igerisinde yer alan laboratuvar ve diger tibbi hizmetlerden
kolayca  vyararlanabilme  sorusuna istinaden  hastaneler  hasta
gereksinimlerini karsilama konusunda tam donanimli olmalar1 sayesinde
hastalarin kurum algilarina ve kalite faktoriine katkida bulunmalidirlar.
Kalite faktoru icerisinde yer alan, muayene olabilmek icin bekleme
stirelerinin  kisaligi ve kayit islemlerinin kolayligina istinaden sorulan
soruya yonelik olarak hastaneler hasta merkezli yaklasim sergilemeli ve
boylece kalite faktoriine katki saglamalidirlar.

Kalite faktorii icerisinde yer alan kayit islemlerinin kolayligma yonelik
olarak sorulan soru bazinda diisiiniildiigiinde konusu yasam kalitesi olan
saglik hizmetlerinde kayit islemlerin kolaylikla gergeklestirilmesi dogru
tedaviye erken baslama siirelerini hizlandiracagi i¢in hastaneler en kolay
haliyle kayit islemlerini hastaya sunarak bdylece saglik hizmetlerinin de
kalitesini arttirici etkiyi gliclendirebilir

Kaliteli hizmet sunumu vizyonu ile ¢alisarak anket calismasi sonucunda
hastalarin  en 6nem  verdigi faktor olan Kkalite faktorindn
gerceklestirilmesinin yan1 sira sadece hastane igerisindeki hizmetlerin
sunumunda degil ayn1 zamanda hastalar acgisindan giiven olusturucu etkisi
bulunan ve hastalar agisindan ikinci sirada 6nem tasiyan sosyal sorumluluk
faaliyetlerinde de c¢alismalar gergeklestirerek sosyal faydasi yiiksek kurum
misyonunun saglanmasi, hastalarin {igiincii sirada 6nem verdigi faktdr olan
iletisim faktoriiniin giliclendirilmesi adina ¢alisanlarina iletisim faktorii
iizerinde gelisme gosterecek egitimler saglanmasi ile giicli iletisim kuran
personel ile hem tercih edilen hastane hem de hizmet siire¢lerinde anlasilir,
acik ve daha az sorun ile karsilasilmasini saglayabilirler. Bunun yaninda
hastalarin  dordiincii sirada Onem verdigi glicli kurum imajinin

tamamlayicist niteligini tasiyan fiziksel faktorler ile kalite anlayisina
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paralel olarak caligmalar gerceklestirilmesi ile biitiinciil bir yaklasim
yakalanmas1 hastalarin kurum algisinda olumlu olarak etkili sonug

alimmasina yardimci olacaktir.
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Ek.1: Anket

Saym Katihmel,

Bu aragtirmanin amaci, hastanelerde kurum imajin1 ve hastalarin imaj algilarinm tespit
etmektir. Bu galisma Istanbul Aydin Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii Saghk
Yonetimi Ana Bilim Dalinda, Dr. Ogr. Uyesi Mustafa Mete damsmanliginda yiiriitiilen
yiiksek lisans tezi ¢alismasi olup elde edilecek veriler, yalnizca akademik amaglar igin
kullanilacaktir. Gosterdiginiz ilgi ve yardimlarinizdan dolayi tesekkiir ederiz.

Biisra M. KUNEFECI

Lisansiistii Egitim Enstitisu

Saglik Yonetim Ana Bilim Dali

Saglik Yonetim Bilim Dali Yiiksek Lisans Ogrencisi

DEMOGRAFIK OZELLIKLER

Bu béliimde liitfen size uygun secenegi (x) isaretleyiniz.

1. Cinsiyetiniz:

Kadin ( ) Erkek ( )

2. Yasimz:

30vedahaaz ( ) 31-36 () 37-42 () 43-49 () 50veustu ()

3. Medeni Durumunuz:

Evli () Bekar () Bosanmis/Ayr1 ()

4. Egitim Durumunuz:

ilkokul ( ) Ortaokul () Lise () Universite () Yiksek Lisans () Doktora( )
5.Kisisel Geliriniz:

0-500 () 501-1000 () 1001-2500 () 2501-3000 () 30001 TL’ den Fazla ()
6.Mesleginiz?

Memur ( ) is¢i () EvHammm () Ogrenci () Emekli () Serbest Meslek ( )
Diger (Liitfen belirtiniz) ................

7.Bagh oldugunuz Sosyal Giivenlik Kurumu hangisidir?

SGK (Sosyal Giivenlik Kurumu) ( ) Ozel Sigorta () Yesil Kart ( ) Sosyal Giivence Yok ( )
Diger (Liitfen belirtiniz) ................

8.Bir saghk problemi yasadigimizda genel olarak tercih ettiginiz saghk kurulusu hangisidir?
Devlet Hastanesi ( ) Universite Hastanesi ( ) Ozel Hastane ( ) Aile Hekimligi ( )"
9.Kurumdan Hizmet Alma Sikhiginiz?

Haftada 1 Kez () IkiHaftadal1Kez () AydalKez () YidalKez ()
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SORU
NO

KURUMSAL iMAJ
FAKTORLERI

MADDELER

w

KESINLIKLE
KATILMIYORUM

KATILMIYORUM

NE KATILIYORUM NE
KATILMIYORUM

KATILIYORUM

TAMAMEN
KATILIYORUM

1. FIZIKSEL FAKTORLER

Bu hastanenin;

Ismini begeniyorum.

Isminin hatirlanmasi kolaydir.

Logosu hastaneyi en iyi sekilde temsil
etmektedir.

Hastanemizin ¢evrede saygin ve giivenilir bir
imaj1 vardir.

Gorsel malzemelerinde kullanilan tiim renk
ve tasarimlari begeniyorum.

Mimarisi, bana hastaneye karsi olumlu

izlenim kazandirmaktadir.

I¢ dekorasyonunu begeniyorum.

Doktor, hemsire ve diger hastane personelinin
dis gOrliniimiini (kalik, kiyafet,)
begeniyorum.

2. ILETIiSIM FAKTORU

Bu hastanedeki doktor, hemsire ve diger
saglik personeli hasta ve hasta yakinlariyla
olumlu iletisim kurmaktadir.

Bu hastaneden kolaylikla bilgi
alinabilmektedir. (E-mail, telefon, faks,)

Sikayet ve problemler kolaylikla
cozilebilmektedir.

Tam1 ve tedavi siirecinde tatmin edici

aciklamalar yapilmaktadir.

Bu hastane ile ilgili yakinlarimdan olumlu
sOzler duyuyorum.

o O B WD

Medyada bu hastane ile ilgili olumlu haberler
duyuyorum.

3. KALITE FAKTORU

Bu hastanenin tiim polikliniklerinde sundugu
hizmeti kaliteli buluyorum.

Bu hastane calisanlar: tizerlerine diisen gorevi
en iyi sekilde yerine getirmektedir.

sirecinde
yeterli

Hastaligimin  tan1  ve tedavi
kullanilan tibbi ekipmanlari
buluyorum.
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Bu hastanenin genel temizligi yeterlidir.

Hastane ortami giiriiltiisiizdiir.

Bu hastanede laboratuvar ve diger tibbi
hizmetlerden kolayca yararlanabilmekteyim.

Bu hastanede muayene olabilmek icin
bekleme siiresi kisadir.

Bu hastanede kayit islemleri kolaydir.

4, SOSYAL SORUMLULUK FAKTORU

Bu hastane,

Cevresel konulara kars1 duyarlidir.

Hasta haklarina saygilidir.

Hasta bilgilerinin gizlilik ve mahremiyetine
6zen gostermektedir.

Topluma faydali olan konular (sigara, alkol,)
hakkinda toplumu bilgilendirmektedir.
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KURUMSAL SIFATLAR 1 2 3 4 5
SORU =
NO 53
MADDELER ME 5 %g = =
=2 |2 |E3|8 |z
2303 |%5 |2 |i:
853 |uy |3 |ZS
1 Guvenilir () 1C)y ) () [C)
2 | Saygih () 1)) (C)C)
3 Duyarlt () (C)Y|C) (C)[C)
4 | Lider () |C) () [C)]C)
5 Sorumluluk sahibi ()Y 1Y 1Ce)Yy (o) 1)
6 | Rekabetci () () (C) (C) ()
7 Dinamik () 1C)y ) () (C)
8 Modern ( ) ( ) ( ) ( ) ( )
9 Basarilt () |[C) [C) (C)]C)
10 | Tlerici () |C) () (C)]C)
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Ek.2: Etik Kurul Raporu

Evrak Tarih ve Sayisi: 23.03.2021-8136

T.C.
ISTANBUL AYDIN UNIVERSITESI REKTORLUGU
Lisansiistii Egitim Enstitiistt Mudiirliigu

Say1  :E-88083623-020-8136
Konu :Etik Onay1 Hk.

Sayin Biisra Merve KUNEFECI

Tez galigmanizda kullanmak iizere yapmay talep ettiginiz anketiniz Istanbul Aydin Universitesi
Etik Komisyonu'nun 11.03.2021 tarihli ve 2021/03 sayili karariyla uygun bulunmugtur,
Bilgilerinize rica ederim.

Dr.Ogr.Uyesi Alper FIDAN

Miidiir Yardimeisi
Bu belge, gitvenli elektronik imza ile imzalanmigtir.
Belge Dogrulama Kodu : BESU3INY2 Pin Kodu : 23122 Belge Takip Adresi : https://www turkiye gov.tr/istanbul-aydi iversitesi-eb
Adres : Begyol Mah. Inonti Cad. No:38 Sefakoy , 34295 Kiiglikgekmece / [STANBUL Bilgi igin : Tugba SUNNETCI =
Telefon : 444 1 428 Unvam : Yaz Igleri Uzmam 0

‘Web : http://www.aydin.edu.tr/

Tel No: 31002 [&
Kep Adresi : iau.yaziisleri@iau. hs03 kep.tr H

177



178



OZGECMIS

Ad-Soyadi: Biisra Merve KUNEFECI

OGRENIM DURUMU:

Lisans: 2015-2019, Istanbul Aydin Universitesi, Saglik Bilimleri Fakiiltesi, Saglik

Yénetimi Lisans (Onur Ogrencisi)

Yksek lisans: Istanbul Aydin Universitesi, Saglik Yénetimi Anabilim Dal1, Saglik

Yonetimi Programi
MESLEKIi DENEYIM:

2013-2014: SMMM Ozlem Aydin (staj)

2019: I.A.U. VM Medicalpark Florya Hastanesi (staj)
2019-2020: Memorial Hizmet Hastanesi

DiGER YAYINLAR:

e ATASOY, Emel Ozlem, METE, Mustafa, KUNEFECI, Biisra Merve,
(2020), Universite On Lisans Ogrencilerinin Temel Afet Bilinci Bilgi
Diizeylerinin Olgiilmesi ve Bir Anket Calismasi, Sozel bildiri sunum, MAS
11th International European Conference on Mathematics, Engineering,
Natural & Medical Sciences held on March 13-15, 2020 at Tokat
Gaziosmanpasa University, Turkey

e Saghk Bilimlerinde Kalite Giivencesi ve Akreditasyon Webinar’i: Saglik
Bilimleri Egitim Programlarn Degerlendirme ve Akreditasyon Dernegi
(09.06.2020) https://sabak.org.tr/index.php/tr/9-blog/110-saglik-bilimlerinde-
kalite-guvencesi-ve-akreditasyon-webinar-video-kaydi

e Dijital Diinyada ve Sosyal Medyada Imaj Yonetimi Webinar’'i: Giiney
Anadolu Ihracatg1 Birlikleri (15.12.2020)
https://www.gaib.org.tr/tr/f/136.html

e Is Ag Olusturma: Networking Becerileri Webinar’t: Giiney Anadolu
Thracatc Birlikleri (18.05.2021) https://www.gaib.org.tr/tr/f/136.html

o Sirketlerde Verimlilik Izleme ve Gelistirme Webinar’i: Glney Anadolu
Thracatg1 Birlikleri (01.06.2021) https://www.gaib.org.tr/tr/f/136.html

179


https://sabak.org.tr/index.php/tr/9-blog/110-saglik-bilimlerinde-kalite-guvencesi-ve-akreditasyon-webinar-video-kaydi
https://sabak.org.tr/index.php/tr/9-blog/110-saglik-bilimlerinde-kalite-guvencesi-ve-akreditasyon-webinar-video-kaydi
https://www.gaib.org.tr/tr/f/136.html
https://www.gaib.org.tr/tr/f/136.html
https://www.gaib.org.tr/tr/f/136.html

180



	ONUR SÖZÜ
	ÖNSÖZ
	ÖZET
	ABSTRACT
	İÇİNDEKİLER
	KISALTMALAR LİSTESİ
	ÇİZELGELER LİSTESİ
	ŞEKİLLER LİSTESİ
	I. GİRİŞ
	II. İMAJ KAVRAMI
	A. İmaj Kavramının Tarihsel Gelişimi
	B. İmajın Oluşturulması
	1. İmaj Oluşturulmasında Etkili Olan Fonksiyonlar
	2. İmaj Oluşturulmasında Etkili Olan Faaliyetler

	C. Kurumsal İmaj Kavramı
	1. Kurumsal İmajın Oluşturulması
	2. Kurumsal İmaj İçin Olması Gerekenler
	3. Kurumsal İmajın Kurumlara Etkileri
	4. Kurumsal İmajın İşletmeler İçin Önemi ve Yararları
	5. Kurum İmajını Oluşturan Unsurlar

	D. İtibar Kavramı, Bileşenleri ve Kriterleri
	E. Kurumsal İtibar Kavramı
	1. Kurumsal İtibarın Paydaşlar Üzerindeki Etkileri
	2. Kurumsal İtibarın Yararları
	3. Sağlık Kurumlarında İtibar Yönetimi ve amaçları

	F. Kurum Kültürü Kavramı
	1. Kurumsal Kültürü Etkileyen Faktörler

	G. Sağlık Kurumlarında Kurum Kültürünü Oluşturan Faktörler
	1. Teknolojik Gelişmeler
	2. Hizmet ve Hasta Memnuniyeti
	3. Yerleşim Yeri
	4.  Rekabet Koşulları
	5. Yönetim Süreci ve Karar Verme Biçimleri


	III. SAĞLIK KURUMLARINDA KURUMSAL İMAJ
	A. Sağlık Kurumlarında Kurumsal İmaj Oluşumunda Etkili Olan Faktörler
	1. Fiziki Faktörler
	2. Hastane Yönetimi
	3. Yasal Çalışma Prosedürleri
	4. Çalışanlar
	5. Hizmet Kalitesi
	6. Bilgilendirme
	7. Beslenme Hizmetleri
	8. Fiziksel ve Çevresel Şartlar


	IV. GEREÇ VE YÖNTEM
	A. Araştırmanın Amacı ve Önemi
	B. Araştırmanın Deseni
	C. Araştırmanın Evreni ve Örneklemi
	D. Araştırmanın Varsayımları ve Kısıtları
	E. Veri Toplama Aracı
	F. Araştırmanın Yöntemi
	G. Anketin Güvenilirlik Analizi
	H. Araştırmanın Hipotezleri

	V. BULGULAR
	A. Katılımcıların Demografik Özelliklerine İlişkin Bulgular
	B. Ölçeklere Yönelik Yüzde Dağılım Bilgileri
	C. Açıklayıcı Faktör Analizi (AFA)
	D. Ölçek Boyutlarına Yönelik Normallik Testi Sonuçları
	E. Grup Farklılığı Analizleri
	1. Kurumsal İmaj Faktörleri Boyutlarına Yönelik Grup Farklılığı Analizleri
	2. Kurumsal Sıfatlara Yönelik Grup Farklılığı Analizleri

	F. Korelasyon Analizi Sonuçları
	G. Doğrulayıcı Faktör Analizi (DFA)
	H. Yapısal Eşitlik Modeli (YEM)

	VI. TARTIŞMA, SONUÇ VE ÖNERİLER
	A. Tartışma
	B. Sonuç ve Öneriler

	VII. KAYNAKÇA
	EKLER
	ÖZGEÇMİŞ

