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OZET

Bu arastirma, olumlu kurumsal imaj1 olusturan bilesenlerin hastalar ve calisanlar
tarafindan nasil algilandigini, hastaneye gelen hastalar ve hastane calisanlarinin
kurumsal imaj alg1 diizeyleri arasinda bir farkin olup olmadigini, calisanlarin bu
kurumda neden calistigini ve hastalarin hastaneye gelis nedenlerini belirlemek
amactyla yapilmistir. Bu arastirma, hasta ve calisanlarin kurumsal imaj algilarinin
belirlenmesi amaciyla, tanimlayici ve kesitsel olarak anket yOntemiyle
gerceklestirilmistir. Orneklemini Istanbul ili sinirlar1 iginde faaliyet gosteren 6zel bir
hastanede kolayda gelisigiizel yontemle secilen ve anket uygulamayi kabul eden 519
calisan ve 323 hasta olmak lizere toplam 842 kisi olusturmustur. Veri toplama formu
demografik bilgiler, hastaneye gelis nedenleri ve kurumsal imaj Olgeginden
olugsmaktadir. Kurum imajin1 belirlemek i¢in kullanilan 06lgek 2 bdliimden
olugmaktadir. Birinci boliimde kurumu tanimlayici sifatlara iliskin 10 ifade, ikinci
boliimde ise kurumsal imaji olusturan faktorler (fiziksel, iletisim, kalite, sosyal
sorumluluk faktorleri) ile ilgili 26 soru yer almaktadir. Degerlendirme sonucunda;
hasta ve calisanlarin hem kurum kimligine hem de kurum imajina yonelik
algilamalar1 yliksek olmasimma ragmen hastalarin algilarmin c¢alisanlara gore
istatistiksel olarak anlamli derecede daha yiiksek oldugu tespit edilmistir (p<0.05).
Hastaneyi tercih etme nedenlerine bakildiginda, hastalar agisindan %37.46, ¢alisanlar
acisindan %31.59 ile kurumun doktorlari ilk siray1 alirken, hastalar agisindan ikinci
siray1 %32.69 la kurumun teknolojisi, ¢alisanlar agisindan ise %28.94 ile kurumun
adi olusturmustur. Ozel hastanelerce iiretilen saglik hizmetlerinin, paydaslarina
hizmet {retme noktasinda maksimum fayda saglamasi, i¢ ve dis miisteri
beklentilerini karsilayip olumlu kurum imaji olusturabilmeleri ve tercih edilmeleri
icin siireclerini  siirekli olarak 1iyilestirme ve gelistirme yoluna gitmeleri
gerekmektedir. Saglik kurumlarinin olumlu kurumsal imaj bilesenlerini biinyesinde
olusturmasi neticesinde, hem hastalar hem de c¢alisanlar goziinde tercih edilen,

istenilen kurum olmas1 miimkiindiir.
Anahtar Sézciikler: Calisan baghligi, Hasta bagliligi, Kurumsal imaj algist,

Kurumsal imaj, Ozel hastane



SUMMARY

Corporate Image Perception Evaluation of Hospitalization in the Eyes of

Patients and Employees: An Example of Private Hospital

The aim of the research is detremine how the components that create a positive
image are perceived,whether there is a difference between levels of corporate image
perception of employees and patients as well as reasons why employees work in the
institution and the arrival reasons of patients. The survey is conducted as descriptive
and cross-sectional in order to determine the corporate image perception of
employees and patients. The survey is applied to 842 people that composed of 519
employees and 323 patients. Those volunteer participants are chosen randomly from
a private hospital in Istanbul. Data collection from is consisted of demographic
information, reasons of arrival to hospital and scale of corporate image. The scale
that is used to determine corporate image hass two sections. First section has ten
descriptive phrase about the institution. Second section has 26 questions about
corporate image factors (which are physical, communication, quality and social
responsibility) Although, perception of corporate identity and image of employees
and patients is found to be high, perception of patients is significantly and
statistically higher than employee's. Considering the reasons of choosing the
hospital,%37.46 in terms of employees,the doctors rank first.%32.69 in terms of
patients,the technology of hospital rank number two, %28.94 in terms of employees
the name of institution itself rank number two. Health care in private hospital is
required to improve consistently in order to create a positive corporate image by
meeting expectations of internal and foreign customers. It's possible to be preferred
and privileged institution as long as comprising components that create a positive

image.

Key words: Employee loyalty, Patient loyalty, Perception of corporate image,
Corporate image, Private hospital



1. GIRIS VE AMAC

Giliniimiiz diinyasinda ¢ok hizli yenilenen bilim ve teknoloji, yliksek rekabetgi,
degisken ekonomik ve politik kosullar, ayni 6l¢iide toplumlarinda duygu, diisiince ve
algilarini, ihtiyag ve taleplerini farklilastirmaktadir. Kurumlarin, bulunduklari toplum
hayati i¢inde varliklarini kalici basarili bir sekilde siirdiirebilmeleri i¢in, o toplumun
her tiirlii 6zelligini iyi algilamis, ihtiyag ve taleplerine tam yanit verebilen, kendisinin
digerlerinden ayirt edilmesini saglayan tiim oOzellikleri biinyesinde barindirarak
hizmet sunan bir kimligi olmas1 gerekmektedir. Kurum kimligi; kurumun asilda nasil
oldugunun, kurum imaj1 ise; bu gercekligin toplumun zihninde nasil algilandiginin
gostergesidir. Kurumun hizmet verdigi toplumun o kuruma iliskin algisi, kurumun
kendini ifade ettigi sekildeyse, bu durumda kurumun kendisiyle algi ayni hale gelir

ve bu da kurumun basarili oldugunu gosterir (4) .

Rekabet tstii ve kalici olumlu bir kurum imaji, o kurumun sahip oldugu
markanin mali degerini arttirmasi nedeniyle mali agidan, kurumun pazar payim
arttirmasi nedeniyle pazar agisindan, harici olarak miisteri memnuniyetine ve sonugta
satiglarin, kredi ve yatirim olanaklarinin artmasina olanak tanir. Ayni zamanda
kuruma yetenekli g¢alisanlarin goziinde ‘calisani olmak istenen kurum’ niteligini
kazandirir. Bunun yam sira ¢alisan memnuniyetine ve ¢alisanlarin kuruma ait olma
hissiyatinin artmasina da neden olur. Yapilan g¢alismalar, kurum calisanlarinin
stratejik Onemi oldugunu, kurumun basar1 siirecinde en Onemli halkay1
olusturdugunu gostermektedir. Kurumun hizmetine duyulan giiven, ¢alisanlarin
katkis1 olmadan gerceklestirilemez. Calisanlar kurum adina en giivenilir kaynak

olarak hizmet ederler ve giivenin temelini olustururlar (6) .

Paydaslar; kurumun sunacagi hizmetlerden, aldigi kararlardan, izleyecegi
politikalardan ve tiim amagclarindan etkilenecek kisilerdir. O kurumun yarari igin;
onem siralarina, saglayacaklar1 yarara ve o kurumla olan iliski derecelerine gore
ayrilirlar. Paydaglar olarak; calisanlar, miisteriler, tedarik¢iler, yatirimcilar, devlet

mensuplari, sosyal orgiitler, reklam cevreleri, rakipler sayilabilir. Bu paydaslarin



kurumla iletisim kurma ve kurumu etkileme olasilig1 esit degildir. Bu nedenle kurum
ile ilgili farkli bilgilere ihtiya¢ duyarlar. Bu bilgi; kurumun ge¢misi, sahip oldugu
durum ve planladig1 gelecek ile ilgilidir. Kurumsal imaji olusturan bilesenlerinin
hangi paydaglar tarafindan hangi bi¢imde algilandigini ortaya ¢ikarmak, yoneticilere
kurumlarmin degerlerini, misyonlarin1 ve stratejilerini  hangi esaslara gore

olusturacaklarina isik tutacaktir.

Saglik hizmetleri, bir toplumun bilimsel, teknolojik ve sosyal gelismislik
diizeyini gosterir. ‘Iyi bir saglik hizmeti almak, insanlarin dogdugundan itibaren tiim
yasami boyunca var olan en temel hakkidir’ ilkesinden yola ¢ikarak, insanlarin
sagliklar1 adina 6zgiir se¢cimlerinin ilk karsiligi olabilmek, saglik kurumlarinin ilk

amaci olmalidir (2) .

Sonu¢ olarak imaj kavrami; sunulan hizmetin kalitesi, giivenilirlik, finansal
yeterlilik ¢alisan performansi, miisteri odaklilik, duygusal cazibe, sosyal sorumluluk,
etik davranis, iletisim bilesenleriyle iligkilidir. Tim bu verilerin 1s18inda, saglik
kurumlar giliniimiiziin yiiksek rekabet¢i kiiresel diinyasinda olumlu kurumsal bir
kimlik sahibi olup, dolayisiyla miisterileri {izerinde iyi bir imaj algis1 olusturmak

zorundadirlar (4) .

Bu arastirmanin amaci; olumlu kurumsal imaji olusturan bilesenlerin hastalar ve
calisanlar tarafindan nasil algilandigim1 ortaya koymak ve bu bilesenlerin hasta ve
calisanlarin kuruma olan bagliliklarina nasil ve ne 6l¢iide etki ettigini belirlemek,
hasta ve ¢alisanlarin kurumsal imaj alg1 diizeyleri arasinda bir farkin olup olmadigin
sorgulamak ve bu sayede gorev iistlenen yoneticilere kurumlarmin degerlerini,

misyonlarini ve stratejilerini hangi esaslara gore olusturacaklarina 151k tutmaktir.

Arastirma bes bolimden olusmaktadir; ilk boliimiinde bu arastirmanin amaci ve
onemine deginilmistir. ikinci boliimde, kurumsal kimlik, kurumsal imaj, kurumsal
imaj hasta bagliligi, kurumsal imaj calisan baghiligi kavramlarma iligkin genel
literatiir bilgilerine yer verilmistir. Ugiincii boliimde, arastirmanmn evrenini

Istanbul’da bulunan 6zel bir hastanede arastirmaya goniillii katilan, arastirma



orneklemini (kolayda/ gelisigiizel yontemle) anket uygulamayr kabul eden 519
calisan ve 323 hasta, toplam 842 kisi iizerinde yapilan tanimlayict ve Kesitsel bir
arastirma metodolojisi sunulmustur. Dordiincii boliimde, aragtirmada analizler
sonucunda elde edilen bulgulardan s6z edilmistir. Besinci boliimde, elde edilen

bulgulardan yola ¢ikilarak yapilan tartisma ve sonug ortaya konmustur.



2. GENEL BIiLGILER

2.1. Kurumsal Imaj Algist

Her tiirden kurum bulundugu toplumda yarattigi olumlu imaj algisi dl¢iisiinde
basarilidir ve bunun sonucu uzun siireli finansal destegi saglar. Bu olumlu algiy

saglamak i¢in de, giiclii bir kurumsal imaj1 olusturmak zorundadir.

2.1.1. Kurumsal imaj algis1 tanimi

Imaj, kisinin belirli bir 6grenme ve bilgi birikimi siireci sonunda, bir kisi, bir
nesne, bir olusum ya da bir kurum hakkinda bilincinde beliren fikirler, anlayis ve

degerlerdir.

Dowling’e gore imaj, bir seyin nasil bilindigi ve insanlar tarafindan nasil
aciklanip hatirlandig1 ve kendisiyle ne gibi bir bag kuruldugudur. Bu, insanlarin bir
nesne hakkindaki inanclari, fikirleri, hisleri ve izlenimlerinin etkilesimin bir

sonucudur (1) .

Imaji, kurumun paydaslarinca algilanan fotografi olarak kabul edersek;
kurumsal kimligi de, o kurumun misyonunu, vizyonunu hangi yollarla paydaslarina
anlattig1 olarak ifade edebiliriz. Imaj algismin giicii saglam bir kurum kimligine

baghdir.

Bir kurum varligimni uzun siire basariyla siirdiirebilmek i¢in paydaslarinin onay
ve destegini almalidir. Bu durum, kurumun misyonu ve vizyonuna uygun
faaliyetlerinin paydaslar1 tarafindan nasil algilandigina gore sekillenir. Olumlu
kurum algisi, isletmenin verdigi hizmet niteli§inin paydaslara sagladigi yarar ve

beklentilerine karsilik verebilmesine baglidir (2) .

Giliniimiiz diinyasinda, paydaslar icin en 6nemli faktér kurumun nasil olduguna

dair zihinlerinde olusturduklar1 algidir. Kurumun sundugu hizmeti olusturanlar ile
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kurumun harici paydaslarinin bakis agis1 farkli olabilir. Bir kurumun olumlu imaj

olusturma basarisini tiim paydaslarinin beklentileriyle ne kadar ortiistiigii belirler.

2.1.2. Kurumsal imaj kavraminin tarihgesi

“[sletmelerde kurum imaj1 olusturma ¢abalarini ilk olarak 1907 de bir mimar
olan Peter Behrens’ in Berlin’deki biiylik AEG sirketinin binalarinin, tiriinlerinin ve
tanittm materyallerinin tasarimindan sorumlu olarak ise alinmasiyla basladig
sOylenmektedir. O yillarda giiglii bir kurum imaj1 olusturmak igin, resim ve tasarim
yoluyla isletmeye gorsel bir kurum kimligi olusturmak yeterliydi. Uriin
miikemmelliginin 6nemli oldugu 1960’larda, iiriinlin pazardaki konumunun ve marka
mitkemmelliginin 6nemli oldugu 1970’li yillarda, kurum imajmin gorsel acidan
ifadesi biiyiik 6nem tagimaktadir. Bir siire sonra rekabetin artmasiyla tek basina {iriin
mikkemmelliginin, pazarlama i¢in yeterli olmamaya baslamasiyla, isletmeler
tiriinlerini rakiplerinden farklilastirmak i¢cin marka ismi ve kisiligi gelistirme
ihtiyactyla karsilasmislardir. Pazarlamada {iriin, hizmet ve konumlandirma
miikkemmelliginin énemli oldugu 80°li yillarda, yapilan arastirmalar gostermistir ki;
bir isletme ne kadar yaygin taninirsa, o 6lgiide olumlu algilanmaktadir. Bu demektir
ki bir isletme, adini tastyan her tiirli malzeme {istlinde kimligini, dogru ve
degismeyen bir standartla yansitirsa, goriildiigii her yerde hemen taninacak ve bu da

hedef kitle {izerinde olumlu bir imaj olusturacaktir >’(3) .

1990’11 yillardan itibaren isletmeler bir kurum kimligi ve bu kimligin hedef
paydaslara tanitilabilmesi i¢in kurum imaji1 yonetimi olusturmaya baglamistir. Bu
yeni anlayis bi¢imi, bir kurumu en iyi tanimlayan misyonunu, amaglarini,
hedeflerini, isletme kiiltliriinti, calisanlarinin niteligini, yonetim tarzini, kisaca
isletme ile ilgili tiim bigimsel, davramigsal, finansal, iletisimsel, sosyal Ogeleri

kapsamaktadir.

Glinlimiizde isletmeler artik kurumsal imaj kavraminin, kurumun uzun vadeli
basarisinin iizerinde dogrudan stratejik etkisi oldugunu kabullenmek zorundadirlar.

Siirdiiriilebilir uzun siireli bir kurum basarisinin, o kurumun imajmin tiim paydaglara
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entegre edilmesiyle ancak olusturulabilecegi, kurum imaj1 kavraminin belirlenmis bir

yonetim bi¢imi oldugunun kanitidir.

2.1.3. Kurumsal imajin bilesenleri

Polat ve Arslan’a gore, kurumsal imajin olusumunda, kurumun yaptig is,
sagladig1 faydalar, sundugu iiriin ve hizmetlerin ¢esitliligi, calisanlarinin niteligi,
kurumun gelenekleri, kurumun kiiltiiri, kurumun ideolojisi, kuruma ait fiziksel
unsurlarin goriinimii, yapist gibi etmenler énemli rol oynamaktadir. Bu etmenlere
bagl kurum imaji, islevsel ve duygusal olarak iki faktdrden olusmaktadir. Islevsel
faktor, kurumun nitel olarak goriinen ve Olciilebilen durumunu kapsamaktadir.
Duygusal faktér ise, kurumun {rettigi hizmete karsi hissedilen duygulardan

olugmaktadir. Bu duygular deneyimler sonucunda olusmaktadir (4) .

2.1.4. Kurumsal imajin belirleyicileri

Bir kurumun imaj algisini, o kurumun disaridan nasil goriindiigi, paydaslariyla
iliskileri, yonetim becerileri, ¢calisma ortami, o kurumun nasil bir iirtin/hizmet Urettigi

ve topluma sagladig: faydalar belirlemektedir.

2.1.4.1. Fiziki goriiniim ve altyapi imaji

Kurumun iiriin/hizmet olusturdugu fiziki kosullarin 6zellikleri, mimari tasarimu,
irettigl tirlin ya da hizmetin niteligine uygun olup olmadigi, modernizasyonu, kurum
kimligini temsil eden amblem ve logosunun niteligi, calisanlarin dig goriiniimleri,

kurumun medya giicilinii yansitan gorsel imajin1 olusturan etmenlerin toplamidir.

Gorsel imaj, kurumun kimligini i¢ ve dis paydaslar lizerinde en iyi gdsteren,
giivenilirlik ve uzun soluklu basar1 algisin1 saglayan en O6nemli etmendir. Gorsel

imaj, kurumun paydaslariyla iletisimini olusturur.



2.1.4.2. Sosyal imaj

Kurumsal iletisim ve kurumsal davranis sosyal imaji1 tanimlamaktadir. Kurumun
kiltliriinii, calisanlar arasindaki sosyal iliski tarzini, iletisim seklini, kurumun toplum
farkliliklarina ve deger yargilarmma karsit saygisi, sosyal sorumluluk projelerine
katkis1 gibi faktorler, kurumun sosyal imajin1 belirler. Bir kurumun yer aldig1 sosyal
sorumluluk projelerinin sayisi, o kurumun toplum adina sagladig faydalar, kurum

imaj algisini olumlu olarak arttiran en 6nemli etmenlerdendir.

Kurumsal iletisim; kurumun isleyis amaglarini paydaslarina aktarabilmesi ve
hedeflerini gergeklestirebilmesi i¢in, hem kurum i¢i paydaslar hem de kurum disi

paydaslarla daimi bir bilgi alis verisi i¢cinde olmasini gerektirir.

Kurumsal davranis; calisanlarin kurumla biitiinlesmelerini saglar, davranig

tarzlarini yonlendirir. Bu sayede hedef dis paydaslarin davranis tarzlarint yonlendirir.
2.1.4.3. Kalite imaj1

Kalite bir tiriin/hizmetin miisterinin o tiriinden taleplerini ne dl¢iide karsiladigina
dair olan algisinin dlciisiidiir. Bir {irlinlin sagladig1 faydanin nitelikleri, giivenilirligi,

diinya standartlarina uygun olup olmadigi, dayaniklilik siiresi, gorsel estetigi ve hizl

taninabilir olmasi gibi 6zellikleri kalite imaj1 algisini olusturur.

2.1.5. Kurumsal imaji olusturan faktorler

Kurumlarin olumlu bir imaj alg1 yonetimi ytirtitebilmeleri i¢in, kurumsal imaj
algisinda rol oynayan faktorleri ¢ok iyi irdelemeleri ve bu faktorlerin kurumsal

hedeflere ulagilmasinda ¢ok dnemli katkilar sagladigini bilmeleri gerekmektedir.

2.1.5.1. Uretilen iiriin ya da hizmet

Kurumun {irettigi iiriin ya da hizmetin ne oldugu, nasil {retildigi, hangi
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kosullarda sunuldugu, sagladig1 yarar, pazarlama etkinlikleri, paydaslarin ihtiyag ve

taleplerini karsilamasi 6nemlidir.

2.1.5.2. Kurumsal kimlik

Gorsel 6geler ve iletisim 0gelerinin olumlu imaj1 olusturmada 6nemli bir yere
sahiptir. Bir kuruma ait gorsel ve iletisim 0&gelerinin, olumlu kurum imaj
olusturmada onemli bir yere sahip oldugu 2007 yilinda yapilan bir ampirik

arastirmayla kanitlanmistir (5) .

2.1.5.3. Kurumsal iin

Kurumun toplumda taninir olmasi olumlu bir kurumsal imaj i¢in Onemlidir.
Medya iligkileri, olusturulan kurum imajmin dis paydaslara ulasmasinda en etkin
faktorlerden biridir. Bu yiizden kurum imaj1 olustururken halkla iligkiler yonetimine
onem verilmelidir. Medyada yayinlanacak haberler kurumun toplumda olusturacagi

imajin niteligini belirleyecektir.

2.1.5.4. Kurumsal kiiltiir

Kurumlar bulunduklar1 toplumun tiim 6zelliklerini yansitirlar ve kendine ait bir
kiltiire sahiptirler. Kurum paydaslari tarafindan inanilan degerler, davranis kaliplari
ve aligkanliklarin biitiinii kurum  kiiltliriinii olusturur. Kurum kiiltiirii, amaclari
dogrultusunda tiim calisanlarin performanslarini tek bir noktada bulusturur ve bir

biitiin olarak kurumun amaglarin1 gergeklestirmede etkilidir.

Kurum kiiltiirii, ¢alisanlarin goérev tanimlarimin olusturulup verilen gérevleri tam
anlamiyla yerine getirmelerini, kurumun inan¢ ve anlayisinin benimseterek islerini
bir takim ruhuyla bir biitiinii temsil ederek yapmalarini saglar. Kurum kiiltiiriinii
benimsetmis kurumlar, olumlu bir imaj1 daha kolaylikla ve yiiksek oranda yansitir.

Ayni zamanda, iyi benimsetilmis bir kurum kiiltiiri olusturmak sonucunda,
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calisanlarin kurumlarina bagliliklar1 ve kurumun imajint olumlu algilamalar: artar.

Bir kurumun varolan gelenekleri, islerini yiiriitme sekli, amaglari, hedefleri,
vizyonu kurumun ilk kurulusu anindan beri olusturulan kiiltiirtidiir. Kurum iginde var
olan kurum kiiltiirii, calisanlarina da benzer 6zellikler kazandiran 6gretiler sonucu
devam ettirilir. Calisanlarin se¢imi, performans degerlendirme kriterleri, kurum ici
egitim ve gelistirme faaliyetleri, reklam ve tanitim kurallar1 s6z konusu kiiltiirle
uyum i¢inde calisir, buna uyum saglamayanlar1 kurum digmna atar. Calisanlar
acisindan kiiltiir, islerin nasil yapilacagini ve neyin 6énemli oldugunun ayrintilariyla

gosteren bir degerdir (6) .

Birbirine inanan ve bagliligi saglanan bir grubun, kurumun disindaki kisi veya

gruplarin zihninde olugan imaji da olumlu olacaktir (2) .

2.1.5.5. Kurum iklimi:

Kurumun kurulusundan itibaren yillar iginde olusturdugu paydaslarinin
birbirleriyle samimi, tretken, giivenilir, katilimci, girisimei, beklenti ve kurum
bagliliklarmin yiiksek olarak olusturdugu psikolojik ortama ideal kurum iklimi
denmektedir (4) .

2.1.5.6. Kurumsal iletisim

Kurumsal olumlu bir imaj algis1 olusturmak ve bu algiyr uzun siirelerce
stirdiiriip yiikseltmek i¢in, kurumlarin paydaslariyla, rakip kuruluslarla, medyayla ve
diger hedef Kkitleleriyle kurdugu iletisim etkili olmalidir. Kurum misyon ve
vizyonunu, olusturdugu olumlu iletisim ag1 sayesinde paydaslari {izerinde olumlu bir

imaj algis1 yaratarak siirdiirebilir.
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2.1.5.7. Sosyal sorumluluk

Sosyal sorumluluk, o kurumun marka, pazarlama, itibar, imaj, halkla iligkiler,
paydaslariyla iletisim yonetimiyle dogrudan iliskilidir. En begenilen kurum olmak
icin, toplumsal sorunlara goniillii egilmek ve ¢oziim iiretmek kurum itibar1 agisindan

giintimiiz toplumlarinda en 6nemli beklentilerden birini olusturmaktadir.

Kurum amaglar1 dogrultusunda islevlerini uygularken, cevreye duyarli ve
bulundugu toplumun deger yargilarina saygili olmak zorundadir. Bir kurumun
faaliyetleri toplumun sosyal refahini etkilediginden, kurumun gérev sorumluluklarini
yerine getirecegine dair, toplumla arasinda karsilikli ortak bir anlasmaya

dayandirilan sosyal bir s6zlesme, sosyal sorumluk olarak tanimlanabilir (7) .

Sosyal sorumluluk; calisan haklari, saglik, cevre, egitim, giivenlik, bilingli

tilkketim, ekonomik kalkinma alanlarinda olusturulur.

“’Sosyal bilincin arttig1 giiniimiizde; gili¢lii, uzun vadeli ve etkin bir isletme
imaj1 olusturmak igin, sosyal anlayisina sahip bir isletme olmak gerekmektedir.
Sosyal sorumluluk anlayisina sahip igletmeler, hem c¢alisanlari, hem de miisterileri
tarafindan saygiyla s6z edilen, gliven duyulan isletmeler olarak algilanacaktir. Bu
algilamalar sonucunda, isletmeler hakkinda giicli bir imaj elde edilecektir.
Isletmeler, eger cevreye karsi sorumlu organizasyonlar olarak iin kazanarak giiclii bir
kurum imaj1 olusturmak istiyorlarsa, ii¢ ¢esit ¢oziim uygulamadirlar. Buna gore;
Birinci olarak; {ist yonetim, ¢cevreye karsi hassas olacaklarina ve ¢evre i¢in bir takim
girisimlerde bulunacaklarina dair dogru taahhiitlerde bulunmalidir. Ikinci olarak;
cevrecilik biitiin igletme tarafindan bir is yapma yolu olarak benimsenmelidir. Bir
iirlinlin yasam egrisi boyunca, saglik, giivenlik ve ¢evreye yaptigi etkileri g6z 6niinde
bulundurmak gerekmektedir. Son olarak; isletme cevreyi gelistirecek ve korumaya

yardim edecek yeni iiriinler ve yeni yontemler gelistirmelidir < (2) .
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2.1.5.8. Halkla iliskileri etkinlikleri:

Bir kurumun bulundugu toplumla arasindaki iletisimi, halka iliskiler yonetimi ile
olur. Halkla iligkiler yonetimi, toplumda kurumla iliskili olumlu imaj olusturmak
amaciyla olusturulur. Hedef kitlenin kurumla ilgili olusturacagi alginin niteligi,
halkla iliskilerin sorumlu, diiriist ve siirekli ¢alismalar1 neticesinde olur. Pek ¢ok
arastirma, kurumlarin diizenledigi toplumun yararina olan etkinliklerin mevcut

kurumsal imaj algilarina pozitif yonde deger arttirdig1 sonucuna ulagmastir.

2.1.5.9. Sponsorluk ve reklam uygulamalari

Kurumlarin toplum genelini ilgilendiren etkinliklerin sponsorlugu ¢alismalarinda
bulunmalari, olumlu bir kurumsal imaj algis1 yaratma, toplumsal kabul goérme,
paydaslarinda giiven olusturma agisindan ve toplumsal iletisimde etkili bir
yontemdir. Bu durum, kurumun toplumda taninmasi, reklam ve pazarlama

faaliyetlerinin artmasi agisindan 6nemlidir (8) .

2.1.5.10. Egitimsel olanaklar

Kurumlarin ¢alisanlarina egitimsel etkinlikler sunmalar1 kurumun imaj algisim
olumlu etkilemektedir (9) . Kurumun toplumdaki 6grencilere olanak saglayan egitim
faaliyetlerini desteklemeleri, verilen burs nitelikleri kurumsal imaj algisini

arttirmaktadir.

2.1.5.11. Etik liderlik ozelligi

Ornek alnmasi gereken yoneticilik 6zelliklerine sahip olan, calisanlarma etik
biling dogrultusunda c¢esitli sorumluluklar veren, onlarin duygu ve diisiincelerine

deger veren, toplam kalite anlayisim1i gozeten yoneticilerden olusan kurumlar,
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kurumsal imaj algilarinin yiikselmesine olanak saglarlar.

2.1.6. Kurumsal imaj olusturulmasinin sonuclari

Kurumsal imaj algisinin olumlu olmasi, kurumun i¢ ve dis paydaslari tarafindan
kabul gérmesine, hem dis paydaslarin {iriin/hizmet doyumunu hem de i¢ paydaslarin
is doyumuna, motivasyonuna, kuruma bagliliklarinin artmasina sebep olmaktadir.
Toplumdaki kaliteli ve yetenekli calisanlarin kurumu tercih etmesine, is giicii
devrinin azalmasina, kurum baghligmin artmasina, giiclii bir kurumsal iletisime,
paydaslarin sadakatinin artmasina, dolayisiyla kurumsal duygusal bagliliga sebep
olmaktadir. Olumlu bir kurumsal imaj olusturma yetenegi, o kurumun faaliyetlerini
uzun siireli devam ettirmesine, rekabet etme giiciiniin artmasina, pazar payini

arttirmasina, akademik basariya ve giivenilirlige sebep olur.

2.1.7. Kurumsal imaj yonetimi

Kurumsal imaj yonetimi, kurumlarin vizyonlari agisindan gelismelerine olanak
saglar. Kiiresel rekabetin yogun oldugu diinyada, kendisini diger kurumlardan farkli
kilmasimna neden olur. Bilingli bir yonetimle olusturulan, paydaslarinin arzu
ettikleriyle Ortiisen imaj algist zihinlerde olumlu deger olusturur. Kurumsal imaj
algisint bilingli bir bicimde yapilandirmanin, baska bir deyisle kurumsal imaj
stratejik yonetmenin, kurumun taninmasini saglamanin yaninda, kuruma olan giiveni
arttirmas1 agisindan Onemi biiyiiktiir. Kurumu olusturan tiim paydaslara giliven
verme, onlarin kurumdan yarar saglamalarina ve bunun sonucunda kurumun pazar
payinda artiga, ticari itibarinin ve kurumun yatirim olanaklariin artmasina etki eder.
Olumlu bir imaj yonetimi, paydaslar arasi iletisimi gii¢lii kilar, kurumun misyon ve
vizyonunu temel alarak, hizli degisen diinya kosullarina gore, imaj algisim
etkileyecek degisikliklere olanak saglar. Bunun sonucunda kurum, imaj algisim

etkileyecek her tiirlii degisim ve gelisime bilingli olarak ayak uydurabilecek
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yapilanmalar olusturur.

Olusturulan imaj algisim1 degistirmek, yeni bir imaj yaratmaktan ¢ok daha farkli
ve daha zordur. Veri temelli arastirmalara dayali, yeniliklere acik, seffaf, esitlikgi,
toplumun yararini hedef alan, pozitif, 6zgiir, iletisimi giliglii programlar hataya diisme

oranlarmi en aza indirir.

2.1.8. imaj yonetimi modelleri

Yapilan arastirmalar sonucunda, kurumlarm imajlarmi  belirli  kurallar
cercevesinde yapilandirmalar1 gerekmektedir. Imaj ydnetimi, olusumu asamasindan
stirdiiriiliisii ve hatta yenilenmesi siirecini de icine alacak bir takim stratejik gelisim
ve ciddi yonetsel bilgi birikimine baglidir. Giiniimiiz diinyasinda, kurumun basarili
ve siirdiirtilebilir olmasi, o kurumun imaj yonetiminin etkili olmasina baghdir.

Bu baglamda, bugiine kadar kabul goren cesitli yonetim modellerine asagida yer

verilmistir.

2.1.8.1. Dowling modeli

Dowling 1986 yilinda, etkin bir kurumsal imaj yonetiminin 0 kurumun algilanan
imajin1 nasil sekillendirdigini, bu alginin nasil 6lgiilmesi gerektiginin belirlenmesinin
Oonemini vurgulamistir. Yeniden olusturulmasi gereken kurum imaji, varolan imajin
degerlendirilmesi  neticesinde  saptanan  olumsuzlarin  1iyilestirilmelerine
dayanmaktadir. Dowling’e gore kurumsal imaj doniisiim modeli, paydaslarin
kurumun gergeklerinin kendi arzu ve taleplerini karsiladigina yonelik zihinlerinde
Olusturduklart ilk algi stirecini kapsamaktadir. Sonraki siiregte kurumun toplumsal
etkinliklere yonelik, medya aracilifiyla iletisim kanallarint ne kadar etkili
kullandiginin dl¢iisiinde zihinlerde nasil bir goriintli olugturdugudur. Kurumun imajt,

kurumun kendi kimliginin gergekleriyle ortiismelidir (10) .
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2.1.8.2. Shee ve Abbratt modeli

1989’larda Shee ve Abbratt iic asamali bir kurumsal imaj yonetimi modeli
sunmustur. Sunduklar1 modele gore; etkili ve basarili bir kurumsal imaj yonetimi
stireci i¢in, farkli fakat birbirleriyle iliskili kavramlar olan kurumsal kisilik, kurumsal

kimlik ve kurumsal imaj sirasiyla ele alinmalidir (11) .

Kurum kisiligi; kuruma has bir kurum felsefesi olusturmak, kurumsal imaj
yonetimi i¢in ilk kosuldur. Kurum kendi vizyonunu en iyi sekilde olusturabilmesi
icin, kurumsal kiiltiirine 6nem vermesi gerekmektedir. Kurumun amact ve ne
yapmak istedigi ilk olarak ortaya konmalidir. Kurum yonetimi siirecinde, kurum igi
calisanlar arasinda kurum kisiligi bilinci yerlestirilmeli, kuruma ait bir anlayis modeli
geligtirilmelidir. Kurum hedeflerini gergeklestirmeye yonelik is planlamasi yaparken;
kimlerin ne is yapacagini, amaglarini, bu amaclara ulasmada kurumsal faaliyetlerin
ne sekilde yonetilecegini belirlemelidir. Kurum misyonu kurumsal imaj yOnetimi
siirecini belirler. Bir kurumun misyonu ne kadar agik ifade edilebilirse, imaj

yonetiminde o kadar basar1 saglanmaktadir.

Kurum kimligi; kurumun iletisim amaglariin gelistirilmesine yonelik bir felsefe
olusumunu saglamak, stratejik amaclarin islevsel hale getirilebilmesine olanak tanir.
Giiclii bir iletisim ag1, amaglart biitiinlestirmek dogrultusunda, esgiidiim saglayarak,
hangi gorevlerin kimlere verilecegi, calisanlarin kimlerle hangi siklikla iletisime
gececegini  diizenler. Kurum i¢i calisanlara verilecek egitimler, performans
degerlendirme c¢aligmalari, diizenli kalite kontrol degerlendirmeleri sonucunda
yapilan diizenlemeler, kurum bagarisinin artmasina neden olmaktadir. Kurumun

iletisim felsefesi, bu diizenlemeleri sekillendirir.

Kurumsal imaj; kurum paydaslarinin ve toplumun kuruma yonelik imaj algilart
farkliliklar gosterebilir. Bu nedenle zaman zaman imaj 6l¢timleri yapilmali, kuruma
yonelik olumsuz imaj algilar1 varsa saptanip belirlenmeli, bu olumsuz algilarin

diizeltilmesi i¢in gerekli caligmalar yapilmalidir.
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2.1.8.3. Schmitt, Simonson ve Marcus modeli

1995 yilinda, Schmitt, Simonson ve Marcus, kurumsal imaj ve kurumsal kimlik
yonetiminin, tiriin/hizmet tasarimi, kurumlarin mimarileri ve kurum iginin gorsel
ozellikleri ve iletisim sekillerine dayanan estetik bir anlayisla olusturulmasi

gerektigini savunmuslardir (12) .

Estetik anlayisi ilk planda tutan imaj yonetimi modeli dort temel agamadan
olusmaktadir:

* durum analizi; 6zellikler, iirlinler, sunumlar, yaymlar

» kurumsal ifadeler ve miisteri izlenimleri

+ rekabet analizi

o tutarlilik analizi

2.1.8.4. Gray ve Balmer modeli

1998’de Gray ve Balmer’in kurumsal imaj ve kurumsal itibar yonetimi iizerine
calismalar1 kurumsal kimlik ve kurumsal iletisim kavramlarinin énemli oldugunu

savunmuslardir (13) .

2.1.8.5. Massey modeli

2003 yilinda Massey, kurum paydaslarinin kurum hakkindaki kurumsal imaj
algilarinin oncelikle bilinmesi gerektigini ifade etmistir. Massey’e gore, istenen imaj
algist i¢in kurum paydaslar ile siirekli bir iletisim i¢inde bulunarak 6n calismalar
yapilmalidir.  Olumlu bir kurum imaj1 olusturabilmek i¢in kurum paydaslarinin
taleplerini iyi anlamak ve bunlar dogrultusunda iyi bir iletisim olusturup koruma ve

onarma stratejileri gelistirilmelidir (4) .
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2.1.8.6. Akay modeli

Akay 2005 yilinda, kurumsal imaj yonetimi dort asamadan olustugunu ifade
etmistir. Bunlar; kurumsal imaj1 arastirma, kurumsal imaj1 olusturma, kurumsal imaji

yerlestirme ve kurumsal imaj1 degerlendirmedir.

Kurumsal imaj1 arastirma: Her kurumun var olan bir imaj1 vardir. Ilk olarak, var
olan imaj1 saptamak ve olusan olumsuz imaj algisini, istenen olumlu imaj algisiyla
kargilastirmak ve yeniden insa edilecek yeni imaj yaratma silirecinde yapilmasi
gerekenler hakkinda bilgi elde edilmeye calisilmalidir. Bu amagla, tiim paydaslarin
kurumla ilgili olumlu ya da olumsuz tiim algilar1 ve kurumu rakip diger kuruluslarla
neyle kiyasladiklar1 degerlendirilir. Bu sayede var olan imaj saptanip, sorunlar tespit
edilerek, paydaslarin arzuladigi imajin elde edilmesi i¢in gereken yapilanmalar

olusturulabilecektir.

Kurumsal imaj1 olusturma: Paydaslarin arzular1 ve talepleri dogrultusunda
saptanan istenen imajin olusturulmasma yonelik yapilanmalar1 igcermektedir.
Istenilen imaji olusturmak igin; var olan imaj saptandiktan sonra istenen imaja
ulagsmak adina ne tiir mesajlar verilmesi gerektigi, paydaslara istenilen mesajlarin
iletilmesi i¢in ne tiir iletisim kanallarinin kullanilmasinin saptanmasi asamalarinin
basartya ulagsmasi i¢in uzun siireli iyi analizler yapilmali ve ilk etapta kurumun kendi

kurum kimliginin yeniden olusturulmasia 6nem verilmelidir.

Kurumsal imaj1 yerlestirme: Yeniden insa edilen kurum imajimin uzun siireli

kaliciligini saglamak igin, belirlenen gelisim planlar1 belirlenmis bir zaman diliminde
kurum paydaslarinin zihinlerine yerlestirilmesinin saglanmasidir. Bu dogrultuda, o
toplumun degerlerine saygili ve 6nem veren, faydali olma sorumlulugunu 6n planda
tutan, seffaf, tutarli ve duyarl olan, sosyal sorumluluk projelerine, egitim ve kiiltiirel
etkinliklere destek veren, kurumun paydaslarinin istek ve taleplerini iyi irdeleyen,
medya ve reklam kanallarini etkili kullanan, kuruma kars1 olan giiveni tam hissettiren

bir imaj yonetimi siireci gerektirir.
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Kurumsal imaji degerlendirme: Yeni olusturulan kurumsal imajin, paydaslar

tarafindan nasil algilandiginin Sl¢lilmesi, elde edilen sonuglarin iyi incelenerek,
olumlu kurum imajmin yeniden olusturulup olusturulamadiginin saptanmasi ve

devaminda nelerin yapilmasi gerektiginin saptanmasidir (14) .

2.1.8.7. Pang modeli

2012 yilma gelindiginde Pang kurumsal imaj yoOnetiminin kriz Onleyici bir
stratejiye sahip olmast gerektigini savunmustur. Pang’a gore; Onleyici ve onarict
kurumsal yaklagimlar kriz énlemekte etkilidir. Onleyici kriz yonetiminde kurumlar,
paydaslartyla beraber imajlarim1 yaratmalidirlar. Olumlu imaja sahip kurumlar,
paydaslar1 tiizerinde var olan olumlu imajlarin1 siirdiirmek icin caligsmalar
yapmalidirlar. Tiim paydaslariyla siirekli iletisim halinde olarak, geri bildirimler
isteme yoluyla paydaslarin beklentilerini siirekli kontrol ederek, kuruma yonelik imaj
algilarin1 etkin bir bi¢imde olumlu olusturma yoluna gitmelidirler. Kurumlarin
olumlu imaj algilarim1 tehdit eden unsurlar olustugunda sahip olunan imaj derhal
degistirilmelidir. Kriz anlarinda kurumlar, ilk olarak paydaslarinin tizerinde olumlu
imaj tekrar kazanmanin garelerini aramali; olumsuz imaja sebep olan durumlara ait
gercek agiklamalar, savunmalar, gerekgeler ve Oziirler yoluyla ikna yoluna
gitmelidirler. Onarici agsamada kurumlar, var olan eski imajlarin1 paydaglarinin arzu

ve taleplerini karsilayan yenilenmis bir imajla degistirmelidirler (15) .

2.1.9. imaj algisiin olusturulmasi

Tengilimoglu ve Oztiirk’e gore imaj, uzun siireli etkin bir ¢alisma sonucu olusur.
Bir kurumun sundugu {iiriin ya da hizmetin kalitesi, o kurumun iletisim ag1 ve halkla
iliskiler yonetiminde gelisme oldukg¢a artar. Toplum, bir kurum hakkinda imaj
olustururken tek basina almis oldugu hizmetin kalitesine ve fiyatina bakarak degil, o
kurum hakkinda edindigi bilgi ve kisilerin tecriibelerine bakarak bir imaj
olusturmaktadir. Etkili iletisim, giivenilir olma, miisterilerle ve diger hedef kitlelerle

duygusal bir bag kurmak gerekir. Uzun stireli etkin bir kurum imaj1 olusturmak i¢in;
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gerekli alt yapiy1 kurmak, dis, i¢ ve soyut imaji1 olusturmak 6nemlidir (2) .

Kurumlarin vizyonu bir nevi gelecekte topluma sunacaklar1 fotograflaridir.
Kurumun i¢inde bulundugu topluma ve paydaslarina amaclari, hedefleri
dogrultusunda gergeklestirecegi faaliyetleri agik¢a ifade eden ve bu amaglari
gerceklestirebilmek i¢in kurumun sahip oldugu kimligini seffaf bir sekilde ortaya
koyan vizyon, toplumu ve paydaslar1 kurum hakkinda bilgilendirecektir. Kurumlarin
olumlu bir imaj olusturmak i¢in yapmalar1 gereken ilk is, uzun vadeli basarili olmak

adina degisimleri hayata ge¢irip saglam bir alt yap1 olusturmaktir.

Uretilen iiriin/hizmet kalitesi, miisterilerin taleplerinin tam olarak karsilanmast,
iriiniin sagladig1 fayda, kalite standartlarina uygunluk derecesi 6nemlidir. Ancak tek
basina bir {rliniin kalitesi ile olumlu kurum imaji olusturmak miimkiin degildir.
Ciinkii  kiiresellesen diinyada tiiketici es kalitede {irlin ya da hizmeti temin
edebilmektedir. Somut imaj olusturulmasi bu noktada kurumu rekabet etme giicii
Agisindan ileri basamaklara tasimaya yardimcidir. Kurumu temsil eden logo, renk,
kurumun logosunu tasiyan antetli evraklar, bulundugu binanin mimari tarzi yani
gorsel kimlik olusturan her tiirlii faktor somut imaji olusturur. Kurumun
paydaslariyla olan iletisim tarzi, reklam ve medya iliskilerinin basarisi, sosyal
sorumluluk projelerine verdigi destek kurumun imajini olumlu yonde etkileyecek

unsurlardir.

Kurum i¢i paydaslar, yani ¢alisanlar, topluma ve dis paydaslara karsi kurum
imajin1 olusturan en etkin gostergelerdir. Kurumun caliganlarinin zihninde yarattigi
imaj, dis paydaslara ve topluma yansittigr imajdir. Giiglii bir kurumsal imaj algisi
i¢in, sahip olunmas1 gereken en 6nemli faktdr, olumlu bir i¢ imaj olusturmaktir. Bu
sebeple calisanlara deger veren, saygili, iyi iletisim kuran, gereksinimlerini
karsilayan, odiillendiren kurumlar, toplum ve diger tiim paydaslar iizerinde uzun
stireli bagarilt bir imaj algis1 yaratacaklardir. Toplum ve dis paydaslarin tatmini ve
bagliliginin uzun siireli devami neticesinde olusan olumlu soyut kurum imaji,

kurumun uzun dénemli basarisinda 6nemli bir rol oynayacaktir.
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2.2. Hastanelerde kurumsal imaj algisi

Saglik hizmetleri, hayati 6neme sahip olan ve hata kabul etmeyen bir hizmet
alamdir. Bircok hizmet sektoriiyle karsilastirildiginda saglik hizmetlerinin, lizerinde
en fazla hassasiyetle durulmasi gereken hizmet alan1 oldugu gercegi ortaya ¢ikmakta
ve bu sonugla da, 6zel saglik hizmetlerinin olabildigince yiiksek kalitede tiretilmesi

kag¢inilmaz bir sorumluluk olmaktadir.

Ozel hastanelerin paydaslarinda olusturacagi kurumsal imaj algisi, iirettikleri

hizmetin kalitesine baglidir.

2.2.1. Hastanelerde kurumsal imaj

Diinya Saglik Orgiitii Hastaneleri; miisahede, teshis, tedavi ve rehabilitasyon
olmak tizere gruplandirilabilecek saglik hizmetlerini sunan, hastalarin uzun veya kisa
stireli tedavi gordiikleri kuruluslar olarak tanimlamaktadir. Hastane igletmelerinin
oncelikli hedefi sagligi gelistirmektir. Bu yiizden hastane hizmetleri sosyal bir nitelik

tagimaktadir. Ayn1 zamanda saglik bir mal {iretimi olmayip, bir hizmet tiretimidir.

Saglik, toplumun gelismislik diizeyini gosteren ve ayni zamanda ekonomik
kalkinmada rol oynayan temel kavramdir. Kiiresellesme beraberinde saglik sektorti,

reel ekonominin i¢inde oldukga yiiksek bir paya sahiptir.

Hastaneler, girdisi insan yani hastalar, doniisiim silirecinde insan1 isleyen insan

(doktor, hemsire) ve ¢iktisi insan yani saglikli kisi olan sistemlerdir (16) .

Yonetimsel agidan ele alindiginda hastaneler, sadece tibbi hizmetleri sunan fiziki
mekanlar degil, refah diizeyi, tiiketim aliskanliklari, bireylerin egitim durumu, aile
yapisi, kiiltiirel diizey, saglik sisteminin yapisi, sosyal giivenlik, siyasal sistem, saglik
politikalart gibi birgok bireysel, ¢cevresel ve iist sisteme ait faktorlerin etkisine agik
yapilardir (17) .
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Hastanelerin kurumsal kimligini olusturmalarinda, bulunduklar1 toplumun saglik
kalitesini bilimsel ve teknolojik agidan yiikseltmeyi amaclayan, farklilik yaratan ve

tercih edilen kurum olma yolundaki ¢alismalari belirleyici olmaktadir.

Hizli degisimi beraberinde getiren kiiresellesme, saglik sektoriinde de hastaneleri
birer saglik hizmeti kurulusu olmanin yaninda rekabet giiciiniin yiiksek olmasi
gereken igletmeler haline doniistiirmiistiir. Bunun neticesinde 6zel hastaneler, kurum

imaj1 algis1 ¢alismalarina 6nem vermeye baslamislardir.

Giliniimiiz kosullarinda, tip alaninda hizla gelisen teknoloji, toplumlarin egitim
seviyelerindeki artis, yasam standartlarinin yilikselmesi, insanlarin saglik alaninda
beklentilerinin yiiksek diizeye c¢ikmasi, saghk kurumlarmin kalite yonetimini

uygulamak zorunda olmalarini gerektirmektedir.

Saglik sektoriinde hastalarin  beklentilerini  karsilamaya yonelik hizmet
anlayisinin yayginlagsmasi, saglik kurumlarinin yonetim g¢ercevesini eski anlayistan
farkli bicimde davranmaya zorunlu kilmistir. Aligilagelmisten farkli hasta
beklentilerinin hizli belirlenmesi ve sistemin bu dogrultuda ilerlemesine olanak veren
stirekli 1yilestirme siirecinin olusturulmasi, 6l¢iim ve degerlendirme analizleriyle
taleplerin ne derece karsilandiginin saptanmasina yonelik ¢aligmalar, kurumun ve
verilen hizmetin toplumda nasil algilandiginin belirlenmesinde 6nemli bir boyut

kazanmistir (18) .

Bireylerin saghiga verdikleri onemin artmasi, ihtiyag ve beklentilerinin giin
gectikce fazlalagsmasi, saglik hizmetlerinde kaliteli bakim isteginin yayginlasmasi ve
saglik hizmeti gereksinimi duyduklarinda ilgili kuruluslar arasinda daha segici
davranmalar1 gibi hususlar, Toplam Kalite YoOnetimi’nin saglik sektoriinde

kullanilmaya baglanmasina neden olmustur.

“Tirkiye’de saglik alaninda yapilan son diizenlemelerle birlikte, 06zel

hastanelerin  sunduklar1 saglik hizmetinden daha fazla yararlanabilir hale gelen
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potansiyel hastalar, hastaneler arasindan se¢im yapmasi1 gerektiginde, bilgi
asimetrisinin bulundugu bu pazarda, imaji daha yiiksek olan hastanelerden yana
tercihte bulunabilecektir. Saglik kurumunun kimligi, hizmet kalitesi, glivenilirligi bu

tercihte etkili olan kriterler olacaktir *’(19) .

Saglik hizmetleri sisteminin 6nemli bir boliimiinii olusturan 6zel hastanelerin,
toplam kalite yonetimi ilkelerine uygun olarak yonetilmeleri gerekmektedir. Bunun
sonucu olarak, kaliteli, hizli, hata oran1 diisiik, hem hizmet alanlar1 hem de hizmet
sunanlari memnun eden saglik hizmeti gilivence altina alinmis olabilir. Sistemin
kalite beklentilerini karsilayip karsilamadigini anlayabilmek icin kalite diizeyine

iliskin gostergelere ihtiya¢ vardir.

Insan yasaminin siirdiiriilebilir bir kalite diizeyinde devam edebilmesi agisindan
0zel hastanelerin hizmet sunumu, her adiminda kalite beklentilerini karsilayacak
sekilde gerceklestirilmelidir. Saglik hizmetleri, hasta insanlarin ¢ikarlarini korumaya

yoneliktir.

Hastane paydaslarinin igcinde en onemli ve en etkin olan, hastalardir.
Hastanelerin tirettigi hizmetin kalitesi neticesinde olusan hasta tatmini olumlu imaj

algisini yaratir.

Algilanan hizmet kalitesi kurumun imajimi olusturur. Olumlu kurum imaj
algisiin yiikseltilmesi i¢in hastaneler, hizmetlerini stirekli 6l¢iim ve degerlendirme

analizleri yapmak neticesinde iyilestirme ¢abasi i¢inde olmak zorundadirlar.

2.2.2. Hastanelerde olumlu kurum imaji bilesenleri

Hastane ortammin ozellikleri, hizmet kapasitesi, kullandigi tibbi teknolojik
yapist ve giivenilirligi, yatak sayisi, isgiicii niteligi, tibbi siire¢ler, toplumla iletisimi,
ekip calismasi, hastanenin ismi ve logosu, bulundugu ¢evre, hizmet verdigi binanin
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ozellikleri, ¢alisanlarin is giicii kalitesi, calisan akademisyen ve uzman kapasitesi,
calisanlarin birbirleriyle ve miisterilerle iletisim sekilleri, kurum i¢i ¢alisanlarin dis
goriintiileri (kilik kiyafet, temizlik) gibi birgok bilesene bagli olarak hastane imaj

algis1 olusturulur.

Toplumdaki hastalar, 6zel hastane se¢imlerini, algiladiklar1 kurum imajina gore
yaparlar. Olumlu alg1 imaji, verilen hizmetin karsilig1 olusturulan giivene baglh
gelisir. Olumlu bir imaj algis1 yaratmak i¢in; iiretilen saglik hizmetlerinin oncelikle
bilimsel ve teknolojik standartlara sahip,  hasta kisilerin ve yakinlarinin
beklentilerine uygun olarak sunulmasi anlamina gelir. Saglik hizmetleri iiretiminde
zaman ectkeni ¢cok Onemli bir etkendir. Ciinkii bir¢ok hizmet aninda sunulmak
zorundadir. Bundan dolay1 hizmetlerin, talebin gerceklestigi anda tiretilebilmeleri ve
misteri kullanimina sunulabilmeleri gerekmektedir. Bu 0Onemlilik, hizmetlerin
stoklanamamasi 6zelligine bagli olarak meydana gelen bir durumdur. Bu sebepten
otiirti, oncelikli olarak hastane isleyis planlamasi yapilarak, islevleri gruplandirmak,
ayirt edici ve birlestirme olanaklarin1 6nceden arastirilip, en verimli kullanimi

saglayan uygulamalar planlanmalidir.

Hastanelerdeki esas amag, hastayr sagligina kavusturmak oldugu igin, biitlin
diger islevler bunu desteklemek ve tanimlamak zorundadir. Hasta igin gereken uygun
bir i¢ ortam ve bu ortami olusturan sartlarin var olmasi zorunludur. Tibbi olarak
belirlenmis Oncelikler veya tercihler, hayati 6nem sirasina gore gergeklestirilmelidir.
Belli oncelikler veya tercihler, 6nem sirasina gore gerceklestirilmelidir. Siireg
yonetimi, miisteriye odaklanmay1 saglamaktadir. Sadece kurum ig¢i herhangi bir

boliimde baslayip biten siirecler, kurumun ana siireclerinin biitliniinii olusturabilir.

Planlamadan, hizmeti iiretme safthasina degin, dogru kararlarin verilmesi ve bu
hususta herhangi bir hataya olanak vermemek amaciyla; olusturulan kararlarin,
neden ve ne denli 6nemli oldugunun is gorenler tarafindan yeterli derecede

anlasilmis olmas1 gerekmektedir.
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2.2.3. Hasta memnuniyeti

Memnuniyet, bir bireyin beklentisini karsilamasi, tatmin edildigi, mutlu
hissettigi bir durum olarak agiklanabilir. Ge¢misten gelen tecriibeler, beklentiler,
hayata bakis acisi, degerler, gelenekler, inan¢ bigimi gibi faktorler memnuniyeti

bi¢imlendirir.

Miisteri memnuniyeti; alis verig sonucunda beklentileri ¢ercevesinde, belirli bir
iriin veya hizmetin misterinin ihtiyaglarin1 karsilama derecesidir. Beklentilerin
tizerindeki iirlin veya hizmet performansi miisteriler tarafindan olumlu sekilde,
beklentilerin altindaki performans ise olumsuz sekilde algilanacaktir. Miisteri

memnuniyeti, saglik sektoriinde hasta tatmini ile es anlamlidir.

Hasta memnuniyetinin en Onemli belirleyicisi; saglik hizmeti almak igin
bagvurdugu hastaneden beklentileri ile aldig1 saglik hizmeti sonrasi olusan tatmini

arasindaki farktir.

Hastalar ilk olarak, basvuru sebepleri olan saglik sorunlarinin ne dlgiide ve ne
kadar kisa silirede ¢oziimlendigine dnem veriyor olsalar da, diger yandan hizmetin
verilis seklinin beklentilerinin ne kadarini karsiladigini yardimcer destek hizmetlerini

degerlendirerek, tatmin olduklar1 dl¢lide alg1 olustururlar.

Yardimci destek hizmetleri; randevu alma kolayligi, hastaneye ulagim kolayligi,
hastane binasinin gorsel oOzellikleri, logosu, binanin kapladigi alan, c¢evre
diizenlemesi, otopark, konaklama hizmetlerinin konforu, temizlik hizmetleri, hastane
calisanlar1 1ile iletisim olarak sayilabilir. Hastalar tibbi iglemlerin tamaminm
degerlendiremez ancak tibbi hizmetlerle i¢ i¢e olan yardimci destek hizmetlerini
kolayca degerlendirirler. Bu sebeple, hastane destek hizmetleri hastane imaj algisinda
onemli oranda etkili olmaktadir. Tibbi islemler her ne kadar iyi uygulanmis olsa

dahi, destek hizmetlerinin yetersizligi hasta memnuniyetsizligine neden olmaktadir.
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Hasta memnuniyeti, olumlu kurum imajinin en belirleyici faktoriidiir. Bunun
sonucu; hastaneyi tekrar tercih etme, baskalarina tavsiye etme seklinde kendini
gosteren olumlu kurum imajmi1 daha da yiikselttiginden, hasta bagliligi gelisecek,

kurum imajini ve kurum karliligini arttiracaktir.

Bunun bir diger sonucu da; kurumun diger dis paydaslarinin zihnindeki olumlu

imajin1 arttirdigindan, pazar payi, yatirim ve ortaklik olanaklarini genisletecektir.

2.2.4. Hasta baghh@

“Miisteri bagliligi dort asamada gelismektedir. Bunlar; biligsel baglilik,
duygusal baglilik, davranigsal baglilik, eylemsel bagliliktir.

Biligsel baghlik, bir iriiniin alternatiflerine gore tercih edilebilecegine dair
miisteride bilgilerin olugmasidir. Baghiligin ilk adimi1 bu asamada atilmaktadir.
Misteri  aldigi  driiniin ~ performansini,  kullandigit  hizmetin  kalitesini
degerlendirmektedir. Ancak herhangi bir {iriinii 6zellikle tercih etme egilimi yoktur.
Eger bu asamada iirline karsi olumlu bir deger elde edilmisse ikinci asama olan
duygusal baglilik kendini gosterir. Bir iiriin, isletme ya da markaya karsi burada
olumlu bir tutum geligmistir. Ilk izlenimler, iiriinden duyulan memnuniyet duygusal
baglhlig1 pekistirir. Uglincii asama olan davranigsal baglilikta miisteri, iiriine ya da
hizmete olumlu tavirlar takindig1 i¢in tekrar satin alma davranis1 gostermektedir. Son
asama olan eylemsel baglilikta ise artik iirin ya da hizmet siirekli olarak satin
alinmakta ve kullanilmaktadir. Arzulanan miisteri bagliligi bu son asamada ortaya

¢ikmaktadir’’(20) .

Hasta bagliligin1 olusturan en onemli faktorlerden biri de saglik hizmeti sunan
profesyonellere kars1 hastalar ve hasta yakinlari tarafindan duyulan giivendir. Giiven

faktorii, uzun siireli iliskilerin gelisiminde hayati bir 6neme sahiptir.
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Peltier ve arkadaslarinin yaptigi arastirma sonucuna gore; hasta baglilig ii¢
asamadan olusmaktadir:
Birinci asama; daha Once deneyimledigi hastaneye bir hastalik aninda tekrar
basvurmadir. Hasta memnuniyeti ve olumlu imaj algist olusturma neticesinde tekrar
ayni hastaneyi se¢me istegi olusur.
Ikinci asamada; bu kez ilk deneyimden farkli bir béliimiin tercih edilmesi,
deneyimlenmesidir.
Ucgiincii asama ise; hastaneyi baskalarina dnermedir ki, hasta baghiligmin en giiclii

Olciisiinii yansitmaktadir (21) .

Saglik hizmetleri, hasta talebinin gerceklestigi anda sunulmak zorunda olan
hizmetler olmasi ve hastalarin kendilerine uygulanacak tedavi hizmetinin 6ncesinde
tibbi ve teknolojik bilgi sahibi olamadigi i¢in, saglik hizmetlerinde giiven faktorii cok
daha 6nem kazanmaktadir. Hastalar, 6zellikle ciddi saglik sorunlar1 oldugunda, en
giiven duyduklar1 hastaneden hizmet almak isterler ve bundan dolay1 her tiirli

maliyete katlanirlar.

Hasta bagliligi, hastanelerin uygulayacagi olumlu kurum imaj1 stratejileri iginde
cok Onemli bir yer tutmaktadir. Bu sebeple saglik kurum yoneticileri tarafindan
desteklenmelidir. Arastirma sonuglari gostermektedir ki, hasta memnuniyetinin
hastalarin hastaneyi tekrar tercihe etme ve bagkalarina tavsiye etme kararlar

tizerinde oldukca etkilidir.

Yapilan aragtirmalarda, hasta memnuniyetinin hasta baglhilifi olusturmasina
neden olan ikinci 6nemli sebep; kurum ¢alisanlarinin hastalar ve hasta yakinlariyla

olan iletigimi olarak saptanmistir.

Hastanelerde hasta iliskileri yOnetimi birimlerinin olusturulmast ve bu
birimlerde egitimli calisanlarin gorevlendirilmesi, hasta memnuniyeti 6l¢iimlerinin
daimi olarak uygulanmasi, hastalara iliskin bir veri tabani olusturulmasi, hasta ve

yakinlarinin sikayetlerinin dinlenmesi, degerlendirilip ¢6ziime ulastirilmasi ve
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hastalarin hastaneden ayrildiktan sonrada takip edilmesi, hasta ve hasta yakinlarindan
alinan geri bildirimler ile beklentilerin tespit edilip karsilanmasi, olumlu kurum imaj

algisin1 daha da arttiracaktir.

Olumlu kurumsal imaj, hastane yoneticilerinin gelecekte kaynak dagitiminda ve
oncelikleri belirlemelerinde etkili olmaktadir. Eger bir hastanenin imaj1 sarsilirsa,
hastane, tliketici tercihleri, tedarik¢i tercihleri, doktor tercihlerindeki diisiisler yoluyla
pazar payinda da diisiislerle karsilasacaktir. Diger taraftan iyi bir hastane imaji,

hastalarin gelecekte bu hastaneyi segme egilimini artiracaktir (26) .

“Bir saglik kurumunun miisteri portfoyli devamli hastalardan olusursa, saglik
kurumunun maliyeti diismektedir. Ayn1 ¢evreden kisiler geldigi i¢in, ¢evre kosullari
ile iligkili saglik sorunlarinin teshis ve tedavisi kolaylasacaktir. Hekim, hastanin
saglik durumunu siirekli takip ettiginden daha kolay tani koyabilecek ve hastalarin

karar vermeleri kolaylasarak saglik kurumu bulma ve segme sorunlar1 azalacaktir >’

22).

2.2.5. Calisan memnuniyeti

Gilintimiiziin rekabete dayali siirekli gelisim ve doniisiim anlayisi boyutunda,
uzun siireli rekabet avantajini elde edebilen, amag ve hedeflerine ulasabilen olumlu
imaj yaratan kurumlarin yapisi incelendiginde; kurumun sahip oldugu insan
kaynaklar1 yonetiminin ve c¢alisanlariin is giicii yeteneklerinin etkin oldugu

saptanmaktadir.

Urettigi hizmetin kalitesini giderek yiikselten kurumlarm bu basarisini saglayan
en onemli faktoriin, ¢alisanlarinin yiiksek performans sergiledigi etkin ve verimli bir
calisma ortamini olusturup, is tatminsizligine neden olan etmenleri ortadan kaldirmis

olmalandir.

Is tatmini; ¢alisanin gereksinimleri ve sahip oldugu deger yargilariyla ortiisen
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yaptig1 ise karsi olumlu duygu hali, isinden elde ettigi maddi ¢ikarlardan, ortaya
¢ikardigr igin sonucundan, birlikte ayni1 ortamda g¢alistig1 is arkadaslarindan mutlu

olma halidir.

Is tatmini; dissal boyut olarak tanimlanan, ¢alisanin ¢alistig1 kurumca kendisine
verilen statii, taninma, terfi gibi Odiillendirmelerle beraber, i¢sel boyut olarak
tanimlanan, isinde basarili olma mutlulugu ile olusturulur. Digsal boyut, daha ¢ok
kurum kimligi 6zellikleriyle ilgili oldugundan calisanlar agisindan olumlu kurumsal
algiy1 arttiran 6nemli etmenlerdendir. Kurumla ilgili toplumda olumlu imaj algisi,
calisanin kurumla biitiinlesmesine sebep olacak ve bu sayede kisi isine karsi daha

olumlu olacaktir.

Saglik kurumlarinda verilen hizmetin kalitesi agisindan calisanlar biiylik bir
Onem tasimaktadir. Saglik hizmetlerinin es zamanli iretilir olmasi ve hastalar
tarafindan es zamanh tiiketildigi dikkate alindiginda, calisanlarin yiiksek hizmet
kalitesi kurum imaj algismi olumlu ydnde arttiracaktir. Is tatmini yiiksek olan
calisanlarin mutlu misterileri, mutlu misterilerin de ¢alisanlarin is tatmini daha da

arttirdigini yapilan pek ¢ok ¢aligma kanitlamistir.

Son yillarda pazarlama alaninda, kurum c¢alisanlarinin tatmininin, {iretilen {iriin
ya da hizmetin pazarlanmasinda 6dnemini belirten i¢sel miisteri kavramina oldukca
deger verilmektedir. Kurum igindeki her boliim, diger bir bdliim igin hizmet
iretmektedir. Hizmet iiretimin tiim asamalarinda bir 6nceki boliimii hizmet satici, bir
sonraki boliimii hizmet alic1 olarak diisiinmek gerekir. Bu isleyis sayesinde, her
calisan bir diger boliimdeki calisani tatmin etmektedir. Boylelikle; sunulan hizmetin

tamami, son miisteriye yani hastaya ulastiginda yiiksek kalitede olacaktir.

Ozellikle saglik kurumlarmnin dis miisterilerini tatmin ederek olumlu imaj algist
yaratabilmeleri, i¢ miisterilerinin tatminine baglidir. I¢ miisteriler, kurumun en giiglii
dayanagidir. Tatminsizlik yasayan, kendini degersiz hisseden i¢ miisteriler calisma

arzularim kaybederler. Yiiksek kaliteli ve uzun siireli etkin verimlilik igin ¢alisan
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memnuniyeti ¢cok énemlidir (23) . Bu kavrama gore kurumlar, olumlu imaj algisin
arttirmalar1 amaciyla dis miisterilerle, ¢alisanlarini ayn1 statiide gorerek, ayni degeri

vermek durumundadirlar.

2.2.6. Calisan baghh@

Calisanlarin is gordiikleri kurumla ruhsal olarak biitiinlesmesi, kurumun
amagclarin1 benimsemesi ve bunun sonucu olarak da, kurumun bir iiyesi olmasindan

kaynakl1 hissettigi mutluluk ve kurumda kalma istegi ¢alisan bagliligini tanimlar.

Olumlu kurum imaji, ¢alisanlarin kuruma olan baghligini arttirir. Bu sayede,
calisanlarin kurumun daha iyi hizmet verebilmesi adma daha fazla ¢aba sarf

etmelerine, kurumla biitiinlesmelerine, 6zverili ¢alismalarina neden olur.

2.2.7. Kurumsal vatandashk davranisi

Calisanin ¢alistig1 kurum i¢inde, kendisi i¢in belirlenen is tanimi standartlarinin
disinda, goniillii olarak fazladan isler iistlenmesidir. Bunun temelinde, ¢alisan
bagliligmin bir sonucu olarak, herhangi bir 6diil beklemeksizin is arkadaslarina
yardimct olma ve kurumun yararina ig goérme istegi s6z konusudur. Kurumsal
vatandashik davranismin en biiyiikk sebebi calisanin is tatminidir. Is tatmini,
calisanlarin basardigi isten her anlamda mutlu olmasidir. Kurumsal baglilik ise,
urettigi isi yaparken bulundugu, bagli oldugu kuruma has 6zelliklerden duydugu

giiven, o kuruma ait birey olmanin mutlulugu neticesinde gelisir.

Organ ve Ryan tarafindan 1995 yilinda yapilan meta analizinde, kurumsal
vatandaslik analizinin baglica sebepleri; is tatmini, kurumsal baglilik ve lider destegi
olarak saptanmistir. Kurumsal vatandaslik davranisinin belirleyicileri; calisanin

ozellikleri, isin 6zellikleri, kurumsal 6zellikler, liderlik davranislaridir (24) .

Olumlu kurum imaj1 acisindan; kurumsal vatandaslik davranisi sergileyen
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calisanlardan olusan bir kurumda, kurum i¢i farkli boliim calisanlar1 arasindaki
basarili koordinasyon, kurumun yetenekli calisanlara sahip olma siirekliligine,
toplumda cazibeli tercih edilen kurum haline doniismesine, verimliliginin ve

stirekliliginin artmasina sebep olur.

Calisanlar, toplum genelinde olusmus kuruma ait olumlu imaj algisinin artmasi
neticesinde kurumla biitiinlesirler. Bu biitiinlesme kurumla igbirligini arttirir.
Calisanlarin zihninde olusan olumlu kurum algisi; yiiksek is tatmine, duygusal
bagliliga, goniilli ¢alismalar tiretmeye, is performanslarinin ve kurum verimliliginin
artmasina, kurumun bir iiyesi olmanin toplumda kazandirdig prestije dayali kurumda

kalma istegini de artmasina neden olur.
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3. GEREC VE YONTEM

Bu c¢alisma; 6zel bir hastanede anket uygulamayi kabul eden calisanlar ile
hastalar iizerinde “Hasta ve Calisanlarin Kurumsal imaj Algilarinin Belirlenmesi”

amactyla tanimlayici ve kesitsel olarak gerceklestirilmistir.
3.1. Arastirmanin Amaci ve Tipi

Arastirmanin temel amact; olumlu kurumsal imaj1 olusturan bilesenlerin hastalar
ve calisanlar tarafindan nasil algilandiini, hastaneye gelen hastalar ve hastane
calisanlarmin kurumsal imaj algi diizeyleri arasinda bir farkin olup olmadigini,
calisanlarin bu kurumda neden calistigin1 ve hastalarin hastaneye gelis nedenlerini
belirlemektir. Bu c¢alisma tanimlayici ve kesitsel tipte anket yontemiyle

gerceklestirilmistir.
3.2. Veri Toplama Araci

Veri toplama formu demografik bilgiler, hastaneye gelis nedenleri ve kurumsal

imaj 6l¢eginden olugsmaktadir.

Kurum imajmi belirlemek i¢in kullanilan 6lgek, 2 bdliimden olusmaktadir.
Birinci bdliimde kurumu tanimlayict sifatlara iligkin 10 ifade, ikinci boliimde ise
kurumsal imaji1 olusturan faktorler (fiziksel, iletisim, kalite, sosyal sorumluluk

faktorleri) ile ilgili 26 soru yer almaktadir.

Arastirmanin kurumsal imaj 6l¢egi, Bayin‘ in 2013 yilinda yaptig1 'Hastanelerde
Kurumsal imaj ve Hasta Baglihig: Iliskisi: Ankara Egitim Arastirma Hastanesi ile
Ibn-i Sina Hastanesi’nde Bir Uygulama' adl1 yiiksek lisans tezinden drnek almarak

hazirlanmustir.

Kurumsal sifatlar dlgeginin Chronbach’s alpha katsayist 0.9697; kurumsal imaj
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6lgeginin Chronbach’s alpha katsayis1 0.9765, kurumsal imaj fiziksel alt boyutu igin
0.9229, kurumsal imaj iletisim alt boyutu i¢in 0.9303, kurumsal imaj kalite alt
boyutu i¢in 0.9427, sosyal sorumluluk alt boyutu i¢in ise Chronbach’s alpha katsayis1
0.9194 olarak bulunmustur.

3.3. Arastirmanin Yeri, Zamani ve Veri Toplama Yontemi

Bu calisma; Istanbul ilinde faaliyet gdsteren ozel bir hastanede
gerceklestirilmigtir. Hastanede ¢alisan ve hastalardan anket uygulamayi kabul eden
kisilere 2016 Aralik - 2017 Ocak-Subat aylarini kapsayan 3 aylik bir zaman

diliminde yiiz yiize goriisme yontemiyle gerceklestirilmistir.

3.4. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, Istanbul ili smirlar1 icinde faaliyet gdsteren ozel bir
hastanenin arastirmaya katilmay1 goniillii olarak kabul eden ¢alisanlar1 ve hastalari
olusturmaktadir. Arastirma Orneklemini, kolayda gelisigiizel yontemle secgilen ve
anket uygulamayi kabul eden 519 ¢alisan ve 323 ayaktan basvuran hasta kisi olmak

lizere toplam 842 kisi olusturmustur.

Arastirmanin yapildig1 3 aylik zaman diliminde hastanede toplam ¢aligan sayisi
959 kisi olup, hastanenin hem ayaktan bagvuran hem de yatan toplam hasta sayisi
50.438 kisi olarak tespit edilmis ve bu hastalar i¢inden ayaktan tedavi amaciyla
polikliniklere bagvuran hastalardan anket yapmayr goniillii kabul eden 323 kisi

arastirmaya dahil edilebilmistir.

3.5.Arastirmanin Etik Yonleri

Arastirmanin 6rneklemini olusturacak kisilere, ¢alismanin amaci, arastirmadan

saglanacak yararliliklar, harcayacaklar1 zaman konusunda ve kendilerinden neler
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beklendigi aciklanarak isteklilik, goniilliilik ilkesi 1s181inda arastirmaya katilmalari
icin bilgilendirme yapilmistir. Calismaya katilma ya da katilmamaya karar vermede
Ozgiir olduklari, katilmalarim1 herhangi bir noktada sonlandirabilecekleri, bilgi

vermeyi reddetme haklarina saygi gosterilmistir.

Kendilerinden alinan kisisel bilgilerin arastirmacinin diginda baska hi¢ kimseye
aciklanmayacagi ve bilgilere bagkalarinin ulagsmasina izin verilmeyecegi konusunda

giivence verilerek “gizlilik” ilkesine bagli kalinmistir.

3.6. Verilerin Istatistiksel Analizi ve Yorumlanmasi

Arastirma verileri SPSS 11.0 istatistik programi kullanilarak analiz edilmistir.
Arastirmada elde edilen kategorik degiskenler siklik ve ylizde cinsinden; dl¢limsel
degiskenler ise ortalama, standart sapma, en biiyiilk deger ve en kiiciik degerleri
verilerek 6zetlenmistir. Kurumsal sifatlarin puan degerleri, Kurumsal imaj 6l¢eginin
alt boyutlar1 ve toplam puanlarinin histogram dagilimina bakilmis, her bir degiskenin
dagiliminin ¢an egrisi goriimiinden uzak oldugu goriilmiistiir. Kurumsal sifatlarin
puan degerleri, Kurumsal imaj dl¢eginin alt boyutlar1 ve toplam puanlarinin normal
dagilima uygunlugu Kolmogorov-Smirnov testi ile sinanmig, normal dagilima
uymadig1 goriilmiistiir (p<<0.05). Kurumsal sifatlarin puan degerleri, Kurumsal imaj
6l¢eginin alt boyutlar1 ve toplam puanlart normal dagilim 6zelligi gostermedigi igin
calisan ve hasta gruplarinin bu puanlarinin karsilastirilmasinda non-parametrik bir
test olan Mann Whitney U testi ile analiz yapilmistir. Yapilan istatistik analiz

sonuclar1 p=0.05 anlamlilik diizeyinde degerlendirilmistir.

3.7. Arastirmanin Simirhhiklar:

Arastirmanin evrenini Istanbul ili sinirlar1 icindeki 6zel bir hastanenin calisan ve
hastalar1 olustururken, arastirma Orneklemini bu 6zel hastanenin ¢alisan ve

hastalarindan olusan 842 kisi olusturmaktadir. Gerek Orneklem yontemi gerekse
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orneklem boyutunun kiiciikliigli nedeni ile arastirma sonuglarinin evrene

genellenebilirligi yoktur, sonuglar aragtirma yapilan hastane i¢in gecerlidir.
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4. BULGULAR

Arastirma i¢in bu boliimde, segilen drneklem gruplarma ait kisisel bilgilerin

aciklanmasi ve arastirma verilerinin uygun istatistiksel yontem ile analizi sonucunda

ortaya ¢ikan sonuglara ve bu sonuglara yonelik yorumlara yer verilmistir.

Tablo 1. Aragtirma Gruplarmin Sosyo-Demografik Ozelliklerinin Dagilimi |

Degisken n %
Cinsiyet Calisan Kadin 349 67.2
Erkek 170 32.8

Toplam 519 100.0

Hasta Kadin 204 63.2

Erkek 119 36.8

Toplam 323 100.0

Medeni Durum Calisan Evli 172 33.1
Bekar 347 66.9

Toplam 519 100.0

Hasta Evli 184 57.0

Bekar 139 43.0

Toplam 323 100.0

Ogrenim Durumu Calisan [kdgretim 10 19
Lise 158 30.4

Universite 332 64.0

Lisansiistii 19 3.7

Toplam 519 100.0

Hasta ko gretim 5 15

Lise 68 21.1

Universite 220 68.1

Lisanstistii 30 0.3

Toplam 323 100.0
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Arastirma grubundaki ¢alisanlarin %67.2°si kadin, %32.8°1 erkek iken hastalarin
%63.2°si kadin ve %?36,8’1 erkektir. Calisan katilimcilarin  %33.1°1  evli,
%66.9’ubekar iken hastalarin %57’si evli ve %43’1i bekardir.

Arastirma grubundaki calisanlarin %1.9°u ilkdgretim, %30.4°1 lise, %64’
tiniversite ve %3.7’si ise lisansiisti mezunu iken hastalarin %1.5’1 ilkogretim,

%21.1°1 lise, %68.1°1 tiniversite ve %9.3’1 ise lisansiistii mezunudur.

Tablo 2. Arastirma Grubunun Sosyo-Demografik Ozelliklerinin Dagilimi I

Degisken n %
Meslek Calisan | Destek hizmetleri 53 10.2
Tibbi hizmetler 324 62.4
Idari hizmetler 142 27.4
Toplam 519 100.0
Hasta | Ev hanimi 34 10.9
Serbest meslek 103 33.1
Emekli 5 1.6
Ogrenci 8 2.6
Memur 49 15.8
Ozel sektor 54 174
calisani
Diger 58 18.6
Toplam 311 100.0
idari gorev Calsan | Var 926 18.5
Yok 423 81.5
Toplam 519 100.0
Sosyal giivence Hasta | SGK 57 17.8
Ozel sigorta 52 16.3
SGK+Ozel sigorta 203 63.4
Yok 8 2.5
Toplam 320 100.0

Arastirma grubundaki caliganlarin %10.2°si destek hizmetlerinde, %62.4’{i tibbi

hizmetlerde ve %27.2si idari hizmetler boliimiinde galisiyor iken hastalarin %10.9’u
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ev hanimi, %33.1°1 serbest meslek sahibi, %1.6’s1 emekli, %2.6’s1 6grenci, %15.8’si

memur ve %17.4°1 ise 6zel sektor ¢alisanlarindan olusmaktadir.

Arastirma grubundaki calisanlarin  %18.5’inin idari bir gorevi var iken
%81.5’inin idari bir gorevi yoktur. Arastirma grubundaki hasta katilimcilarin
%17.8’1 SGK’I1, %16.3°1i 6zel sigortali, %63.4’1i hem SGK’l1 hem 6zel sigortali iken

%2.5’inin herhangi bir sosyal giivencesi yoktur.

Tablo 3. Aragtirma Grubundaki Hastalarin Yasadigi Yerin Dagilimi

Degisken n %
Hasta Yasadig Istanbul Anadolu Yakas1 132 43.0
yer 1stanbul Avrupa Yakasi 155 50.5

Istanbul dis1 20 6.5

Toplam 307 100.0

Arastirma grubundaki hasta katilimcilarin %43’ Istanbul Anadolu Yakasi’nda,
%50.5°1 Avrupa Yakasi’nda yasiyor iken, %6.5’i Istanbul disinda yasamaktadir.

Tablo 4. Arastirma Grubunun Sosyo-Demografik Ozelliklerinin Dagilimi 111

Degisken n Ortalama | Standart | En Kkii¢iik | En
sapma deger biiyiik
deger
Yas Cahisan 519 27.06 6.12 18.00 | 57.00
Hasta 323 41.18 12.36 19.00 | 81.00
Bu
hastanede Cabsan | o q 3.46 201 10 | 24.00
calisma
yili
Bu
hastaneye Hasta | oeg 5.96 3.29 1.00 | 25.00
gelme
sayisl
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Arastirma grubundaki ¢alisanlarin yas ortalamasi 27.06+6.12 iken, hastalarin yas
ortalamasi 41.18+12.36 saptanmustir.

Arastirma grubundaki calisanlarin arastirma yapilan hastanede calisma yili
ortalamasi 3.46+2.91 saptanmistir. Arastirma grubundaki hastalarin aragtirma yapilan

hastaneye bagvuru sayisi ortalamasit 5.96+3.29 saptanmustir.

Tablo 5. Aragtirma Grubuna Gore Hastaneyi Tercih Etme Nedenlerinin Dagilimi

Tercih etme nedeni Calisan Hasta

n % n %
Ad1 305 | 28.94 85 9.65
Doktorlar: 333 | 31.59 | 330 37.46
Teknolojisi 266 | 25.24 | 288 32.69
Otelcilik hizmetleri 73 6.93 75 8.51
Tavsiye iistiine 35 3.32 47 5.33
Ulasimi 24 2.28 53 6.02
Diger 18 1.71 3 0.34
Toplam* 1.054 100.00 | 881 100.00

*birden ¢ok cevap verilebildigi i¢in cevaplarin toplamini ifade eder.

Arastirma grubundaki calisanlara gore hastalarin bu hastaneyi tercih etme
nedenleri %31.59 oraninda doktorlar1, %28.94 oraninda hastanenin adi/ismi, %25.24
oraninda teknolojisi, %6.93 oraninda otelcilik hizmetleri, %3.32 oraninda tavsiye
iistline, %?2.28 oraninda ise ulasiminin kolay olmasi nedeni ile oldugu goriisiinii

belirtmisglerdir.

Arastirma grubundaki hastalara goére hastalarin bu hastaneyi tercih etme
nedenleri %37.46 oraninda doktorlari, %32.69 oraninda teknolojisi, %9.65 oraninda
hastanenin adi/ismi, %§8,51 oraninda otelcilik hizmetleri, %6.02 oraninda ulasiminin
kolay olmasi ve 9%5.33 oraninda ise tavsiye nedeni ile oldugu gorisiini

belirtmiglerdir.
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Tablo 6. Arastirma Grubunun Hastanenin Ismini Daha Once Duyma Durumunun
Dagilimi

Degisken n %

“Bu hastanenin ismini Cahsan Evet 505 97.3

ﬂilhad once duymus Hayir 14 27

uydunuz Toplam 519 100.0

Hasta Evet 294 98.3

Hayir 5 1.7

Toplam 299 100.0

Arastirma grubundaki ¢alisan katilimcilarin %97.3’1 bu hastanenin ismini daha

once duymus oldugunu %2.7’si ise duymadigini belirtirken; hastalarin %98.3’1i bu

hastanenin ismini daha 6nce duydugunu ve %]1.7’si ise duymadigini ifade etmistir.

Tablo 7. Arastirma Grubunun Hastanenin “Genel Kurum Imaji” Hakkindaki

Izlenimlerinin Dagilim1 (¢alisan n:519; hasta n:323)

RO e Iy

< £ |€ |g |8 -

= = N < < g5

Q9 H=) 7] o -;} S O -

= % |E |7 | |E&c

=] < =) - N Q.

(@) M o OH &
Bu hastane Cahsan |02 |12 |66 |407 |54 |4.42+0.68
hakkindaki genel
izlenim Hasta | 0.3 0.9 21.1 77.7 4.75+0.48
Bu hastane Cahsan | 04 |13 |87 |383 |513 |4.38+0.73
hakkinda diger
insan]arln izlenimi HaSta. 03 34 198 765 472:i:053
ﬁ;s?;rf;f;eﬁledlger Calisan 12 |67 |351 |57.0 |4.47+0.67
karsilastrdigindaki | | o 03 |09 |189 |79.9 |4.78+045

izlenimi

Arastirma grubundaki c¢alisan katilimcilarin bu hastane hakkindaki genel

izlenimleri %0.2 oraninda ¢ok kotii,%1.2 oraninda kotii, %6.6 oraninda kararsiz,

%40.7 oraninda iyi ve %51.4 oraninda ¢ok iyi (puan ortalamasi 4.42+0.68) iken,
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hastalarin %0.3 oraninda ¢ok kotii, %0.9 oraninda kararsiz, %21.1 oraninda iyi

ve%77.7 oraninda ¢ok iyi (puan ortalamasi 4.75+0.48) oldugu tespit edilmistir.

Arastirma grubundaki ¢alisanlara gore, “bu hastane hakkindaki diger insanlarin
izlenimleri” %0.4 oraninda ¢ok kotii, %1.3 oraninda kotii, %8.7 oraninda kararsiz,
%38.3 oraninda iyi ve %51.3 oraninda ¢ok iyi (puan ortalamasi 4.38+0.73) iken
hastalarin %0.3 oraninda kotii, %3.4 oraninda kararsiz, %19.8 oraninda iyi ve %76.5

oraninda ¢ok iyi(puan ortalamasi 4.72+0.53) oldugu tespit edilmistir.

Arastirma grubundaki calisan katilimcilarin bu hastaneyi diger hastaneler ile
karsilastirdiklarinda genel izlenimleri %1.2 oraninda kotii, %6.7 oraninda kararsiz,
%35.1 oraninda iyi ve %57 oraninda ¢ok iyi(puan ortalamasi 4.47+0.67) iken
hastalarin %0.3 oraninda kotii, %0.9 oraninda kararsiz, %18.9 oraninda iyi ve %79.9

oraninda ¢ok iyi(puan ortalamasi 4.78+0.45) oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 8. Arastirma Grubunun Hastanenin “Kurumsal Sifatlar1’” Hakkindaki

Goriislerinin Dagilimi (¢alisan n:519; hasta n:323)

Kurumsal Orneklem

[P] =
sifatlar grubu ;\3 ;\3 “ ;\a Py — -‘E
ST |ES |8 | E|E
= = - ~ | 8
S |2 |5E | ¢ el
cE | |SE |5 25 S8
8= | & v ® = 8= £Ea
X M| M4 - M X M| O8
Giivenilir Cahisan 1.5 0.2 7.3 41.0 |49.9 |4.37+0.76
Hasta 0.3 0.9 16.7 |82.0 |4.80+0.44
Saygih Calisan 1.2 1.9 5.4 414 |50.1 |4.37+0.77
Hasta 1.9 16.4 |81.7 |4.79+0.44
Duyarh Calisan 1.3 1.3 10.2 376 | 495 |4.32+0.81
Hasta 1.2 176 |81.1 |4.79+0.43
Lider Calisan 1.5 0.8 8.3 34.3 |55.1 |4.40+0.79
Hasta 0.3 1.5 155 |82.7 |4.80+0.45
Sorumluluk Cahisan 1.5 1.5 9.2 33.1 | 545 |4.37+0.83
sahibi Hasta 0.3 1.2 15.8 |82.7 |4.80+0.44
Rekabetci Calisan 1.3 1.2 6.7 29.1 | 61.7 |4.48+0.78
Hasta 2.8 146 | 82.7 |4.79+0.46
Dinamik Calisan 1.2 0.8 9.8 32.2 |56.1 |4.41+0.79
Hasta 1.2 155 | 83.3 |4.82+0.41
Modern Calisan 1.5 0.4 3.9 29.1 |65.1 |4.55+0.72
Hasta 1.2 13.3 | 854 | 4.84+0.39
Basarih Cahisan 1.0 1.0 5.0 320 |61.1 |4.51+0.72
Hasta 0.9 13.6 | 854 |4.84+0.38
Tlerici Cahisan 1.3 0.6 4.6 31.8 |61.7 |4.51+0.73
Hasta 0.9 13.0 |86.1 |4.85+0.38

Aragtirma grubundaki c¢alisanlarin  %1.5°1 hastanenin “gilivenilir” sifatina
kesinlikle katilmadigini, %0.2°si  katilmadigini, %7.3’ti ne katildigimi ne
katilmadigini, %41°1 katildigmi ve %49.9’u ise kesinlikle katildigim1 (puan
ortalamasi 4.37+0.76) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin  9%0.3’0i hastanenin “giivenilir” sifatina
katilmadigini, %0.9’u ne katildigini ne katilmadigini, %16.7’s1 katildigin1 ve %82’si
ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.80+0.44) ifade etmistir.
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Arastirma grubundaki c¢alisanlarin  %1.2°si  hastanenin “saygili” sifatina
kesinlikle katilmadigini, %1.9’u  katilmadigini, %5.4’t ne katildigint ne
katilmadigini, %41°1 katildigin1 ve %50.1°1 ise kesinlikle katildigin1 (puan ortalamasi
4.37+0.77) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %1.9’u hastanenin “‘saygili” sifatina ne
katildigini ne katilmadigini, %16,4°1 katildigini ve %81.7’si ise kesinlikle katildiginm
(puan ortalamasi 4.79+0.44) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki ¢alisanlarin  %1.3’i  hastanenin “duyarli” sifatina
kesinlikle katilmadigini, %1.3’4  katimadigimi, %10.2’si ne katildigin1 ne
katilmadigini, %37.6’s1 katildigini ve %49.5°1 ise kesinlikle katildigin1 (puan
ortalamasi 4.32+0.81) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %1.2’s1 hastanenin “duyarli” sifatina ne
katildigini ne katilmadigini, %17.6’s1 katildigint ve %81.1°1 ise kesinlikle katildigini
(puan ortalamasi 4.79+0.43) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki ¢alisanlarin %1.5’1 hastanenin “lider” sifatina kesinlikle
katilmadigini, %0.8°1 katilmadigini, %8.3’l ne katildigin1 ne katilmadigini, %34.3’1
katildigin1 ve %55.1°1 ise kesinlikle katildigin1 (puan ortalamasi 4.40+0.79) ifade

etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %031 hastanenin “lider” sifatina katilmadigini,
%1.5’1 ne katildigin1 ne katilmadigini, %15.5°1 katildigin1 ve %82.7’s1 ise kesinlikle
katildigini (puan ortalamasi 4.80+0.45) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki c¢alisanlarin %1.5’1 hastanenin “sorumluluk sahibi”
sifatina kesinlikle katilmadigimni, %1.5°1 katilmadigini, %9.2°si ne katildigini ne
katilmadigini, %33.1°1 katildigimi ve %54.5’1 ise kesinlikle katildigini (puan
ortalamasi 4.37+0.83) ifade etmistir.
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Arastirma grubundaki hastalarin %0.3’{ hastanenin “sorumluluk sahibi” sifatina
katilmadigini, %1.2°si ne katildigim1 ne katilmadigimi, 9%15.8’1 katildigini ve
%82.7’si ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.80+0.44) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki c¢alisanlarin %1.3’1i hastanenin “rekabetci” sifatina
kesinlikle katilmadigmi, %1.2°si  katilmadigini, %6.7’si ne katildigimi ne
katilmadigini, %29,1’1 katildigimi ve 9%61,7°si ise kesinlikle katildigini (puan
ortalamasi 4.48+0.78) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %?2.8’1 hastanenin “rekabet¢i” sifatina ne
katildigini ne katilmadigini, %14.6’s1 katildigint ve %82.7si ise kesinlikle katildigini
(puan ortalamasi 4.79+0.46) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki calisanlarin  %1.2°si  hastanenin “dinamik” sifatina
kesinlikle katilmadigini, %0.8°1 katilmadigini, %9.8°1 ne katildigini ne katilmadigini,
%32.2’si katildigin1 ve %56.1°1 ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.41+0.79)

ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %1.2°si hastanenin “dinamik™ sifatina ne
katildigin1 ne katilmadigini, %15.5°1 katildigini ve %83.3’1i ise kesinlikle katildigini
(puan ortalamasi 4.82+0.41) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki ¢alisanlarin  %1.5°1 hastanenin “modern” sifatina
kesinlikle katilmadigini, %0.4’t  katilmadigini, 9%3.9’u ne katildigint ne
katilmadigini, %29.1°1 katildigimi ve %65.1°1 ise kesinlikle katildigini (puan
ortalamasi 4.55+0.72) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %1.2°si hastanenin “modern” sifatina ne
katildigini ne katilmadigini, %13.371 katildigin1 ve %85.471 ise kesinlikle katildigini
(puan ortalamasi 4.84+0.39) ifade etmistir.
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Arastirma grubundaki calisanlarin %1°1 hastanenin “bagarili” sifatina kesinlikle
katilmadigini, %1°1 katilmadigini, %5°1 ne katildigini ne katilmadigimi, %32’si
katildigin1 ve %61.1°1 ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.51+0.72) ifade

etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %0.9’u hastanenin “basarili” sifatina ne
katildigini ne katilmadigini, %13.6’s1 katildigini ve %85.4’1 ise kesinlikle katildigini
(puan ortalamasi 4.84+0.38) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki ¢alisanlarin %1.3°li hastanenin “ilerici” sifatina kesinlikle
katilmadigini, %0.6’s1 katilmadigini, %4,6’s1 ne katildigin1 ne katilmadigini, %31.8°1
katildigin1 ve %61.7’si ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi1 4.51+0.73) ifade

etmistir.
Arastirma grubundaki hastalarin  %0,9’u  hastanenin “ilerici” sifatina ne

katildigin1 ne katilmadigini, %13°0 katildigin1 ve %86.1°1 ise kesinlikle katildigini
(puan ortalamast 4.85+0.38) ifade etmistir.
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Tablo 9. Arastirma Grubunun Hastanenin Kurumsal imaj Olgegi Fiziksel Faktor Alt
Boyutu Degiskenleri Hakkindaki Goriislerinin Dagilimi (¢alisan n:519; hasta n:323)

Orneklem A ° _
grubu NN z N — ~ =
~ ~ E ~ °\° °\° E
= £ £ E ~ ~ =
= S 5 = = = b
o 5 s 2 5 = v 2| oL
Xz |z == s X 35| €=
25 |5 |5 |§ |88/ €&
Y M N 7. N4 ¥ ¥ | O H
Bu hastanenin Calisan |15 |12 |54 36.0 |55.9 |4.44+0.78
ismini begeniyorum
. Hasta 0.9 1.2 195 | 78.3 | 4.75+£0.52
Isminin hatrlanmast | cayean |15 |12 |39 33.9 |59.5 |4.49+0.76
kolaydir 3
Hasta 0.6 1.9 20.1 | 77.4 | 4.74+0.52
!-QQOSUkhl%Staneyi eq Cahisan 1.7 13 8.1 32.9 | 559 |4.40+0.83
oot " | Hasta | 0.6 2.2 204 |76.8 |4.73:0.56
Gorsel
malzemelerinde Callsan 15 35 146 318 486 422ﬂ:093
kullanilan tiim renk
Vefas‘j‘“mla“ Hasta 0.3 4.0 25.7 | 70.0 |4.65+0.59
begeniyorum
Mimarisi, bEig Cahsan |08 |37 |121 [339 |495 |4.28+0.87
hastane}_le ka_rsl
olumlu tzlenim Hasta 03 |03 |43 263 |68.7 | 4.63+0.61
. azandirmaktadir
Ig fiekprasyonunu Cahisan 1.7 4.6 12.3 349 |46.4 | 4.20+0.94
begeniyorum Hasta 0.6 5.9 27.2 |66.3 |4.59+0.63
Doktor, hemsire ve
diger hastane Calisan 3.9 7.5 19.3 30.3 39.1 3.93+1.11
personelinin dis
goriintimand (kik, | pyoqen 9.0 257 |65.3 |4.56+0.65

kiyafet)begeniyorum

Arastirma grubundaki ¢alisanlarin %1.5°1 “bu hastanenin ismini begeniyorum”

goriisiine kesinlikle katilmadigini, %1.2°si katilmadigini, %5.4’1 ne katildigini ne

katilmadigini, %36’s1 katildigimi ve %55.9’u ise kesinlikle katildigini (puan

ortalamasi 4.4440.78) ifade etmistir.

Aragtirma grubundaki hastalarm %0.9’u “bu hastanenin ismini begeniyorum”

goriisiine katilmadigini,%1.2°si ne katildigin1 ne katilmadigini, %19.5°1 katildigini

ve %78.31 ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.75+0.52) ifade etmistir.
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Arastirma grubundaki calisanlarin %1.5’1 hastanenin “isminin hatirlanmasi
kolaydir” goriisiine kesinlikle katilmadigini, %1.2°si katilmadigini, %3.9’u ne
katildigini ne katilmadigini, %33.9’u katildigin1 ve %59.5’1 ise kesinlikle katildiginm
(puan ortalamasi1 4.49+0.76) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin  %0.6’s1 hastanenin “isminin hatirlanmasi
kolaydir” goriisiine katilmadigini,%1.9’u ne katildigini ne katilmadigimi, 9%20.1°1
katildigin1 ve %77.4°1 ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi1 4.74+0.52) ifade

etmistir.

Arastirma grubundaki c¢alisanlarin %1.7°si “logosu hastaneyi en iyi sekilde
temsil etmektedir” goriisiine kesinlikle katilmadigini, %1.3’i katilmadigini, %8.1°1
ne katildigini ne katilmadigimi, %32.9’u katildigimi ve %55.9’u ise kesinlikle
katildigin1 (puan ortalamasi 4.40+0.83) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin 9%0.6’s1 “logosu hastaneyi en iyi sekilde temsil
etmektedir” gortsine kesinlikle katilmadigini, %2.2’si ne katildigini  ne
katilmadigini, %20.4’i katildigimi ve %76.8°1 ise kesinlikle katildiginit (puan
ortalamasi 4.73+0.56) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki g¢alisanlarin %1.5°1 hastanenin “gdrsel malzemelerinde
kullanilan tiim renk ve tasarimlar1 begeniyorum” goriisiine kesinlikle katilmadigini,
%3.5’1 katilmadigini, %14.6’s1 ne katildigin1 ne katilmadigini, %31.8’1 katildigin1 ve
%48.6’s1 ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.22+0.93) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin 9%0.3’1 hastanenin “gorsel malzemelerinde
kullanilan tiim renk ve tasarimlar1 begeniyorum” goriisiine kesinlikle katilmadigini,
%410 ne katildigin1 ne katilmadigmi, %25.7°si katildigimi ve %70’1 ise kesinlikle
katildigin1 (puan ortalamasi 4.65+0.59) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki calisanlarin %0.8°1 “mimarisi, bana hastaneye karsi
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olumlu izlenim kazandirmaktadir” goriisiine kesinlikle katilmadigini, %3.7’si
katilmadigini,%12.1°1 ne katildigin1 ne katilmadigini, %33.9°u katildigini ve %49.5’1
ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi1 4.28+0.87) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %0.3’1 “mimarisi, bana hastaneye karsi olumlu
izlenim kazandirmaktadir” goriisiine kesinlikle katilmadigini,%0.3’i katilmadigini,
%4.3’i ne katildigini ne katilmadigini, %26.3’t katildigim ve %68.7’si ise
kesinlikle katildigin1 (puan ortalamasi 4,63+0,61) ifade etmistir.

Aragtirma grubundaki c¢alisanlarin  %1.7’°si  hastanenin “i¢ dekorasyonunu
begeniyorum” goriisiine kesinlikle katilmadigini, %4.6’s1 katilmadigini, %12.3’i ne
katildigi1 ne katilmadigini, %34.9’u katildigimi ve %46.4°1 ise kesinlikle
katildigini(puan ortalamasi 4.20+0,94) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin  9%0.6’s1  hastanenin “i¢ dekorasyonunu
begeniyorum”  goriisiine katilmadigini, %5.9’u ne katildigimi ne katilmadigini,
%27.2’si katildigimi ve %66.3’1 ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.59+0.63)

ifade etmistir.

Arastirma grubundaki calisanlarin %3.9°u “doktor, hemsire ve diger hastane
personelinin dig gdriiniimiinii  begeniyorum” goriisiine kesinlikle katilmadigini,
%7.5’1 katilmadigini, %19.3’1 ne katildigin1 ne katilmadigini, %30.3’1 katildigini ve
%39.1°1 ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi1 3.93+1.11) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %9’u “doktor, hemsire ve diger hastane
personelinin  dis  goriiniimiinii  begeniyorum” gorlistine ne katildigint ne
katilmadigini, %25.7°si katildigin1 ve %65.3°1 ise kesinlikle katildigini (puan
ortalamas1 4.56+0.65) ifade etmistir.
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Tablo10. Arastirma Grubunun Hastanenin Kurumsal Imaj Olgegi Iletisim Faktorii

Alt Boyutu Degiskenleri Hakkindaki Goriislerinin Dagilimi (¢alisan n:519; hasta

n:323)
Orneklem - - o +
grubu SRS RSN ~| 5
~ | ~ N X | €
AEREEREEE
5] "5 "5 §> "'5 = v = '&l
Xz | 2 =z s X 35| g
ctE|E |ZE |2 |Ez|=¢g
zE |E |¥T |E |gE|EE
L < o S S v ® j %
VA N4 Z N ¥ M| O3
Bu hastanedeki
doktor, hemsire ve | capyeapn | 1.9 23 | 127 36.4 |46.6 |4.24+0.90
diger saghk
personeli hasta ve
hasta yakinlariyla
olumlu iletisim Hasta 0.3 0.6 12.7 | 86.4 | 4.85+0.42
kurmaktadir
Bu hastaneden
kolaylikla bilgi Cahisan 1.5 2.9 13.3 33.3 |48.9 |4.25+0.90
almabilmektedir (e-
mail, telefon, faks ) | Hasta 19 263 | 718 |4.70£050
Sikayet ve
problemler Cahisan 3.1 4.2 154 33.5 [43.7 |4.11+1.01
kolaylikla
coziilebilmektedir Hasta 0.6 3.1 27.6 |68.7 |4.64+0,57
T tedavi
e | Calsan |10 |19 |79 36.8 | 524 |4.38+0.79
dici ac¢iklamal
vaimakiad, | Hasta 2.2 195 | 783 |4.76:0.47
Bu hastane ile ilgili
yakinlarimdan Calisan 1.2 2.9 10.8 36.0 |49.1 |4.29+0.86
olumlu sozler
duyuyorum Hasta 0.6 2.2 260 |71.2 |4.68+0.55
Medyadabu | cqpgan | 1.7 27 123 38.9 |443 |4.21+0.89
hastane ile ilgili
olumlu haberler | pya5ta 12 |11.8 | 257 |613 |4.47+0.75
duyuyorum

Arastirma grubundaki calisanlarin %1.9°u “bu hastanedeki doktor, hemsire ve

diger saglik personeli hasta ve hasta yakinlariyla olumlu iletisim kurmaktadir”

goriisiine kesinlikle katilmadigini, %2.3°l katilmadigini, %12.7°si ne katildigini ne

katilmadigini, %36.4’1 katildigini ve %46.6°s1 ise kesinlikle katildigini (puan

ortalamas1 4.24+0.90) ifade etmistir.
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Arastirma grubundaki hastalarin %0.9°’u “bu hastanedeki doktor, hemsire ve
diger saglik personeli hasta ve hasta yakinlariyla olumlu iletisim kurmaktadir”
goriisiine kesinlikle katilmadigini, %0.6’s1 ne katildigini ne katilmadigini, %12.7’si
katildigin1 ve %86.4°1 ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.85+0.42) ifade

etmistir.

Arastirma grubundaki c¢alisanlarin %1.5°i “bu hastaneden kolaylikla bilgi
aliabilmektedir” goriisiine kesinlikle katilmadigini, %2.9’u katilmadigini, %13.3’1
ne katildigini ne katilmadigimi, %33,3’t katildigii ve %48.9’u ise kesinlikle
katildigin1 (puan ortalamasi 4.25+0.90) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %1.9’u “bu hastaneden kolaylikla bilgi
aliabilmektedir” goriisiine ne katildigini ne katilmadigini, %26.3°1 katildigint ve

%71.8’1 ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.70+0.50) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki calisanlarin %3.1’1 hastanede “sikdyet ve problemler
kolaylikla  ¢oziilebilmektedir”  goriisiine  kesinlikle katilmadigini,  %4.2’si
katilmadigini, %15.4’t4 ne katildigimi ne katilmadigini, %33.5°1 katildigint ve
%43.7’si ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.11+1.01) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %0.6’s1 hastanede “sikdyet ve problemler
kolaylikla c¢oziilebilmektedir” goriisiine katilmadigini, %3.1°1 ne katildigini ne
katilmadigini, %27.6’s1 katildigimi ve%68.7’si ise kesinlikle katildigini (puan
ortalamasi 4.64+0.57) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki calisanlarin %1°1 hastanede “tan1 ve tedavi silirecinde
tatmin edici agiklamalar yapilmaktadir.” goriisiine kesinlikle katilmadigini, %1.9’u
katilmadigini, %7.9°u ne katildigin1 ne katilmadigini, %36.8°1 katildigin1 ve %52.4’1
ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.38+0.79) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %2.2’si hastanede “tan1 ve tedavi slirecinde
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tatmin edici agiklamalar yapilmaktadir.” goriisiine ne katilip ne katilmamig, %19.5’1

katilmis ve %78.31 ise kesinlikle katilmistir. (puan ortalamasi 4.76+0.47)

Arastirma grubundaki calisanlarin %1.2°s1 “bu hastane ile ilgili yakinlarimdan
olumlu sézler duyuyorum” goriisline kesinlikle katilmadigini, %2.9’u katilmadigini,
%10.8’1 ne katildigin1 ne katilmadigini, %36°s1 katildigin1 ve %49.1°1 ise kesinlikle
katildigini (puan ortalamasi 4.29+0.86) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %0.6’s1 “bu hastane ile ilgili yakinlarimdan
olumlu sozler duyuyorum”  goriisiine katilmadigini, %2.2°si ne katildigini ne
katilmadigini, %26’s1 katildigini ve %71.2’si ise kesinlikle katildigini (puan
ortalamas1 4.68+0.55) ifade etmistir.

Arasgtirma grubundaki ¢alisanlarin %1.7’si “medyada bu hastane ile ilgili olumlu
haberler duyuyorum” goriisiine kesinlikle katilmadigini, %2.7’si katilmadigini,
%12,3 ne katildigin1 ne katilmadigini, %38.9°u katildigini ve %44.3°1’1 ise kesinlikle
katildigin1 (puan ortalamasi 4.21+0.89) ifade etmistir.

Aragtirma grubundaki hastalarin %1.2’°si “medyada bu hastane ile ilgili olumlu
haberler duyuyorum” gorlistine katilmadigini, %11.8’1 ne katildigini ne
katilmadigini, %25.7°si katildigin1 ve %61.3°1 ise kesinlikle katildigimi (puan
ortalamasi 4.47+0.75) ifade etmistir.
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Tablo 11. Arastirma Grubunun Hastanenin Kurumsal imaj Olgegi Kalite Faktorii Alt

Boyutu Degiskenleri Hakkindaki Goriislerinin Dagilimi (¢alisan n:519; hasta n:323)

Orneklem - ° o
grubu NN < X _ P
~ ~ E < c\@ c\c =
E|E |28 | <| &
£ | E SZ | E El 4
v S | S 2 S = v 5| &
Xz |z |22 |8 X 35| E
cE|E |SE |2 |E=2| ¢
25 |5 |5 |E |28|£s
Y M| Z X | M YAVENCN>
Bu hastanenin tim
polikliniklerinde Cahisan 1.2 3.1 15.0 33.1 |47.6 |4.23+0.90
sundugu hizmeti
raliteli buloyorum | Hasta 06 |25 204 | 765 |4.73+0.53
Bu hastane c¢aliganlari
Sferlorine TREEL Calisan | 1.9 50 [11.9 [353 |459 |4.18+0.96
gorevi en iyi sekilde
yerine getirmektedir | Hasta 2.2 13.6 |84.2 |4.82+0.44
Buhastanede yeni | cqpean [ 1.2 [ 1.0 | 4.8 33.3 [59.7 |4.50+0.74
tanm ve tedavi
yontemleri
tullamlmaktadir Hasta 1.2 115 |87.3 | 4.86+0.38
Hastaligimin tani ve
ey shroemde | Cahsan | 1.3 08 |46 36.2 |57.0 |4.47+0.74
kullanilan tibbi
ekipmanlart yeterli | Hasty 03 |09 12.1 |86.7 |4.85+0.41
buluyorum
Bu hastanenin genel | Calisan 1.9 21 |87 35.8 |51.4 |4.33+0.87
temizligi yeterlidir ' ya51q 06 |25 248 |72.1 |4.68+£0.55
Hastane ortami Calisan 4.0 7.3 18.9 30.8 [38.9 |3.93+1.11
giriiltiisizdir Hasta 03 |25 |136 |229 |60.7 |4.41:084
Bu hastaned
lboratvar ve diger | Cahsan |27 |44 135|331 |46.2 |4.16+1.00
tibbi hizmetlerden
kolayca | Hasta 2.8 27.9 |69.3 |4.67+0.53
yararlanabilmekteyim
Bu hastaned
muayone olabilmek | Calsan | 17 |37 |17.0 |33.7 |439 |4.14:0.94
e At il
K CMESEEE ] Hasta 9.0 31.0 |60.1 |4.51+0.66
Bu hastanede kayt Calisan 1.2 42 |11.2 35.8 | 47.6 | 4.24+0.90
iglemleri kolaydir Hasta 10.2 [ 30.7 [59.1 |4.49+0.68

Aragtirma grubundaki ¢alisanlarin %1.2’si “bu hastanenin tiim polikliniklerinde

sundugu hizmeti kaliteli buluyorum” goriisiine kesinlikle katilmadigini, %3.1°i

katilmadigini, %15’i ne katildigini ne katilmadigini, %33.1°1 katildigin1 ve %47.6’s1
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ise kesinlikle katildigin1 (puan ortalamasi 4.23+0.90) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %0.6’s1 “bu hastanenin tiim polikliniklerinde
sundugu hizmeti kaliteli buluyorum” goriisline katilmadigini, %2.5°1 ne katildigini
ne katilmadigmi, %20.4’i katildigin1 ve %76.5°1 ise kesinlikle katildigini (puan
ortalamasi 4.73+0.53) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki c¢alisanlarin %1.9’u “bu hastane calisanlar1 iizerlerine
diisen gorevi en iyi sekilde yerine getirmektedir” goriisiine kesinlikle katilmadigini,
%5’1 katilmadigini, %11.9’u ne katildigin1 ne katilmadigini, %35.3’1 katildigini ve
%45.9°u ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.18+0.96) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %2.2°si “bu hastane ¢aliganlar {izerlerine diisen
gorevi en 1iyi sekilde yerine getirmektedir” goriisiine ne katildigini ne katilmadigini,
%13.6’s1 katildigim1 ve %84.2°si ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi
4.82+0.44) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki ¢alisanlarin %1.2°si “bu hastanede yeni tan1 ve tedavi
yontemleri kullanilmaktadir” goriisiine kesinlikle katilmadigini, %1°1 katilmadigin,
%4.8’1 ne katildigini ne katilmadigini, %33.3’{ katildigin1 ve %59.7’si ise kesinlikle
katildigin1 (puan ortalamasi 4.50+0.74) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %1.2°si “bu hastanede yeni tan1 ve tedavi
yontemleri kullanilmaktadir” goriisiine ne katildigini ne katilmadigini, %11.5°1
katildigin1 ve %87.3’1i ise kesinlikle katildigin1 (puan ortalamasi1 4.86+0.38) ifade

etmistir.

Arastirma grubundaki ¢alisanlarin %1.3’1 “hastaligimin tan1 ve tedavi siirecinde
kullanilan tibbi ekipmanlar1 yeterli buluyorum” goriisiine kesinlikle katilmadigini,
%0.8’1 katilmadigini, %4.6’s1 ne katildigin1 ne katilmadigini, %36.2°si katildigini ve
%57’si ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.47+0.74) ifade etmistir.
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Arastirma grubundaki hastalarin 9%0.3°1 “hastaligimin tan1 ve tedavi siirecinde
kullanilan tibbi ekipmanlar1 yeterli buluyorum” goriisiine katilmadigini, %0.9°u ne
katildigin1 ne katilmadigini, %12.1°1 katildigini ve %86.7’si ise kesinlikle katildigini
(puan ortalamasi1 4.85+0.41) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki c¢alisanlarin %1.9’u “bu hastanenin genel temizligi
yeterlidir” gorlistine kesinlikle katilmadigini, %2.1°1 katilmadigini, %8.7’°si ne
katildigini ne katilmadigini, %35.8°1 katildigin1 ve %51.4°1 ise kesinlikle katildiginm

(puan ortalamasi 4.33+0.87) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %0.6’s1 “bu hastanenin genel temizligi
yeterlidir” goriisiine katilmadigini, %2.5°1 ne katildigini ne katilmadigini, %24.8°1
katildigin1 ve %72.1°1 ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.68+0.55) ifade

etmistir.

Arastirma grubundaki calisanlarin %4’ “hastane ortami gliriiltiistizdir”
goriisiine kesinlikle katilmadigini, %7.3’1 katilmadigini, %18.9’u ne katildigini ne
katilmadigini, %30.8’1 katildigin1t ve %38.9°’u ise kesinlikle katildigin1 (puan
ortalamasi 3.934+1.11) ifade etmistir.

Aragtirma grubundaki hastalarin  %0.3’i  “hastane ortami giiriiltiistizdiir”
goriisiine kesinlikle katilmadigini, %2.5’1 katilmadigini, %13.6’s1 ne katildigini ne
katilmadigini, %22.9’u katildigint ve %60.7’si ise kesinlikle katildigini (puan
ortalamasi 4.41+0.84) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki g¢alisanlarin %2.7’°si “bu hastanede laboratuvar ve diger
tibbi hizmetlerden kolayca yararlanabilmekteyim” goriisiine kesinlikle katilmadigini,
%4.4’1 katilmadigini, %13,5°1 ne katildigin1 ne katilmadigini, %33.1°1 katildigin1 ve
%46.2’si ise kesinlikle katildigin1 (puan ortalamasi 4.16+1.00) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %2.8°1 “bu hastanede laboratuvar ve diger tibbi
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hizmetlerden kolayca yararlanabilmekteyim” goriisiine ne katildigint  ne
katilmadigini, %27.9’u katildigmi ve %69.3°1i ise kesinlikle katildigini (puan
ortalamas1 4.67+0.53) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki ¢alisanlarin %1.7’si “bu hastanede muayene olabilmek
icin bekleme siiresi kisadir” goriisiine kesinlikle katilmadigini, %3.7’si katilmadigini,
%17’si ne katildigini ne katilmadigini, %33.7°si katildigin1 ve %43.9’u ise kesinlikle
katildigini (puan ortalamasi 4.14+0.94) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %9’u “bu hastanede muayene olabilmek i¢in
bekleme siiresi kisadir” goriisiine ne katildigini ne katilmadigini, %31°1 katildigini

ve %60.1°1 ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.51+0.66) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki c¢alisanlarin %1.2°si “bu hastanede kayit islemleri
kolaydir” goriistine kesinlikle katilmadigini, %4.2°si katilmadigini, %11.2°si ne
katildigin1 ne katilmadigini, %35.8°1 katildigin1 ve %47.6’s1 ise kesinlikle katildigini
(puan ortalamasi 4.24+0.90) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %10.2°si “bu hastanede kayit islemleri

kolaydir” goriisiine ne katildigin1 ne katilmadigini, %30,’si katildigin1 ve %59.1°1
ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.49+0.68) ifade etmistir.
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Tablo 12. Arastirma Grubunun Hastanenin Kurumsal imaj Olcegi Sosyal Sorumluk
Faktorii Alt Boyutu Degiskenleri Hakkindaki Goriislerinin Dagilimi(¢alisan n:519;
hasta n:323)

Orneklem P 2~ v
grubu SRS N ~ ~| S
~ ~ E ~ °\° °\° =
E | g sg | S <| s
|2 |58 |8 £\ %
@ o o 2 o = o= 8
Xz |z =l s X S| E
c£E|E |2f |5 |E3 ¢
25 |E |25 |E§ 85| fs
M- N4 Z N4 ¥ | O3
Eu hastane gevresel Calisan 15 2,9 11,8 34,1 | 49,7 | 4,28+0,89
onulara karsi
duyarhidir Hasta 0,3 3,7 28,2 67,8 |4,63+0,57
Hasta haklarina Calisan 1,2 1,9 6,7 34,5 | 55,7 |4,42+0,80
saygihidir Hasta 1,2 13,6 [ 851 |4,84+0,40
Hasta bilgilerinin
gizlilik ve Calisan 1,2 15 5,2 351 | 57,0 |4,45+0,76
mahremiyetine
ozen . Hasta 15 115 |87,0 |4,85+0,39
gostermektedir
Topluma faydali
olan konular Cahisan 2,7 3,7 7,7 34,7 |51,3 |4,28+0,95
(sigara, alkol,
uyusturucu vn)
hakkinda toplumu | Hasta 2,2 1269 |709 |4,69+0,51
bilgilendirmektedir

Arastirma grubundaki calisanlarin %1.5’1 “bu hastane g¢evresel konulara karsi
duyarlidir” goriistine kesinlikle katilmadigini, %2.9°u katilmadigini, %11.8’1 ne
katildigin1 ne katilmadigini, %34.1°1 katildigin1 ve %49.7’si ise kesinlikle katildigini
(puan ortalamasi 4.28+0.89) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %0.3’1 “bu hastane c¢evresel konulara karsi
duyarhdir”  goriisiine katilmadigini, %3.7°si ne katildigint ne katilmadigini,
%28.2’si katildigini ve %67.8’1 ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.63+0.57)

ifade etmistir.

Aragtirma grubundaki ¢alisanlarin  %1.2°si  hastanenin “hasta haklarina

saygilidir” goriisiine kesinlikle katilmadigini, %1.9’u katilmadigini, %6.7°si ne
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katildigin1 ne katilmadigini, %34.5’1 katildigin1 ve %55.7’si ise kesinlikle katildigini
(puan ortalamasi 4.42+0.80) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %1.2°si hastanenin “hasta haklarina saygilidir”
goriistine ne katildigini ne katilmadigini, %13.6’s1 katildigimi ve %85.1°1 ise

kesinlikle katildigin1 (puan ortalamas1 4.84+0.40) ifade etmistir.

Aragtirma grubundaki ¢alisanlarin %1.2’si hastanenin “hasta bilgilerinin gizlilik
ve mahremiyetine 6zen gostermektedir” goriisiine kesinlikle katilmadigini, %1.5°i
katilmadigini, %5.2’si ne katildigin1 ne katilmadigini, %35.1°1 katildigin1 ve %57’si

ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.45+0.76) ifade etmistir.

Aragtirma grubundaki hastalarin %1.5°1 hastanenin “bilgilerinin gizlilik ve
mahremiyetine O0zen gostermektedir” gorlisiine ne katildigimi ne katilmadigini,
%11.5’1 katildigin1 ve %87’si ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.85+0.39)

ifade etmistir.

Arastirma grubundaki calisanlarin %2.7’si hastanenin “topluma faydali olan
konular hakkinda toplumu bilgilendirmektedir” goriisiine kesinlikle katilmadigini,
%3.7’si1 katilmadigini, %7.7°s1 ne katildigin1 ne katilmadigini, %34.7’s1 katildigin1 ve
%51.3’1i ise kesinlikle katildigini (puan ortalamasi 4.284+0.95) ifade etmistir.

Arastirma grubundaki hastalarin %2.2°si hastanenin “topluma faydali olan
konular hakkinda toplumu bilgilendirmektedir”  gorlisine ne katildigin1 ne
katilmadigini, %26.9’u katildigii ve %70.9’u ise kesinlikle katildigini (puan
ortalamasi1 4.6940.51) ifade etmistir.
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Tablo 13. Arastirma Grubundaki Calisan ve Hastalarin Hastanenin Kurumsal

Sifatlarina Verdikleri Puanlarin Karsilastirilmasi

Kurumsal Orneklem | n | Ortanca Sira V) p
sifatlar grubu ortalamasi

Givenilir | Calrsan g;g ;‘:88 28;21 56038.000 | .000
= =
D'uyarll g:lsltsgn g;g g:gg gg;:gg 55787.500 | .000
Lider gzlslts;n g;g 2:88 i;ggg 59867.500 | .000
ot i P
R-ekabc-etcl Elzl;::n gég 288 igsgg 65705.000 | .000
Dinamik Calisan g;g 2:88 %23 59798.500 | .000
Modern E'ths;n g;g 288 2%22 66420.500 | .000
?aSarlll E';ths;n g;g 2:88 igé% 62834.000 | .000
flerici ﬁzllts;n g;g 2:88 jgééi 62876.000 | .000

Arastirma grubundaki calisanlarin hastanenin “giivenilir” puan sira ortalamasi
367.97 iken hastalarin puan sira ortalamast 507.51 oldugu saptanmustir. Calisan ve
hasta gruplarimin hastanenin “gilivenilirlik” puanlar1 arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik tespit edilmistir (p<0.05).

Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda hastalar c¢aliganlara goére hastaneyi daha

giivenilir bulmaktadirlar.

Arastirma grubundaki c¢alisanlarin hastanenin “saygili” puan sira ortalamasi
369.31 iken hastalarin puan sira ortalamasi 505.36 oldugu saptanmistir. Caligan ve
hasta gruplarinin hastanenin “saygili” puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik tespit edilmistir (p<0.05).

Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda hastalar calisanlara gére hastaneyi daha saygili
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bulmaktadirlar.

Arastirma grubundaki calisanlarin hastanenin “duyarli” puan sira ortalamasi
367.49 iken hastalarin puan sira ortalamasi 508.28 oldugu saptanmustir. Calisan ve
hasta gruplarinin hastanenin “duyarli” puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik tespit edilmistir (p<0.05).

Sira ortalamalar dikkate alindiginda hastalar ¢alisanlara gore hastaneyi daha duyarl

bulmaktadirlar.

Arastirma grubundaki ¢alisanlarin hastanenin “lider” puan sira ortalamasi 375.35
iken hastalarin puan sira ortalamasi 495.65noldugu saptanmistir. Calisan ve hasta
gruplarinin hastanenin “lider” puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik tespit edilmistir (p<0.05).

Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda hastalar ¢alisanlara gore hastaneyi daha lider

bulmaktadirlar.

Arastirma grubundaki g¢alisanlarin hastanenin “sorumluluk sahibi” puan sira
ortalamas1 373.72 iken hastalarin puan sira ortalamast 498.27 oldugu saptanmuistir.
Calisan ve hasta gruplarinin hastanenin “sorumluluk sahibi” puanlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir (p<0.05).

Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda hastalar calisanlara gore hastaneyi daha

sorumluluk sahibi bulmaktadirlar.

Arastirma grubundaki calisanlarin hastanenin “rekabet¢i” puan sira ortalamasi
386.60 iken hastalarin puan sira ortalamasi 477.58 oldugu saptanmustir. Calisan ve
hasta gruplarinin hastanenin “rekabet¢i” puanlar arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik tespit edilmistir (p<0.05).

Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda hastalar c¢aliganlara goére hastaneyi daha

rekabetci bulmaktadirlar.

Arastirma grubundaki calisanlarin hastanenin “dinamik” puan sira ortalamasi
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375.22 iken hastalarin puan sira ortalamasi 495.87 oldugu saptanmistir. Calisan ve
hasta gruplarinin hastanenin “dinamik™ puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik tespit edilmistir (p<0.05).

Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda hastalar ¢alisanlara gore hastaneyi daha dinamik

bulmaktadirlar.

Arastirma grubundaki g¢alisanlarin hastanenin “modern” puan sira ortalamasi
387.98 iken hastalarin puan sira ortalamasi 475.36 oldugu saptanmustir. Calisan ve
hasta gruplariin hastanenin “modern” puanlari arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir farklilik tespit edilmistir (p<0.05).

Sira ortalamalart dikkate alindiginda hastalar ¢aligsanlara gore hastaneyi daha modern

bulmaktadirlar.

Arastirma grubundaki c¢alisanlarin hastanenin “basarili” puan sira ortalamasi
381.07 iken, hastalarin puan sira ortalamasi 486.47 oldugu saptanmistir. Calisan ve
hasta gruplarinin hastanenin “basarili” puanlar1 arasinda istatistiksel olarak anlaml
bir farklilik tespit edilmistir (p<0.05).

Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda hastalar ¢alisanlara gore hastaneyi daha basarilt

bulmaktadirlar.

Arastirma grubundaki calisanlarin hastanenin “ilerici” puan sira ortalamasi
381.15 iken hastalarin puan sira ortalamasi 486.34 oldugu saptanmistir. Calisan ve
hasta gruplarimin hastanenin “ilerici” puanlar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik tespit edilmistir (p<0.05).

Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda hastalar ¢alisanlara gore hastaneyi daha ilerici

bulmaktadirlar.
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Tablo 14. Arastirma Grubundaki Calisan ve Hastalarm Hastanenin Kurumsal imaj

Olgegi Puanlarinin Karsilastirilmasi

Kurumsal Orneklem Ortanca Sira U p
Imaj Olcegi | grubu ortalamasi
Fiziksel Calisan 19 4.43 365.74
Faktor Hasta 23 5.00 511.10 54877.000 | .000
Tletisim Calisan 19 4.33 364.40
Faktorii Hasta | 23 5.00 513.05 | >+183.000.000
Kalite Calisan 19 4.33 364.29
Faktorii Hasta | 23 5.00 51343 | 0+126:000 |.000
Sosyal Cahsan | 19 450 371.42
Sorumluluk 57825.500 | .000
Faktbrii Hasta |23 5.00 501.97

Calisan 19 4.35 359.91
Toplam Hasta 23 492 520 46 51853.000 | .000

Arastirma grubundaki calisanlarin hastanenin kurumsal imaj Olcegi fiziksel
faktor alt boyutu puan sira ortalamasi 365.74 iken, hastalarin puan sira ortalamasi
511.10 oldugu saptanmustir. Calisan ve hasta gruplarinin hastanenin kurumsal imaj
Olgegi fiziksel faktor alt boyutu puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik tespit edilmistir (p<0.05).

Sira ortalamalar1 dikkate alindifinda hastalar ¢alisanlara gore hastanenin fiziksel

kurum Imajin1 daha yiiksek bulmaktadirlar.

Arastirma grubundaki calisanlarin hastanenin kurumsal imaj O6lcegi iletigim
faktorii alt boyutu puan sira ortalamasi 364.40 iken, hastalarin puan sira ortalamasi

513.25 oldugu saptanmustir.

Calisan ve hasta gruplarinin hastanenin kurumsal imaj olcegi iletisim faktorii alt
boyutu puanlan arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir
(p<0.05).

Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda hastalar ¢alisanlara gore hastanenin iletisim

kurum imajin1 daha yiiksek bulmaktadirlar.
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Arastirma grubundaki calisanlarin hastanenin kurumsal imaj Ol¢egi kalite
faktorii alt boyutu puan sira ortalamasi 364.29 iken, hastalarin puan sira ortalamasi
513.43 oldugu saptanmistir. Calisan ve hasta gruplariin hastanenin kurumsal imaj
Olcegi kalite faktorii alt boyutu puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik tespit edilmistir (p<0.05).

Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda hastalar calisanlara gore hastanenin kalite

kurum imajimi daha yiiksek bulmaktadirlar.

Arastirma grubundaki calisanlarin hastanenin kurumsal imaj Ol¢egi sosyal
sorumluluk faktorii alt boyutu puan sira ortalamasi 371.42 iken, hastalarin puan sira
ortalamast 501.97 oldugu saptanmistir. Calisan ve hasta gruplarmmin hastanenin
kurumsal imaj o6lcegi sosyal sorumluluk faktorii alt boyutu puanlari arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir (p<0.05).

Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda hastalar c¢alisanlara gore hastanenin sosyal

sorumluluk kurum imajin1 daha yiiksek bulmaktadirlar.

Arastirma grubundaki ¢aligsanlarin hastanenin kurumsal imaj 6l¢egi toplam puan
sira ortalamasi 359.91 iken, hastalarin puan sira ortalamasi 520.46 oldugu
saptanmistir. Calisan ve hasta gruplarinin hastanenin kurumsal imaj 6l¢egi toplam
puanlari arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir (p<0.05).
Sira ortalamalar1 dikkate alindiginda hastalar ¢alisanlara gére hastanenin kurumsal

imajini (toplam puan) daha yiiksek bulmaktadirlar.
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5. SONUC VE ONERILER

Bu arastirma, 6zel bir hastanede hastalar ve hastane ¢alisanlarinin kurumsal imaj
algilarinin tespit edilmesi, hastalar ve hastane calisanlarinin kurumsal imaj algisi
diizeyleri arasinda bir farkin olup olmadiginin sorgulanmasi, hastane calisanlarinin
bu kurumda neden ¢alistig1 ve hastalarin bu hastaneye gelis nedenlerinin belirlenmesi

amaci ile yapilmaigstir.

Arastirmada, hastalar ve ¢alisanlarin bu kurumu tercih etme nedenleri ve her iKi
grubun bu kuruma dair imaj alg1 diizeyleri arasinda elde edilen farklara ait bulgular,

daha 6nce yapilmis diger arastirma sonuglar1 dikkate alinarak degerlendirilmistir.

Kesitsel tipte tanimlayici olarak planlanan arastirmada 3 ay siiresince her iki
gruba uygulanan anket formu, demografik bilgiler, hastaneye gelis nedenleri ve

kurumsal imaj 6l¢eginden olusmaktadir.

Arastirma grubundaki katilimeilarin  sosyo-demogrofik analizi sonucunda;
calisanlarin ve hastalarin ¢ogunlugunun kadin oldugu, calisanlarin yas ortalamasi
27,06+6,12 iken, hastalarin yas ortalamasi 41,18+12,36 olarak belirlenmistir. Calisan
katilimcilarin gogunlugu bekar iken, hastalarin gogunlugunu evliler olusturmaktadir.
Her iki katilimci grubun egitim diizeylerinin ¢ogunlugunu iiniversite mezunlar
olugturmaktaydi. Calisanlarin ¢ogunlugu hastanede 1-4 yildir gorev yapmakta

oldugu, hastalarin hastaneye basvuru sayilarinin ise 1-5 arasi oldugu saptanmustir.

Aragtirma grubundaki hastalar ve calisanlarin bu hastane hakkindaki genel
izlenimlerini yiiksek oranlarda ‘cok iyi’ olarak degerlendirmisler ve her iki gruptaki
katilimcilarin tamamina yakini bu hastaneyi diger hastanelerle karsilagtirdiklarindaki

izlenimlerini yine ‘gok iyi’ olarak belirtmislerdir.

Arastirma sonucunda hastanenin kurumsal sifatlar1 olan; giivenilir, saygili,
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duyarli, lider, sorumluluk sahibi, rekabetci, dinamik, modern, basarili, ilerici olup
olmadig1 sorularina her iki arastirma grubunun %90 oraninda ‘kesinlikle katildiklar1’

belirlenmistir.

Calisan ve hasta gruplarimin hastanenin “gilivenilirlik” puanlar1 arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilmistir. Her iki grupta hastaneyi
giivenilir bulsa da, sira ortalamalar1 dikkate alindiginda hastalar g¢alisanlara gore

hastaneyi daha giivenilir bulmaktadirlar.

Bu aragtirma sonucuna gore; hastanenin kurumsal imaj Olgeklerinden olan
hastane kalitesi, fiziksel faktorlerine (adi, logosu, mimarisi, gorsel malzemeleri i¢
dekorasyonu, caligsanlarin dis goriiniimii),iletisim faktorlerine, sosyal sorumluluk
faktorlerine, her iki ¢alisma grubu da olumlu olarak ‘kesinlikle katildiklar1® yanitlart

verdikleri belirlenmistir.

Arastirmanin tiim verilerinin sonucunda; hastalar ve g¢alisanlarin bu hastaneyi
tercih etme nedenleri ve kurum imaji alg: diizeyleri arasinda bir takim farkli bulgular
elde edilmesiyle beraber, her iki ¢alisma grubunda da, bu hastaneyi tercih etme
nedenleriyle olumlu kurum imaj algist arasinda giiclii, pozitif, istatistiksel olarak

anlamli bir iliski bulunmustur.

Yapilan bu arastirmada elde edilen veriler 1s181nda; saglik kurumlarinin olumlu
kurumsal imaj bilesenlerini biinyesinde olusturmasi neticesinde, hem hastalar hem de
calisanlar goziinde tercih edilen, istenilen kurum olmas1 yoniinde anlamli pozitif bir

iliski bulunmustur.

Hastalarin olumlu kurum imaji alg1 diizeylerinin ayni sekilde devaminin
saglanmasi, calisanlarin ise; kurum imaj1 algi diizeylerinin hastalarla kiyaslandiginda

yiikseltilmesi i¢in ¢aligmalar yapilmasi gerekmektedir.

Aragtirma gruplarindaki hastaneyi tercih etme nedenleri incelendiginde; hemen
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hemen tim katilimcilarin yanitlarinda ‘hastanenin doktorlari’ ilk sirayir alirken,
hastalar agisindan ikinci sirayr yiiksek oranla ‘hastanenin teknolojisi’ almuistir.
Calisanlar grubunda ikinci sirayr ‘hastanenin adi’ almistir. Calisanlarin tercihlerinde

ticlincii siray1 ise ‘hastanenin teknolojisi’ almistir.

Saglik hizmetlerinin talebinde hastalar, kendilerine uygun saglik hizmetini
almadan once ve/veya hizmetin iiretildigi anda igerigine, niteligine dair bilgi sahibi
degildir. Tibbi stirecler (iiretilen hizmet), saglik profesyonellerinin bilgi, deneyim ve
tecriibesi sayesinde o anda, hastanin ihtiyacina gore olusturulur. Genele bakildiginda,
doktorlar hastanin hangi tibbi hizmeti alacagina hastanin admna karar verirler. Hasta
kendine hizmeti sunan doktorlara ve diger yardimci saglik profesyonellerine giiven
hissetmek zorundadir. Ayn1 zamanda hastalar, kurumun teknolojik donaniminin
kalitesini degerlendirebilecek diizeyde degildirler. Hastalar ve yakinlari tarafindan
algilanan teknolojik kalite, ancak hizmeti aldiktan sonra iyilesme sonrasinda
zihinlerinde olusturulan olumlu ya da olumsuz algidir. Hicbir hasta yapilan
ameliyatin teknik kalitesini degerlendiremeyecegi gibi, uzman doktorun o ameliyati
uygulama becerisini 0 anda degerlendiremez. Teknolojik kaliteyi ancak bir uzman
degerlendirebilir. Tiim bunlarin 15181nda, teknolojik kalitesi yiliksek olan
hastanelerde, isinin ehli, deneyimli saglik profesyonelleri ¢aligmaktadir. Bunun
neticesinde, Tlretilen saglik hizmetinin kalitesi de yiiksek olacak ve hasta

memnuniyeti ve olumlu kurum imaj1 olusacaktir.

Daha oOnce yapilan aragtirmalar incelendiginde, saglik alaninda kurum imaj
algisinin hastalar ve ¢alisanlar iizerine olan etkisi ve her iki grubun algi diizeyleri
arasinda herhangi bir fark olup olmadiginin saptanmasma iliskin ¢ok fazla bir

arastirmanin yapilmamis oldugu gortilmektedir.

Bayin’in 2013 yilinda Ankara Egitim ve Arastirma Hastanesi ile Ankara
Universitesi Ibn-i Sina Hastanesi’nde karsilastirmali olarak ‘kurumsal imaj ve hasta
baglilig1 arasindaki iligkiyi ortaya koymak’ i¢in yaptigi, her iki hastaneden toplam

756 hastada ankete dayali ¢alisma sonuglarina gore; ‘hastanenin iyi ve basarili bir
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imajimin olmasi’ hastalarin hastaneyi tercih etmesindeki ilk sebebi olusturdugu
goriilmektedir (26).

Cakir ve Ozmen’in yaptig1 calismada ise, Afyonkarahisar merkezinde saglik
kurumlart c¢alisanlarinin sektorel itibar ve kurumsal itibar iliskilerine yonelik
algilama farkliliklarinin tespit edilmesi amaglanmistir. Bu aragtirma sonucunda,
saglik calisanlarinin  sektorel itibar algilamalarina goére kurumsal itibar
algilamalarinin sekillendigi, mesleki ve yaslarina gére de algilamalarda farkliliklarin
olustugu goriilmiistiir. Istatistiksel analizler dikkate alinarak; calisanlarin sektorel
itibar algilar1 ile kurumsal itibar algilar1 arasindaki iliski, sektorel itibar algisi

puaninin arttik¢a kurumsal itibar algis1 puaninin arttigini gostermektedir (32) .

Kurum imaj algis1 ile miisteri ve ¢alisan baglilig: iliskisinin incelendigi farkli
sektorlere ait bircok arastirma oldugu gorilmiistiir. Farkli sektorlerde yapilan
arastirma sonuglari; olumlu kurum imaj algisinin, miisteri ve calisan bagliliginm

arttirdigin1 gostermektedir.

Giirbiiz’lin 2010 yilinda tekstil, otomotiv ve gida sektoriinde orta ve alt kademe
200 yonetici arasinda yaptigi arastirmanin sonucunda, algilanan kurumsal imajin is
tatmini, duygusal baglilik ve orgiitsel vatandaghik davranisini etkiledigi goriilmiistiir.
Arastirmanin bulgularina gore, algillanan kurumsal imaj ile is tatmini, Orgiitsel
baglilik ve kurumsal vatandaslik arasinda anlamli iliski bulunmaktadir. Aragtirmanin
sonuglari, kurumlar ve insan kaynaklar1 yOnetimi uygulamalari acisindan
degerlendirmek de faydali olacaktir. Ilk olarak bu arastirma isletmenin i¢c ve dis

miisterileri arasindaki iligki ve etkilesim oldugunu ortaya koymaktadir (24) .

Fettahoglu ve arkadaglarinin 2016 yilinda yaptigi Kahramanmaras ilinde
bankalarda calisan ve rastgele se¢cim yoluyla belirlenen 100 kisilik bir aragtirmanin
sonucunda, ig¢sel pazarlamanin misterilerin tatmin ve mutlu edilebilmesi icin
oncelikli olarak isletmelerde gorev alan galisanlarin tatmin edilmesi gerekli oldugunu

saptamistir. Igsel pazarlamada oncelikli amag, personellerin yeteri kadar mutlu
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olmasi ve buna bagl olarak islerine daha bagli hale gelmeleridir. Caligsanlar

boylelikle miisterilerine daha kaliteli hizmet saglayacaktir (23) .

Sonug olarak; saglik hizmetleri, hayati 6neme sahip olan ve hata kabul etmeyen
bir hizmet alanidir. Birgok diger hizmet sektorleriyle karsilastirildiginda saglik
hizmetlerinin, lizerinde en fazla hassasiyetle durulmasi gereken hizmet alani oldugu
gercegi goz online alinarak 6zel saglik hizmetlerinin olabildigince yiiksek kalitede
tiretilmesi kaginilmaz bir sorumluluktur. Saglik hizmetleri sisteminin 6nemli bir
boliimiinii olusturan 6zel hastanelerin, toplam kalite yonetimi ilkelerine uygun olarak
yonetilmeleri gerekmektedir. Giivenli, kaliteli, hizli, hata orani diisiik, hem hizmet
alanlart hem de hizmet sunanlari memnun eden saglik hizmeti veren kurumlar

olumlu imaja sahip olacaktir.

Insan yasaminin siirdiiriilebilir bir kalite diizeyinde devam edebilmesi agisindan,
saglik hizmetlerinin sunumu, her adiminda kalite beklentilerini karsilayacak sekilde
gerceklestirilmelidir. Saghik hizmetleri, hasta insanlarin ¢ikarlarini korumaya
yoneliktir. Sistemin uzun siireli basarili, olumlu kurum imaji olusturan paydas
beklentilerini karsilayip karsilamadigini anlayabilmek ig¢in, kalite diizeyine iliskin

gostergelere ihtiyag vardir.

Kurumlar, yasayan organizma gibidir. Bu nedenle geligsmelerini siirdiirmek i¢in
stirekli olarak degisime ugramaktadir. Bu baglamda kurumlar, bilim ve teknoloji,
ekonomik ve politik arenada hizli ve siirekli bir sekilde gelisen kiiresel diinya
kosullarinda rekabet iistii olabilmeleri i¢in, olumlu kurumsal imaj ve itibar
olusturmak, yonetim anlayislarni, uygulamalarimi ve yontemlerini —siirekli
degistirmek zorundadirlar. Bu siireci iyi uygulayabilen kurumlar, uzun vadeli
basarilarin1 siirdiirme sansma sahip olan kuruluslardir. Ayrica, bu tiir kurumlar
aslinda bir bakima miisterilerine duyarli, calisanlarina deger veren, kalite ve

performanslarini arttirarak, maliyetleri diisiirmeyi hedefleyen kuruluslardir.

Sonu¢ olarak; 6zel hastanelerce iiretilen saglik hizmetlerinin, paydaslarina
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hizmet {iretme noktasinda maksimum fayda saglamasi, i¢ ve dig miisteri
beklentilerini karsilayip olumlu kurum imaji olusturabilmeleri ve tercih edilmeleri
icin siireclerini  stirekli olarak 1iyilestirme ve gelistirme yoluna gitmeleri

gerekmektedir.

Icinde bulunulan zamanin artan rekabet kosullar1, degisen ve gelisen teknolojisi,
miisterilerin daha fazla ve daha kaliteli hizmet beklentilerini arttirmaktadir. Her yeni
giinde gelisip, farklilasmakta olan bilim ve teknoloji, ekonomik degisimler ve
degisen insan faktoriinlin neticesinde, toplumun artan istek ve ihtiyaglarina cevap
verebilmeleri i¢in, saglik kuruluslarinin daha esnek, 6ngoriilii ve daha hizli olmalari,
saglik hizmetlerinde wuluslararasi kalite standartlart dogrultusunda kendilerini

yenileme siirekliligini saglamak zorundadirlar.

Bu aragtirmanin sonuglarina dayanan oOnerilerin, bugiin ve gelecekte saglik
yoneticilerine farkindalik saglamasi ve tekrarlanacak bu ve benzeri bilimsel
calismalarin yonetim uygulamalarinda ve kararlarinda farkindalik yaratarak rekabet

istlinliigl saglamalar1 konusunda 6nemli destek saglayacagi ongoriilmektedir.
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7. EKLER

EK 7. 1. Cahsan Anketi

Saym Katilime,

Bu anket formu, Acibadem Universitesi, Saglik Bilimleri Enstitiisii, Saglik Yonetimi Anabilim Dali’nda hazirlanmakta olan
yiiksek lisans tezine veri saglamak amactyla hazirlannustir. Bu arastirmada “Hasta ve Calisanlari Kurumsal imaj Algilarinin
Belirlenmesi” amaglanmaktadir. Arastirmanin amacina ulagsmasi, agiklamalarin ve anket sorularinin dikkatlice okunmasina,
cevaplanmasma ve sorularin cevapsiz birakilmamasina baglidir. Anket formuna kimliginizi ya da isminizi belirten bilgiler
yazmaniz istenmeyip, cevaplarimiz gizli tutulacaktir. Gériis ve diisiincelerinizi agik olarak belirtmeniz gerekmektedir. igten
vereceginiz yanitlarla arastirmaya yapacagmiz katkilar i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

Yasiniz:

Cinsiyetiniz:

Medeni durumunuz:
Ogrenim durumunuz:
Mesleginiz:

idari goreviniz var mi:

Cahstigimiz béliim:

Bu hastanede ¢alisma siireniz:

Kadm () Erkek ()

Evii () Bekar ()
Tlkogretim () Lise () Universite () Lisansiistii/Uzmanlik ()
Evet () Hayir ()

Sizce bu hastanenin tercih edilme nedeni nedir:

Adi1 ( )Doktorlari () Teknolojisi () Otelcilik hizmetleri () Tavsiye tistiine ( )Ulasimu () Diger ()

KURUMSAL iMAJ ANKETI

BOLUM A: GENEL KURUM iMAJI

1. Bu hastanenin ismini daha 6nce duymus muydunuz? Evet () Hayir ()

2. Bu hastane hakkindaki genel izleniminizi belirtiniz.

Cok kotii Kotii Kararsiz Iyi Cok iyi
1 2 3 4 5
3. Bu hastane hakkinda diger insanlarin nasil bir izlenime sahip olduklarmni diisiiniiyorsunuz?
Cok kotii Kotii Kararsiz Tyi Cok iyi
1 2 3 4 5
4. Bu hastaneyi diger hastaneler ile karsilastirdiginizdaki izleniminizi belirtiniz.
Cok kotii Kotii Kararsiz Tyi Cok iyi
1 2 3 4 5
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BOLUM B: KURUMSAL SIFATLAR

Asagida bulundugunuz saglik kurumuna iliskin imajinizi anlamaya yonelik bazi sifatlar yer almaktadir. Her bir sifatin hastaneyi
ne kadar tamimlayabildigine iliskin derecelendirmenizi “kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, ne katiliyorum ne
katilmiyorum, katiliyorum, tamamen katiliyorum” seklinde yapiniz.

Kesinlikle Katilmiyorum Ne Katiliyorum Ne Katiliyorum Kesinlikle
Sifatlar
Katilmiyorum Katilmiyorum Katiliyorum
Giivenilir 1 2 3 4 5
Saygil 1 2 3 4 5
Duyarlt 1 2 3 4 5
Lider 1 2 3 4 5
Sorumluluk sahibi 1 2 3 4 5
Rekabetci 1 2 3 4 5
Dinamik 1 2 3 4 5
Modern 1 2 3 4 5
Basarili 1 2 3 4 5
Mlerici 1 2 3 4 5
BOLUM C: KURUMSAL iMAJ FAKTORLERI
Kesinlikle Katilmiyorum Ne Katiliyorum Kesinlikle
ifadeler Katilmiyorum Katllll\l};orum Katiliyorum
Katilmiyorum

1. Fiziksel Faktorler

Bu hastanenin ismini begeniyorum

Isminin hatirlanmasi kolaydir

Logosu hastaneyi en iyi sekilde temsil
etmektedir

Gorsel malzemelerinde kullanilan tiim
renk ve tasarimlari begeniyorum

Mimarisi, bana hastaneye kars: olumlu
izlenim kazandirmaktadir

I¢ dekorasyonunu begeniyorum

Doktor, hemsire ve diger hastane
personelinin dis goriintimiini (kilik,
kiyafet) begeniyorum

2. fletisim Faktorii

Bu hastanedeki doktor, hemsire ve diger
saglik personeli hasta ve hasta
yakinlartyla olumlu iletisim kurmaktadir

Bu hastaneden kolaylikla bilgi
alinabilmektedir (e-mail, telefon, faks )

Sikayet ve problemler kolaylikla
¢oOziilebilmektedir

Tan1 ve tedavi siirecinde tatmin edici
aciklamalar yapilmaktadir.

Bu hastane ile ilgili yakinlarimdan
olumlu sozler duyuyorum

Medyada bu hastane ile ilgili olumlu
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haberler duyuyorum

3. Kalite Faktorii

Bu hastanenin tiim polikliniklerinde
sundugu hizmeti kaliteli buluyorum

Bu hastane calisanlari {izerlerine diisen
gorevi en iyi sekilde yerine
getirmektedir

Bu hastanede yeni tan1 ve tedavi
yontemleri kullanilmaktadir

Hastaligimin tan1 ve tedavi siirecinde
kullanilan tibbi ekipmanlari yeterli
buluyorum

Bu hastanenin genel temizligi yeterlidir

Hastane ortami giiriiltiistizdiir

Bu hastanede laboratuvar ve diger tibbi
hizmetlerden kolayca
yararlanabilmekteyim

Bu hastanede muayene olabilmek i¢in
bekleme siiresi kisadir

Bu hastanede kayit islemleri kolaydir

4. Sosyal Sorumluluk Faktorii

Bu hastane ¢evresel konulara karsi
duyarlidir

Hasta haklarma saygilidir

Hasta bilgilerinin gizlilik ve
mahremiyetine 6zen gostermektedir

Topluma faydali olan konular (sigara,
alkol, uyusturucu ) hakkinda toplumu
bilgilendirmektedir
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EK 7. 2. Hasta Anketi

Saym Katilimei,

Bu anket formu, Acibadem Universitesi, Saghk Bilimleri Enstitiisii, Saglik Yonetimi Anabilim Dali’nda hazirlanmakta olan
yiiksek lisans tezine veri saglamak amaciyla hazirlannustir. Bu arastirmada “Hasta ve Calisanlarm Kurumsal maj Algilarinin
Belirlenmesi” amaglanmaktadir. Arastirmanin amacina ulasmasi, agiklamalarin ve anket sorularinin dikkatlice okunmasina,
cevaplanmasima ve sorularin cevapsiz birakilmamasina baglidir. Anket formuna kimliginizi ya da isminizi belirten bilgiler
yazmaniz istenmeyip, cevaplarimz gizli tutulacaktir. Gériis ve diisiincelerinizi agik olarak belirtmeniz gerekmektedir. Igten

vereceginiz yanitlarla arastirmaya yapacagmiz katkilar i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

Yasiniz:
Cinsiyetiniz: Kadm () Erkek ()
Medeni durumunuz: Evli () Bekar ()
Ogrenim durumunuz: ilkogretim () Lise () Universite () Lisansiistii ( )
Mesleginiz:
Sosyal Giivenceniz: SGK () Ozel sigorta () Yurt disi () Yesil kart () Yok ()
Yasadigimz il/ilge:
Bu hastaneyi kaginci ziyaretiniz:
Bu hastaneyi tercih nedenimiz:
Adi1 ( )Doktorlar1 ( )Teknolojisi ( )Otelcilik hizmetleri ( ) Tavsiye tstiine ( )Ulagim1 ()  Diger ()
KURUMSAL iMAJ ANKETI
BOLUM A: GENEL KURUM iMAJI
1. Bu hastanenin ismini daha 6nce duymus muydunuz? Evet () Hayir ()
2. Bu hastane hakkindaki genel izleniminizi belirtiniz.
Cok kotii Kotii Kararsiz Iyi Cok iyi
1 2 3 4 5
3. Bu hastane hakkinda diger insanlarin nasil bir izlenime sahip olduklarini diisiiniiyorsunuz?
Cok kotii Kotii Kararsiz Iyi Cok iyi
1 2 3 4 5
4. Bu hastaneyi diger hastaneler ile karsilagtirdiginizdaki izleniminizi belirtiniz.
Cok kotii Kotii Kararsiz Tyi Cok iyi
1 2 3 4 5
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BOLUM B: KURUMSAL SIFATLAR

Asagida bulundugunuz saglik kurumuna iliskin imajinizi anlamaya yonelik baz1 sifatlar yer almaktadir. Her bir sifatin hastaneyi
ne kadar tanimlayabildigine iliskin derecelendirmenizi “kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum, ne katiliyorum ne
katilmiyorum, katiliyorum, tamamen katiliyorum” seklinde yapiniz.

Sifatlar

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne Katiliyorum Ne
Katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

Giivenilir

1

3

5

Saygil

Duyarlt

Lider

Sorumluluk sahibi

Rekabetci

Dinamik

Modern

Basarili

Tlerici
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BOLUM C: KURUMSAL iMAJ FAKTORLERI

Ifadeler

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne
Katiliyorum
Ne
Katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

1. Fiziksel Faktorler

Bu hastanenin ismini begeniyorum

Isminin hatirlanmasi kolaydir

Logosu hastaneyi en iyi sekilde temsil
etmektedir

Gorsel malzemelerinde kullanilan tiim
renk ve tasarimlari begeniyorum

Mimarisi, bana hastaneye karst olumlu
izlenim kazandirmaktadir

I¢ dekorasyonunu begeniyorum

Doktor, hemsire ve diger hastane
personelinin dis goriintimiini (kilik,
kiyafet) begeniyorum

2. Iletisim Faktorii

Bu hastanedeki doktor, hemgire ve diger
saglik personeli hasta ve hasta
yakinlartyla olumlu iletisim kurmaktadir

Bu hastaneden kolaylikla bilgi
alinabilmektedir (e-mail, telefon, faks )

Sikayet ve problemler kolaylikla
¢oziilebilmektedir

Tani ve tedavi siirecinde tatmin edici
aciklamalar yapilmaktadir.

Bu hastane ile ilgili yakinlarimdan
olumlu sézler duyuyorum

Medyada bu hastane ile ilgili olumlu
haberler duyuyorum

3. Kalite Faktorii

Bu hastanenin tiim polikliniklerinde
sundugu hizmeti kaliteli buluyorum

Bu hastane ¢alisanlar1 tizerlerine diigen
gorevi en iyi sekilde yerine
getirmektedir

Bu hastanede yeni tani ve tedavi
yontemleri kullanilmaktadir

Hastaligimin tan1 ve tedavi siirecinde
kullanilan tibbi ekipmanlar yeterli
buluyorum

Bu hastanenin genel temizligi yeterlidir

Hastane ortanu giiriiltisiizdiir

Bu hastanede laboratuvar ve diger tibbi
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hizmetlerden kolayca
yararlanabilmekteyim

Bu hastanede muayene olabilmek i¢in
bekleme siiresi kisadir

Bu hastanede kayit islemleri kolaydir

4. Sosyal Sorumluluk Faktorii

Bu hastane ¢evresel konulara kars1
duyarlidir

Hasta haklarna saygilidir

Hasta bilgilerinin gizlilik ve
mahremiyetine 6zen gostermektedir

Topluma faydali olan konular (sigara,
alkol, uyusturucu ) hakkinda toplumu
bilgilendirmektedir

78




EK 7.3. Etik Kurul Onay Formu

ACIBADEM

ONIvVERSTTESI

SAYIL: ATADEK-2017/16
KONU: Etik Kurul Karari

Saymn Dr. Ozgiil Yalgin

Sorumlulugunu  yiiriittiigiiniz “Kurum imaj algis1 ve hastaneye gelis nedenlerinin,
hastalar ve ¢ahsanlar goziinden degerlendirilmesi: Bir Ozel Hastane Ornegi” baslikli
proje 26.10.2017 tarih 2017/16 Sayili Atadek Toplantisinda goriigiilmiis olup 2017-16/31
karar numarasi ile tibbi etik yonden uygun bulunmustur.

Prof.Dr. Ismail Hakki ULUS
ATADEK Baskam

Kerem Aydinlar Kampiisii Kayisdagi Caddesi 32 icerenkdy 34752 Atasehir istanbul T 0216 500 44 44 F 0216 576 50 76

www.acibadem.edu.tr
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ACIBADEM MEHMET ALi AYDINLAR UNIVERSITESI

TIBBi ARASTIRMALAR DEGERLENDIRME KURULU (ATADEK)

Etik onay istenen tibbi arastirmanin bashg::

Kurum imaj algisi ve hastaneye gelis nedenlerinin, hastalar ve ¢alisanlar goziinden
degerlendirilmesi: Bir Ozel Hastane Onegi

Etik onay istenen tibbi aragtirmanin yiiriitiiciisii (sorumlusu):

Dr. Ozgiil Yalgin

Karar:

Kabul (Etik olarak uygun) (x ) ~ Revizyon( )* Etik olarak uygun degil ( )**

Toplant: Tarihi:26.10.2017 Karar Numarasi: 2017-16/31
Karara Karara

Kurul Uyesi-Unvan Ad-Soyad imzq Katihyorum | Katilmiyorum®***

Prof. Dr. Ismail Hakki Ulus (Baskan)

A

At

Prof. Dr. Giildal Siiyen (Bagkan Yrd)

i

Prof.Dr. Mert Ulgen

F

()
()
()
Dog.Dr. Ukke Karabacak /4 N ( ) ()
Dog.Dr. A Elif Eroglu Biiyikoner v/ () ()
Dog.Dr. Berrin Karadag 7 / ﬁ; ) ()
Yrd.Dog.Dr. Fatih Artvinli Ty Z \A_Q/’\ (AN ()
Yrd.Dog.Dr. Giinseli Bozdogan »- e (K) ()

oz
o
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OZGECMIS

Kisisel Bilgiler
Ad1 Ozgiil Soyadi 'Yalcin
Dogum Yeri Bursa Dogum Tarihi 1972
Uyrugu T.C. Telefon
E-mail drozgulyal@yahoo.com.tr
Egitim Diizeyi
Mezun Oldugu Kurumun Adi Mezuniyet Yili
Doktora/Uzmanhk
Yiiksek Lisans listanbul Universitesi Istanbul Tip Fakiiltesi 1996
Lisans
Lise Bursa Kiz Lisesi 1989

is Deneyimi (Sondan gegmise dogru siralayin)

| Gorevi Kurum Siire (Y1l - Yil)
1.isyeri Hekimi, Acil Hekimi IAcitbadem Maslak Hastanesi 45
2. Acil Hekimi, Pediatri Kat Hekimi Memorial Sisli Hastanesi 5
3.Acil Pediatri Hekimi Bursa Dortgelik Cocuk Hastanesi 10
Yabanci Dilleri Okudugunu Anlama* Konusma* Yazma*
Ingilizce Cok iyi Iyi Cok iyi
litalyanca Orta Orta Orta

* Cok 1yi, 1yi, orta, zay1f olarak degerlendirin

Yabanci Dil Sinav Notu #

KPDS |UDS IELTS | TOEFLIBT |TOEFLPBT |TOEFLCBT |FCE CAE CPE

51,2

#Basarilmis birden fazla smav varsa, tiim sonuclar yazilmalidir

#KPDS: Kamu Personeli Yabanci Dil Smavi; UDS: Universitelerarasi Kurul Yabanci Dil Smavi; IELTS: International English Language
Testing System; TOEFL IBT: Test of English as a Foreign Language-Internet-Based Test TOEFL PBT: Test of English as a Foreign
Language-Paper-Based Test; TOEFL CBT: Test of English as a Foreign Language-Computer-Based Test; FCE: First Certificate in English;
CAE: Certificate in Advanced English; CPE: Certificate of Proficiency in English

Sayisal Esit Agirhk Sozel
LES Puam 62,2 61,5 60,5
(Diger) Puam 59,8 61,2 74
Bilgisayar Bilgisi
Program Kullanma becerisi
Microsoft Office; Word, Excel, Power Point Cok iyi
Cerebral Cok iyi

*Cok iyi, 1yi, orta, zay1f olarak degerlendirin

Uluslararasi ve Ulusal Yayinlari/Bildirileri/Sertifikalari/Odiilleri/Diger



