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OZET

Kurumlarda gelisen ve degisen iletisimin stratejik roliine paralel olarak halkla iliskiler disiplini de
farklilasmaktadwr. Bu baglamda kurumlarin finansal sorumluluklarina paralel olarak iislendikleri
kurumsal sosyal sorumluluk, kuruma duyulan giiven, paydaglarla iliskiler ve hizmetin kalitesi gibi
bilesenlerle iliskilendirilen itibar, halkla iliskilerin yeni rekabet kogullart iginde kurumsal beceri-
lerinin kaynagimi olusturmaktadir. Ciinkii itibar, kurumlarda ne yapildigina ve nasil yapildigina
odaklanan ve paydaslarin deneyimlerine bagl olarak algiya dayanan ¢ok yonlii bir bilesendir.
Béylece halkla iliskiler uygulamacilart da itibart olusturan bu bilesenleri on plana ¢ikararak ku-
rumlarin geligimleri igin ihtiya¢ duyduklar: giicii olusturur. Kurumsal itibar bilesenlerinin hangi
sosyal paydaglar tarafindan nasd algilandigini ortaya ¢ikarmak, kurumsal itibar yonetimi icin
halkla iliskiler uygulamacilarina kolaylik saglar. Bu nedenle kurumsal itibarin genel olarak kurum
iletigiminin ve daha 6zel olarak da halkla iliskilerin araglarindan oldugunu séyleyebiliriz. Bu
calismada da kurumsal itibar bilegenlerinin i¢ paydaslar tarafindan nasil algilandigini ortaya
koymak amaclanmustir. Kurum itibart analizi bir alan arastirmasi olup betimsel tiirde bir ¢alisma-
dr. Kurumsal itibarin kamu saglik hizmet 6rgiitii olan bir hastanenin i¢ paydaslar: baz alinarak
olgiimlenmesi bu ¢calismanin sinirliligidir.

Anahtar soézciikler: Kurumsal itibar, halkla iligkiler, itibar él¢iimlenmesi, itibar yonetimi, saglik
sektorti, hastane

AN ANALYSIS ABOUT CORPORATE REPUTATION COMPONENTS: HOW DO THE
INTERNAL STAKEHOLDERS WORKING IN STATE HOSPITAL THAT PROVIDES
HEALTH SERVICE PERCIEVE THE REPUTATION?

ABSTRACT

The discipline of public relations has become different with reference the strategic role of commu-
nication which is changing and developing in organizations. In this context, reputation related
with some factors such as corporate social responsibility, trust, the relationship with the stake-
holders and service quality in parallel to corporate financial responsibilities has been the basic
source of organizational skills in the new competition conditions. Because, reputation is a many-
sided component depending on the perceptions of stakeholders’ experience and focuses what and
how it has been done in the organizations. Therefore, with putting these factors that constitute
reputation at the front part, the public relations practitioners create the power that organizations
need for their improvement. As a result, to show which and how stakeholders perceive the corpo-
rate reputation components provides an indispensable requirement to public relations practition-
ers for corporate reputation management. So, it can be said corporate reputation in general is a
tool of corporate communication and in particular is a tool of public relations. The aim of this
study is to define how the reputation components has been perceived by internal stakeholders. The
analysis of corporate reputation, a field research, is a descriptive study. The study is limited with
the measurement of corporate reputation basing a public health corporation’s internal stakehold-
ers.
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GIRIS

Kurumlarda gelisen ve degisen iletisimin stra-
tejik roliine paralel olarak halkla iliskiler disip-
lini de farklilagmaktadir. Bu baglamda kurum-
larin finansal sorumluluklarma paralel olarak
ustlendikleri kurumsal sosyal sorumluluk,
kuruma duyulan giiven, paydaslarla iligkiler ve
hizmetin kalitesi gibi bilesenlerin toplam de-
gerlendirilmesi ile iliskilendirilen itibar, halkla
iligkilerin yeni rekabet kosullar1 i¢inde kurum-
sal Dbecerilerinin kaynagini1 olusturmaktadir
(Sykes 2002: 79). Bu nedenle belli bir vizyona
sahip kurumlar, gelecekte olasi kotii duyuru-
mun zararli etkilerinden proaktif olarak kag¢in-
maya caligirlar. Kurum itibari, bu amacin basa-
rilmasi i¢in iyi bir arag olarak kabul edilmekte-
dir Ciinkii itibar, kurumlarda ne yapildigina ve
nasil yapildigina odaklanan ve paydaglarin
deneyimlerine bagli olarak algiya dayanan ¢ok
yonlii bir bilesendir (Bennet ve Kottasz 2000:
224). Halkla iliskiler uygulamacilari, itibari
olusturan bu bilesenleri 6n plana ¢ikararak
kurumlarin gelisimleri i¢in ihtiya¢ duyduklari
giicii olusturmaya c¢aba gostermektedirler.

Kurumsal iletisimin her seyden dnce, bir itibar
algisma dayanmasi gerekmektedir. Bu alg1
olmadigr zaman, kurum adina yapilan halkla
iligkiler, reklam ya da tanitim teknikleri gibi
uygulamalar yetersiz ve degersiz kalacaktir
(Dortok 2004: 61). Bu nedenle kurumsal itibar
bilesenlerinin hangi sosyal paydaslar tarafindan
nasil algilandigini ortaya g¢ikarmak, kurumsal
itibarin yonetiminde islev tstlenen halkla ilis-
kiler uygulamacilarina kurumlarm degerlerini,
misyonlarin1 ve stratejilerini hangi esaslara
gore olusturacaklart sorusuna 1g1k tutacaktir.

KURUM iTiBARI KAVRAMI VE
PAYDASLARLA iLiSKiSi

Fombrun’a gore (1998: 327), kurum itibar1 ¢ok
yonlii bir bilesendir ve bu bilesenler, paydasla-
rin deneyimlerinin bir tarihidir. Bu da paydas-
larin o kurum ile kurdugu iletisimin etkinligine,
hizmetlerinin igerigine, kurumun kalite anlayi-
sina, kurumla ilgili begeniye ve bunlarm genis
capl etkilerine bagli olusur. Boylece kurumun
tiim gegmisinin bir sonucu olarak goriilen iti-
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bar, kurumlarin gerceklestirdikleri faaliyetleri
ve eylemleri ile ilgilidir. itibar algisinin teme-
linde ise biitiinsellik, tutarlilik, kalicilik ve
stireklilik kavramlar1 bulunmaktadir (Kuyucu
2003: 25). Bu agidan itibar, kurumlarda ne
yapildigina ve nasil yapildigina odaklanan hem
ic hem de dis paydaslarmn algilamalarma dayali
bir kavram olarak tanimlanir. Bu algi, o kuru-
ma yonelik paydaslarin o kurum hakkindaki
imajlarmin toplam degerlendirmesidir ve bu
degerlendirme kuruma yonelik benzer ve kalici
eylemlerin tutarliligr ile iligkilidir (Herbig ve
Milewicz 1993: 5). O halde kimin paydas ola-
rak kabul edilecegi 6nemli bir sorudur. Ayrica
bir kurumun hedeflerine ulasmada etkisi olabi-
lecek birey ya da gruplar arasindan paydaslar
nasil ayristirilmalidir sorusunun da yanitlanma-
st gerekmektedir.

Paydas ile kastedilen, kurumun eylemlerinden,
kararlarindan, politikalarindan ya da amagla-
rindan etkilenen her birey ya da gruptur (Gru-
nig, 2005: 140). Bu gruplar bir kurum i¢in ne
kadar onemli olduklarina, faydalarma ve o
kurumla iligkilerine gore ayrilirlar (Bromley
2001: 316). Goriilebilecegi gibi bu paydaslar
calisanlar, miisteriler, tedarikgiler, yatirimeilar,
hiikkiimet tiyeleri, medya, ¢evre orgiitleri, rakip-
ler v.b. sayilabilir. Bu paydaslarin kurumla
iletisim kurma ve kurumu etkileme olasilig1
esit degildir; bu nedenle kurum ile ilgili farkli
bilgilere ihtiyag duyarlar. Bu bilgi ge¢mis,
varolan durum ve planlanan gelecekle ilgili
olabilir. Miisteriler iriinle (kalitesi, iriin gii-
venligi, servis v.b.) ilgili, calisanlar is (is gii-
venligi, etigi, aidiyet, yonetim, kurum igi ileti-
simin isleyisi v.b.) ile ilgili bilgilere ihtiyag
duyarken yatirimcilar finansal konularla (net
kar, ana para, v.b.) ilgili bilgilere gereksinim
duyarlar (Dentchev ve Heene 2004: 56). Miis-
teriler ve yatirimcilar bu bilgileri degerlendire-
rek kurumun onlar i¢in ne anlama geldigini ve
o kurumla isbirligi yapmanin temelini olustu-
rurlar. Caliganlar ise, o kuruma duyduklar
aidiyet ve inanmiglik ile disaridaki paydaslarin
kurum hakkindaki giivenin temelini olusturur-
lar. Bir kurumun hizmetine ve {iriinlerine duyu-
lan giiven, ¢alisanlarmn katkisi olmadan gercek-
lestirilemez. Calisanlar kurum adina en mii-
kemmel kaynak olarak hizmet ederler ve bu
acgidan c¢alisanlarin goéziinde kurum itibar1 her
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zaman Onemlidir. Bu nedenle halkla iligkiler
yoneticileri, etkin itibar algisi yaratmak igin
paydaslar1 dikkatlice arastirdiktan sonra her

birinin kurum tizerindeki etkisine gore her biri
icin ayr1 ve kesintisiz iletisim programlari ha-
zirlamalidir (sekil 1).

Kurum Politikalari

Pdifka A Politika B

Politika C

Polifka D Polifka E

PAYDASLAR

Sekil 1: itibar Yénetimi Stratejisi (Kaynak: Dentchev ve Heene, 2004, s. 56-70).

Ayrica galisanlar, kurumun is sonuglarmi dog-
rudan etkiledikleri i¢in ¢aliganlarin sunduklari
hizmet ve iriinleri nasil ifade ettikleri diger
paydaslarin algilamasini etkiler. Bu durum
kurumsal itibar modellerinde ve arastirmalarda
sik sik vurgulanmaktadir (Dortok 2004: 65).

KURUMSAL ITiBAR BILESENLERI VE
ARASTIRMALARI

Kurumsal itibar1 tanimlamak ve 6lgmek adina
literatlirde yer alan yazarlarm farkli caligmalari
incelendiginde, itibar1 aciklayan birden fazla
bilesen iizerinde yogunlastiklar1 ve bu bilesen-
ler kullanilarak itibarin 6l¢iildiigii goriilmekte-
dir (Fombrun 1998: 327). Bu arastirmalardan
bazilar1 ise sOyledir:

Fortune dergisinin AMAC (America’s Most
Admired Companis) ve GMAC (Global Most
Admired Companies) calismalarindan bagka
1997°ya kadar kurumsal itibara yonelik bir
caligmaya rastlanmamaktadir. Her iki ¢aligsma-
da da itibar degiskenleri kurumlarin bazi 6zel-
likleri g6z oOniine almarak degerlendirilmistir.
Bu o6zellikler; yenilik, yonetim kalitesi, yatirim

degerleri, topluluk, cevreye karsi sorumluluk,
etkileme giicli, gelisme, yetenekli elemanlari
barindirabilme, Uriin ve hizmet kalitesi, finan-
sal istikrar ve kurumsal nitelikler olarak sira-
lanmigtir (Fortune Magazine 2005).

Birgok sosyal paydasin farkli kurumlarla ilgili
algilamalarmi 6lgmek igin gelistirilen ve son
derece kapsamli bir Ol¢iimleme modeli olan
Harris-Fombrun Itibar Katsayis1 (Reputation
Quotient / RQ) calismasi ise bu alaninin en
onemli caligmalarindan birisidir. Paydaslarin
alt1 farkli boyutta 20 ifade ile kurumsal itibar1
nasil gordiiklerini tespit etmektedir. Bu alti
boyut ise; duygusal cazibe, liriinler ve hizmet-
ler, finansal performans, vizyon ve liderlik,
¢alisma ortami ve sosyal sorumluluktur (Haris-
Fombrun 2005).

Kurumsal itibarmn bilesenleri ayrica German
Manager Magazin tarafindan da 6l¢iimlenmeye
¢alisilmistir. Bu ¢aligmada itibar, finansal per-
formansla degil yenilik ve iletisim kabiliyeti ile
degerlendirilmektedir. Bu ¢aligmanin sonugla-
rina gore itibar finansal bir olgudan daha baska
bir seydir (Hildebrandt ve Schwalbach
2000°den aktaran Schwaiger 2004: 55).

17



Selcuk Iletisim, 5, 2, 2008

Calisan degerlerindeki degisimlere cevap ver-
me konulu Wirthlin Raporunda ise (2001)
kisisel gilivenlik, kalite-performans, donanim-
fark yaratmak, iletigim tatmini ile hedef esitle-
me ve iletisimde tatminin etkileri degerlendiri-
lerek, calisanlarin kurumsal itibardan etkilen-
dikleri ve kurumsal itibar1 algiladiklarinda daha
yiiksek performans ile galistiklar1 ve kurumun
is sonuglarmi etkiledigi sonucuna varilmistir
(http:/www.harrisininteractive.com).

Bennett ve Kottasz tarafindan “kurumsal itiba-
rin uygulamacilar tarafindan algilanisina yone-
lik yapilmis diger bir aragtirma ise Corporate
Communication  dergisinde  yaymnlanmistir
(2000: 224). Bu calismaya, Ingiltere’deki 106
halkla iliskiler danismanlik sirketi yoneticisi
katilmistir. Fortune ve Management Today
dergilerinin itibar dl¢limlerinden yararlanilarak
gelistirilen kurumsal itibar kavrami su alt bo-
yutlarla sorgulanmigtir: Yonetim kalitesi, tiriin
ve hizmet kalitesi, yenilik, uzun dénemli yati-
rim degeri, finansal istikrar, yetenekli kisileri
etkileme, topluma ve ¢evreye karsi sorumluluk
ve kurumsal degerlerin dogru kullanima.

Diger bir ¢aligma ise; Insan Kaynaklar1 Yéne-
timi Dernegi (Society for Human Resource
Management - SHRM) tarafindan yapilan ku-
rumsal giivenilirlik ve calisan iletisimi arastir-
masi1 olup, 671 halkla iligkiler profesyoneline
ve 609 calisana uygulanarak gercgeklestirilmis-
tir (2002). Calisanlarin galisan iletisimi ve
kurumsal itibar1 nasil algiladiklar1 konusunda
benzerlik ve farkliligi anlamaya yonelik bu
calismada su boyutlar ele almmustir: Iletisim,
¢alisanlar i¢in kurumsal taktir, kurum g¢alisanla-
r arasinda giivenilirlik, kurumsal itibar ve
galisan ig performans: arasindaki iliski
(http:/www.prfirms.org).

Kurumsal itibar1 etkileyen gruplarin, kurumun
bu gruplarla farkli nitelikte iletisim ve deneyim
yasamasi nedeniyle etkileri farkli olabilmekte-
dir. Ornegin, Kitchen ve Laurance (2003: 103)
tarafindan 8 iilkede 1000°den fazla kurum
yoneticisine yonelik yapilan ¢alismada, kurum-
sal itibar1 etkileyen gruplar énem sirasina gore
miigteriler, ¢alisanlar, CEO, yazili medya,
paydaslar, internet, endiistri analistleri, finansal
analistler, hiikiimet, gorsel medya, sendika
liderleri ve avukatlar olarak siralanmustir. Itiba-
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rn etkileyen en onemli gruplarin, miisteri ve
calisanlar oldugu goriilmektedir.

Kurumsal itibarin dlgiimlenmesine yonelik
caligmalarda, calisanlarla ilgili bilesenlerin de
onemli bir sirada yer aldigi dikkat cekicidir.
Ozellikle Harris ve Fombrun’in ele aldigi,
“caligan kalitesi” ve “yonetim kalitesi” gibi
boyutlar, dogrudan kurumsal itibarin ¢aligan-
larla iligkisini vurgulamaktadir. Sonug¢ olarak
yukarida belirtilen g¢alismalar degerlendirildi-
ginde, itibar kavramm, c¢alisanlarin niteligi,
yonetim kalitesi, finansal performans, {iriin ve
hizmet kalitesi, miisteri odaklilik, duygusal
cazibe, sosyal sorumluluk, etik davranis, ileti-
sim ve glivenilirlik bilesenleriyle iliskili oldugu
goriilmektedir. Son dénemde itibar bilesenleri-
ne rakiplere kars1 diiriist davranislar, seffaflik
ve inanirlilik gibi farkli bilesenler de ilave
edilmektedir (Schwaiger 2004: 46).

Ulkemizde ise kurumsal itibar konulu arastir-
malarin sayist ¢ok fazla olmamakla birlikte
konuya yonelik ilginin arttifi gézlenmekte ve
farkli orgiitlerde yapilan bazi1 caligmalarda
itibar olgusunun bilesenleri incelenmektedir.
Satir (2006: 56) tarafindan saglik hizmeti iire-
ten ozel bir saglik kurumunda yapilan bir arag-
tirmada, dis miisterilerin algilamalarina bagh
olarak sirasiyla; hizmet kalitesi, giiven, ileti-
sim ve sosyal sorumluluk alt boyutlarinin ku-
rum itibarinin anahtar kavramlarmi olusturdugu
tespit edilmistir.

Itibar literatiiriiniin yukarda yapilan kisa bir
degerlendirmesinin sonucunda; analiz edilen
gruba gore itibar bilesenlerinin degisebilecegi
goriilmektedir. Bu nedenle bilesenlerin, hangi
gruplarim ya da paydaslarm (galisan, miisteri,
kamuoyu, yatirimcilar, medya, tiiketiciler gibi)
algilamalarma bagli olarak incelenecegi sorusu
onemli goriilmelidir. Ayrica kuruma yonelik
itibarin, farkli paydaslar agisindan farklilik ve
benzerlik gosteren bilesenlerinin belirlenmesi
de analizin derinlestirilebilmesi agisindan ya-
rarli olacaktir.

Ozellikle, kurumsal itibarin saglik hizmet sek-
toriinde ele alimmasi 6nem tasimaktadir. Cinkii
hizmetin konusu insan sagligi oldugundan bu
sektorde itibarin paydaslar tarafindan nasil
algilandig1 6nemli olmaktadir. Bu tir kurum-
lardan talep edilen saglk hizmetlerinin siklig1
ve igerigi, kurumun ¢alisan ve yonetim kalite-
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sinden, hizmetlerinin giivenilir olup olmama-
sindan, cevresiyle kurdugu iletisim etkinligin-
den ve topluma kars1 sahip oldugu sosyal so-
rumluluk bilincinden etkilenmektedir.

YONTEM

Bu arastirmanin amaci, kamu saglik sektoriinde
faaliyet gosteren bir arastirma hastanesi c¢ali-
sanlarmin diger bir deyisle i¢ paydaslarin ku-
rum itibart algilamalarini su arastirma sorulari
kapsaminda analiz etmektir:

e Kurum itibarmnin alt bilesenleri hangileri-
dir?

e Kurum itibart bilegenlerinin itibar1 agikla-
mada katkis1 farkli midir?

Kurum itibar1 analizi bir alan arastirmasi olup
betimsel tiirde bir ¢alismadir ve analizin tek bir
kurumda yapilmasi arastirmanin temel kisitidir.

Calismanin evrenini 1344 saglik hizmetleri
(doktorlar, hemsireler, saglik teknisyenleri,
eczacilar) ve 560 idari hizmetler (yoneticiler,
sekreterler, hastabakicilar, danigma gorevlileri
ve teknik ekip elemanlar1) alaninda gorev ya-
pan 1904 hastane calisan1 olusturmaktadir.
Personel sayis1 2005 yili kayitlarina gore belir-
lenmistir. Orneklem olusturulurken yargisal
orneklem yontemi kullanilmis ve saglik hiz-
metleri ve idari hizmetler alanindan olmak
iizere 300 hastane ¢alisanina anket uygulanmis-
tir. Bu orneklem sayist %95 giiven aralifinda
uygundur (Kurtulus, 1992: 222).  Anketler
2005 yil1 Aralik ayinda dagitilmis ve 261 anket
geri donmiistiir, geri dontigiim oran1 %87’ dir.

Arastirmada veri toplama araci olarak anket
formu kullanilmistir. Anket formu yerli ve
yabanci literatiir taramasi sonucu farkli paydas-
larin kurumsal itibar algilamalarini Slgmeye
yonelik yapilan arastirmalarda kullanilan 6l-
¢ekler degerlendirilerek diizenlenmistir (Ben-
nett ve Kottasz 2000: 224, Schwaiger 2004: 46,
Haris Interactive, Fombrun ve VanRiel 2005,
Fortune Magazine 2005, insan Kaynaklari
Y onetimi Dernegi 2002
http:/www.prfirms.org).  Gelistirilen  anket
formu iki boliim ve 33 sorudan olusmaktadir.
Birinci bolimde i¢ paydaslarin demografik
ozelliklere yonelik altt soru yer almaktadir.
Ikinci boliimde ise, kurumsal itibar1 tanimladig
varsayilan bilesenleri (alt boyutlar1) ortaya

¢ikarmaya yonelik 27 ifade 5°1i likert dlgegine
gore diizenlenmistir. Bu ifadeler ¢alisan kalitesi
(3), yonetim kalitesi (3), hizmet kalitesi (3),
duygusal cazibe (3), sosyal sorumluluk (3), etik
davranis (3), giiven (3), seffaflik (3) ve iletisim
(3) bilesenlerine yoneliktir.

Aragtirmada veri igleme ve degerlendirme araci
olarak SPSS 11.00 kullanilmigtir. Bulgularin
degerlendirilmesinde frekans analizleri, kore-
lasyon analizleri ve faktor analizinden yararla-
nilmigtir.

BULGULAR
Katiimeilarin -~ Demografik  Ozelliklerine
Yonelik Bulgular

e Ankete katilan 261 kisinin % 61.3’1 saglik
hizmetleri, % 38.7’si idari hizmetler alaninda
caligmaktadir.

o Katilimcilarm 146°s1 kadin (% 56.2), 114’1
erkektir (% 43.8).

e Katilimeilarin % 70.5’1, 24 ile 35 yaslan
arasindadir.

e Katilimcilarin % 82.8’1 lisans ve lisansiistil
egitim almistir.

e Katilimeilarin % 30.8’si bir yildan az,
% 26.5°1 1.5 y11-5 y1l arasinda,
% 28,5’15.5 y11-10 y1l aras1

% 14,2°si 10.5 yil ve {izerinde bu kurumda
calistiklarini belirtmistir.

e Katilimeilarin % 59.8’1 aylik gelirlerinin
1000 YTL ve altinda oldugunu belirtirken,

% 29.3°11 1050YTL ile 2000 YTL arasinda

% 10.9’u 2050 YTL ve iizerinde oldugunu
belirtmistir.

Frekans Analizi Sonuclari, Ortalama ve
Standart Sapma Degerlerine Yonelik Bulgu-
lar

[k olarak ankette yer alan tiim ifadeler igin
frekans, ortalama ve standart sapma degerleri
bulunmus ve ¢alisanlarin kuruma ydnelik sahip
olduklar1 en giiglii olumlu ve olumsuz algila-
malar saptanmustir (bkz. Tablo I).
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Tablo I: Katihm Oranlari, Ortalamalar ve Standart Sapmalar
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Yeni ige baslayacak nitelikli elemanlar i¢in bu kurum iyi bir kariyer firsatidir 47.1 3.2 1.1
Bu kurumda calisanlar isleriyle ilgili bilgi ve becerilerde tam olarak yetkindir 46.3 3.2 0.9
Bu kurum calisanlart sorumluluk sahibidir 61.7 3.2 0.9
Bu kurumun iyi yonetildigini diigiiniiyorum. 43.7 3.1 1.1
Yoneticiler teknoloji, insan kaynaklari, tibbi bilgi gibi degisimleri cabuk kurum- 54.8 3.4 1.0
sal avantaja doniistiirebilirler.
Yoneticiler ¢alisanlarin ig performanslarini gelistirmesi i¢in olanak saglar 40.6 3.0 1.1
Bu kurum diger kurumlarla karsilastirildiginda saglik hizmeti kalitesi a¢isindan 75.9 3.8 0.9
daha {istiin bir performans gosterir.
Tip alamndaki tiim yeni yontemler bu kurumda uygulanmaktadir 63.2 3.6 0.9
Bu kurumun tiim mekanlarinda (koridor, doktor odalari, kafeterya, tuvalet, vs.) 84.3 4.0 0.8
hijyene dnem verilir.
Bu kurumda ¢aligmaktan gurur duyuyorum. 70.1 3.8 0.9
Bu kurumun fiziksel goriiniimiinii begeniyorum. 87.8 4.0 0.7
Bu kurumun disarida olumlu bir imaj1 vardir. 72.0 3.8 0.8
Kurum kentin sosyal ve kiiltiirel yasamina olumlu katkida bulunur 69.3 3.7 0.9
Bu kurum dénem donem iicretsiz saglik taramalari yapar (as1 kampanyasi, 21.4 2.5 1.1
kemik taramasi, meme ultrasonu, kan grubu tahlili gibi)
Bu kurum kentin ¢evresel sorunlarmna karst duyarl: ve sorumludur 33.7 3.0 0.9
Bu kurum is giivenligine (kaza, yaralanma gibi) 6nem verir. 49.8 3.2 1.0
Bu kurum hastalarina kars1 sorumluluk sahibidir. 68.2 3.6 0.9
Bu kurum hizmeti iiretme siirecinde sorumluluk sahibidir. 65.1 3.6 0.9
Yakinlarima giivenilir saglik hizmeti vermesi nedeniyle bu kurumdan hizmet 67.8 3.6 1.0
almalarim tavsiye ederim.
Ciddi bir ameliyat gerektiginde bu kurum tercih edilir. 74.3 3.9 1.0
Yerel basinda bu kurumla ilgili olumlu haberler sik sik yer alir. 60.5 3.6 0.9
Kurumda olumlu ya da olumsuz tiim bilgiler ¢alisanlarla paylagilir. 27.5 2.7 1.1
Kurum halkla bilgi aktarirken agik sozliidiir. 44.4 3.2 1.0
Kurum rekabet i¢inde oldugu kurumlara kars1 diiriisttiir. 54.4 34 0.9
Bu kurumda uygulamalar agisindan boliimler arasinda giiglii bir isbirligi ve 32.5 3.0 1.1
uyum vardir.
Bu kurumda ¢alisanlar kendi aralarinda giiclii bir iletisime sahiptir. 35.6 3.0 1.1
Bu kurumdaki saglik personeli ile saglik hizmeti alanlar arasindaki iletisim 44.8 3.2 1.1
giicliidiir.

Tablo 1 de yer alan oranlara gore: “Bu kurum
diger kurumlarla karsdastirildiginda saghk
hizmeti kalitesi acisindan daha iistiin bir per-
Sformans gosterir (%75.9)”, bu kurumun tim
mekanlarinda (koridor, doktor odalari, kafe-
terya, tuvalet, vs.) hijyene onem verilir
(%84.3)”, “bu kurumda ¢alismaktan gurur
duyuyorum (%70.1)”, “bu kurumun fiziksel
goriintimiinii begeniyorum (%87.8)”, “bu ku-
rumun disarida olumlu bir imaji  vardir
(%72.0)”, “ciddi bir ameliyat gerektiginde bu
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kurum tercih edilir (%74.3)” ifadeleri en giicli
olumlu algilamalar1 gostermektedir. Giigli
olumlu algilamalarin herhangi bir alt boyutta
yogunlagsmadigr bu algilamalarin  duygusal
cazibe, iiriin hizmet kalitesi ve giiven alt boyu-
tunda yer alan farkl ifadelere yonelik oldugu
ve bu ifadelerin de daha ¢ok kurumla ilgili
genel begeniyi yansittig1 goriilmektedir.

Diger yandan kuruma yonelik gii¢lii olmayan
algilamalar ise; “bu kurum donem donem iic-
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retsiz saglik taramalart yapar (ast kampanyast,
kemik taramasi, meme ultrasonu, kan grubu
tahlili gibi) (%21.4)”, “bu kurum kentin ¢evre-
sel sorunlarina karst duyarli ve sorumludur
(%33.7)”, “kurumda olumlu ya da olumsuz
tim bilgiler ¢alisanlarla paylasilir (%27.5)”,

arasinda giiglii bir isbirligi ve uyum vardir
(%632.5), “bu kurumda ¢alisanlar kendi arala-
rinda giiglii bir iletisime sahiptir (%35.6) ifa-
delerdir. Giliglii olamayan algilamalarin daha
¢ok iletisim ve sosyal sorumluluk alt boyutla-
rinda yer alan ifadelerde yogunlastigi goriil-

“bu kurumda uygulamalar acisindan boliimler — mektedir.

Tablo II: Faktor Analizi

iFADELER

Faktor
1

Faktor
2

Faktor
3

Faktor
4

Bu kurumda calisanlar isleriyle ilgili bilgi ve becerilerde tam olarak yetkin-
dir

.668

Yeni ige baslayacak nitelikli elemanlar i¢in bu kurum iyi bir kariyer firsati-
dir

.681

Yoneticiler teknoloji, insan kaynaklari, tibbi bilgi gibi degisimleri cabuk
kurumsal avantaja doniistiirebilirler

.676

Yoneticiler ¢alisanlarin ig performanslarini gelistirmesi i¢in olanak saglar

.614

Bu kurum ¢aliganlar sorumluluk sahibidir

.613

Bu kurumun iyi yonetildigini diisiiniiyorum

.576

Bu kurum hastalarina kars1 sorumluluk sahibidir.

.569

Yakinlarima giivenilir saglik hizmeti vermesi nedeniyle bu kurumdan hiz-
met almalarini tavsiye ederim.

.559

Bu kurum hizmeti iiretme stirecinde sorumluluk sahibidir.

532

Bu kurumda caligmaktan gurur duyuyorum.

494

Bu kurumda ¢alisanlar kendi aralarinda giiclii bir iletisime sahiptir

.848

Bu kurumda uygulamalar agisindan boliimler arasinda giiglii bir isbirligi ve
uyum vardir.

704

Bu kurumdaki saglik personeli ile saglik hizmeti alanlar arasindaki iletisim
glicliidiir.

.667

Kurum halkla bilgi aktarirken agik sozliidiir.

.639

Kurumda olumlu ya da olumsuz tiim bilgiler ¢aliganlarla paylagilir.

.593

Kurum rekabet i¢inde oldugu kurumlara kars: diiriisttiir.

448

Bu kurumun fiziksel goriiniimiinii begeniyorum.

723

Bu kurumun tiim mekanlarinda (koridor, doktor odalari, kafeterya, tuvalet,
vs.) hijyene 6nem verilir.

.678

Ciddi bir ameliyat gerektiginde bu kurum tercih edilir.

.646

Bu kurumun disarida olumlu bir imaj1 vardir.

597

Yerel basinda bu kurumla ilgili olumlu haberler sik sik yer alir.

.594

Bu kurum diger kurumlarla karsilastirildiginda saglik hizmeti kalitesi agi-
sindan daha iistiin bir performans gosterir.

.561

Tip alamndaki tiim yeni yontemler bu kurumda uygulanmaktadir

457

Bu kurum dénem donem iicretsiz saglik taramalari yapar (as1 kampanyasi,
kemik taramasi, meme ultrasonu, kan grubu tahlili gibi)

719

Bu kurum is giivenligine (kaza, yaralanma gibi) 6nem verir.

.644

Bu kurum kentin ¢evresel sorunlarina karsi duyarli ve sorumludur

.607

VARYANSI ACIKLAMA ORANLARI %

44.8

6.1

5.0

4.1

CRONBACH o

90

.89

.85

73
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itibar Bilesenlerine Yonelik Faktor Analizi

Ankette itibarin bilesenlerini tanimlamaya
yonelik olusturulan 27 ifadeye varimax rotas-
yonlu faktor analizi uygulanmis ve 4 alt boyutu
temsil eden anlamli bir faktor yapisina ulasil-
mistir. Bu dort faktoriin  varyansi agiklama
oranint giiclendirmek i¢cin Communality deger-
leri dikkate alinarak en diisiik degere sahip olan
13. ifade (kurum kentin sosyal ve kiiltiirel ya-
samina olumlu katkida bulunur) analiz dis1
birakilarak 26 ifadeye yeniden varimax rotas-
yonu uygulanmis ve yine dort faktorlii anlaml
bir yapiya ulasilmistir (bkz. Tablo: II). Bu dort
faktoriin toplam varyansi acgiklama orant %
60.2, KMO degeri 0,939 ve Bartlett's Test of
Sphericity degeri 3045,553’tiir. Elde edilen
Olgegin giivenirlik degeri de yiiksektir (Cron-
bach 0=0.94).

Her bir faktorii olusturan ifadelerin ortak ozel-
likleri dikkate alinarak adlandirilmaya galisil-
diginda calisan kalitesi, yonetim kalitesi ve etik
davraniglara ait ifadelerin faktor birde toplan-
masi bu faktoriin ortak bir adla isimlendirilme-
sini gerekli kilmistir. Bu {i¢ alt boyutta yer alan
ifadelerin katilimcilarin algilamalarinda daha
homojen olarak tek faktorde yer almasi ve
iiciiniin de kurumsal isleyise yonelik olmasin-
dan dolayr faktoér 1 “kurumsal isleyis” olarak
adlandirilmagtir.

Itibar literatiiriinde iletisim ve seffaflik olarak
farkli alt boyutlarda yer alan ifadeler bu aras-
tirmada da yine homojen olarak algilanarak
aynmi faktorde toplanmistir ve faktor 2 “ileti-
sim” olarak adlandirilmistir. Ciinkd, kurumu
paydaslarma kars1 seffaf yapan kriter, paydas-
larm kurumun g¢aligmalart hakkinda daha acik
degerlendirme yapabilmesine olanakli kilan her
tiirlii iletisim faaliyeti olarak ifade edilmektedir
(Dolphin 2004: 77).

Giiven, duygusal cazibe ve hizmet Kkalitesini
agiklayan ifadelerin Faktor 3’te toplanmasi, bu
faktoriin de ortak adla isimlendirilmesini ge-
rekli kilmistir. Duygusal cazibe alt boyutunu
olusturan ifadelerinin katilimeilarin algilamala-
rina bagh olarak giiven alt boyutundaki ifade-
lerle ortiismesi ve ayrica giiven ve hizmet kali-
tesi arasindaki iligkinin gii¢lii olmasindan dola-
y1 Faktor 3, “giiven ve hizmet kalitesi” olarak
adlandirtlmistir.
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Dordiincii faktorde toplanan ifadeler ise “sos-
yal sorumluluk” alt boyutunu olusturmaktadir.

i¢ Paydaslarin Ozellikleri ile itibar Bilesen-
leri Arasindaki iliskinin Incelenmesi

Bu boliimde i¢ paydaslarin demografik 6zellik-
leri ile (galigtiklar1 boliimler, ¢aligsma siireleri,
cinsiyet, egitim durum ve gelir diizeyi) itibar1
olusturan alt boyutlar ve ortalama itibar puani
arasinda iligki aranmis ve yapilan korelasyon
analizleri sonucunda, calisanlarin demografik
ozellikleri ile itibar alt boyutlar1 ve ortalama
itibar puani arasinda anlamli bir iliski bulun-
mamigtir. Diger yandan calisanlarin yaglari ile
itibar1 olusturan alt boyutlar arasinda yapilan
korelasyon analizi sonucunda ise sadece ku-
rumsal isleyis alt boyutu ile yas arasmnda an-
laml bir iligki saptanmistir (p<0.05 ).

BULGULARIN DEGERLENDIRILMESI

Saglik kurumlar1 hizmetlerini yogun bir bi¢im-
de miisteri odakli yiirliten oOrgiitlerin baginda
gelmektedir. Ozellikle bu tiir kurumlardan talep
edilen saglik hizmetlerinin siklig1 ve igerigi
kurumun kalite anlayisindan, hizmetlerinin
giivenilir olup olmamasindan, cevresiyle kur-
dugu iletisimin etkinliginden ve topluma karsi
sahip oldugu sosyal sorumluluk bilincinden
etkilenmektedir. Bu nedenle saglik kurumlari-
nin yasamlarm siirekli kilabilmelerinin 6nemli
sartlarindan birisi bu kurumlarm eylemlerin-
den, kararlarindan, politikalarindan ya da
amaglarindan etkilenen birey ya da gruplar
tarafindan onaylanmalaridir. Bu noktada, ku-
ruma duyduklar aidiyet ve inanmislik ile diga-
ridaki paydaglarin kurum hakkindaki giiveninin
temelini olusturan ¢alisanlarin  kurumlarini
nasil algiladiklar1 6nemli olmaktadir. Bu aras-
tirmada, c¢alisanlarin kurumlarina yonelik tespit
edilen itibar algilamalari; duygusal cazibe, iiriin
hizmet kalitesi ve giiven alt boyutlarinda daha
olumludur. Nitekim, calisanlarin “bu kurumda
calismaktan gurur duyuyorum” ifadesinin,
giicli olumlu algilamalardan birisi olmasi,
ayrica “yakinlarima kurumdan hizmet almala-
rint tavsiye ederim” gibi giiven alt boyutunda
yer alan ifade ile olumlu goriis bildirmeleri
kurumlarm itibarinin onlara duyulan giiven ile
¢ok yakindan iligkili olmasi nedeniyle en dik-
kat cekici sonuctur. Ciinkii, kurumun c¢alisil-
mak i¢in iyi bir yer olarak diisiiniilmesi, o ku-
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rumda calisanlarin daha memnun ve verimli
caligmalarma sebep olmakta; hem de hastalara
daha iyi hizmet sunmalarini saglamaktadir.
Nitekim, olumlu algilamalar ig¢inde yer alan
“bu kurum hastalara karst sorumluluk sahibi-
dir” ve “bu kurum hizmet iiretme siirecinde
sorumluluk sahibidir” gibi etik alt boyutuna
yonelik ifadelerde bu durumu somutlastirmak-
tadir. Ayrica hastanenin kentte imaji olumlu
kurumlardan birisi olarak algilanmast kurumun
itibar1 icin bir avantaj olarak kabul edilebilir.
Bu da kurumsal imaj ve kurumsal itibar arasin-
daki cift yonli iliskiyle agiklanabilir (Gotsi ve
Wilson 2001: 24). Ciinkii bu algilama, farkl
paydaglar tarafindan bu kurumun itibarli bir
kurum olma potansiyelini giiclendirmektedir.
“Ciddi bir ameliyat gerektiginde bu kurum
tercih edilir” ifadesinin de gii¢lii olumlu algi-
lamalar i¢inde yer almasi paydaslarin bu ku-
ruma duyarlilik géstermeleri durumu ile uyum-
ludur.

Diger yandan; “olumlu yada olumsuz bilgilerin
calisanlarla paylasilmadigi”, “béliimler arasi
giiclii bir isbirliginin olmamast” ve * kurum
calisanlarmin kendi aralarinda giiclii bir ileti-
sime sahip olmamalar:” gibi giiclii olmayan
goriislerin tespit edilmesi, calisanlarin kurum-
dan algilanan itibar1 belirlerken 6nemli olan
kurum igi iletisim boyutunda bu olumlu duru-
mun saglanamadigmi gostermektedir. Bu du-
rumda calisanlar, iletisimin kurumsal itibar1
aciklamaya katkist konusunda (faktor analizi
sonuglarma gore iletisimin itibar1 agiklarken
faktor ikide yer almasi) idealde birlesmelerine
ragmen, kurumda yiiriitiilen iletigim ¢aligmala-
rin1 etkili bulmamaktadirlar.

Ayrica “yoneticiler ¢calisanlarin is performans-
larim gelistirmeleri icin olanak saglar”, “ku-
rum iyi yonetilir” ve “teknoloji, insan kaynak-
lart ve ubbi bilgi gibi degisimler kurumsal
avantaja doniistiiriiliir” gibi yonetim kalitesi
boyutunda yer alan ifadelerde katilimcilarin net
bir algilamaya sahip olmamasindan dolayi,
¢alisanlarin itibar algilamalarmi somutlastira-
cak olan kurumsal igleyigin diizenlenmesine
yonelik belki de en fazla beklenti i¢inde olduk-
lar1 yonetim biriminin bu islevi yeterince iist-
lenemedigi sdylenebilir.

I¢ paydaslarin kurum itibarma yonelik algila-
malarinin  hangi boyutlarla ifade edildigini

ortaya koymaya yonelik yapilan bu arastirma-
da, faktor analizi sonucuna gore i¢ paydaslarin
kurum itibarma yonelik algilamalarmnin birden
fazla alt boyutu igerdigi belirlenmistir. Bu
durum, literatiirde belirtilen itibarin birgok
bilesenden (alt boyuttan) olustugu teziyle tutar-
lilik arz etmektedir.

Itibar algisinda i¢ paydaslara gore algilanan alt
boyutlar arasinda farkhilik saptanmustir. Ozel-
likle calisan kalitesi, yonetim kalitesi ve etik
davranis boyutlar1 g¢alisanlar tarafindan diger
bilesenlere gore daha ayirt edici algilanmis ve
birinci faktor olan kurumsal isleyis faktoriini
olusturmustur. Katilimeilar faktér analizi sonu-
cu itibar algis1 yaratmada en 6nemli alt boyutu
kurumsal isleyis olarak degerlendirirken; bu
bulgu katilimeilarin  kurumlarmin  kurumsal
isleyis boyutuna yonelik frekans analizi sonucu
degerlendirmeleri ile paralellik gdstermemek-
tedir. Bu sonug ise, ¢alisanlarm idealde itibar1
olusturan en 6nemli bilesenin kurumsal isleyis
oldugunu, fakat calisanlarin algilamalarinda
kuruma yonelik yiiriitiilen kurumsal isleyisin
netlesmedigini gdstermektedir. Katilimcilarin,
itibar kavramini olusturan unsurlar1 bu sekilde
algilamasi, kurumsal degerlerin hangi unsurlara
gore olusturacagi konusunda yoneticilere 151k
tutacaktir.

Kurumsal itibarin tanimlar1 dikkate alindigin-
da, itibarin farkli paydas gruplar tarafindan
farkli alt boyutlarla algilandig: tespit edilmistir.
Kurumsal itibar bilesenlerinin algilanmasima
yonelik i¢ paydaglara yapilan bu c¢aligmanin
sonuglarma gore, i¢ paydaslar tarafindan ku-
rumsal itibar bilesenleri sirasiyla kurumsal
isleyis, iletisim, giiven - hizmet kalitesi ve
sosyal sorumluk olarak ifade edilmistir. Daha
once ayn1 kamu saglik orgiitiiniin itibar bilesen-
lerinin dis paydaslar tarafindan hangi alt boyut-
larla algilandigina yonelik yapilan caligmada
(1) ise; kurumsal itibar bilesenleri sirasiyla
hizmet kalitesi, iletisim, giliven, degisim ve
sosyal sorumluluk olarak tespit edilmistir.
Kurumsal itibar1 olusturan alt boyutlarin i¢ ve
dis paydaglarin algilamalarma bagli olarak
farkli faktorlerde yer aldig1 gozlemlenmistir. I¢
paydaglar i¢in ilk faktorii kurumsal isleyis
olustururken; dis paydaslar i¢in hizmet kalitesi
olusturmaktadir. Bu da itibar literatiiriine gore,
farkli paydaslarin kurumla ilgili farkl bilgilere
ihtiyag¢ duydugu ve bu bilgilerin sonucunda

23



Selcuk Iletisim, 5, 2, 2008

kurumla iletisim kurma, kurumu etkileme ola-
siliklar1 ve kuruma yonelik algilarmm farklh-
lagmasi ile ortiismektedir.

Diger yandan i¢ paydas olarak nitelendirilen
calisanlarin yas ortalamalar1 arttik¢a kurumsal
isleyis alt boyutuna yonelik algilamalarmm
giiclendigi goriilmektedir, bu da zaman icinde
¢alisanlarn kurumsal isleyise yonelik uygula-
malari i¢sellestirmeleri ile agiklanabilir.

SONUC

Sonug¢ olarak kurum itibar1 bilesenlerinin i¢
paydaglar tarafindan nasil algilandigina yonelik
yapilan bu aragtirmada katilimcilara gore ide-
alde itibar1 olusturan en 6nemli bilesenin sira-
styla kurumsal isleyis, iletisim, giiven - hizmet
kalitesi ve sosyal sorumluluk oldugu; ancak
kendi kurumlarinda kurumsal isleyis ve iletisi-
min bu ideal durum ile uyumlu olmadig1 sonu-
cuna varilmigtir.

itibar bilesenlerinin hangi sosyal paydaslar
tarafindan nasil algilandiginin ortaya c¢ikaril-
masi, halkla iliskiler uygulamacilarma kurum-
sal stratejilerin yapilandirilmasinda dayanak
olusturmakta ve uygulamacilarin her bir payda-
sin kurum iizerindeki etkisine gore her biri i¢in
farkli iletisim programlari hazirlamasina olanak
tamimaktadir. Ancak bu arastirmada sadece
kurumun i¢ paydaslarinin algilamalarina yone-
lik bir degerlendirme yapilmistir, ayn1 kurumun
dis paydaslarinin algilamalarinin degerlendir-
mesinin ise daha 6nceki bir ¢alismaya dayandi-
rilarak yapilmasi bir kisit olusturmustur. Bun-
dan sonraki arastirmalarda i¢ ve dis paydaslarin
algilamalarmin es zamanh Olgiilerek karsilagti-
rilmasi hedeflenmelidir.

NOTLAR

(1) Bu galisma, 2004 yilinda ayni kurumun dis
paydaslarinin algilamalarina bagl olarak itibar
bilesenlerinin saptanmasina yonelik olup ya-
ymlanma agamasindadir.
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