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OZET

Kurum imaji, bir kurumun vizyonunu, misyonunu, amaglarini, politikalarini, uzak
veya yakin ¢evreye bakis acisini hedef kitlelere iletmektedir. Yapilan arastirmada amag,
kurumlarin varhigini siirdiirebilmesi i¢in git gide 6nemi artmaya baslayan imaj
kavramini, kurumsal imaj ¢ergevesi icinde ele almak, imajin olusturulmasindaki 6geleri
ortaya koymak ve c¢alisan personelin kurum imajina etkisini tiim yo6nleriyle
yansitabilmektir. Bu amagla arastirmanin evrenini Karaman ilinde hizmet veren Ozel
Selcuklu Hastanesinden hizmet alan hasta ve yakinlari olusturmaktadir. Orneklem grubu
icin ise hizmet alan kisilerden 18 yas iistii 300 hasta ve yakini secilmistir. Elde edilen
veriler istatistiksel modeller kullanilarak analiz edilmis, tablolastirilmis ve
yorumlanmistir. Analiz sonuglarina gére kurumda ¢alisan personelin kurum imajina
etkisinin davranis, gértiniim ve iletisim noktasinda oldugu saptanmistir.

Anahtar Kelimeler: imaj, Personel, Kurumsal imaj

THE EFFECT OF STAFF TO THE FORMATION OF CORPORATE IMAGE

ABSTRACT

The institutional image conveys its vision,mision,purposes,policies,its point of
view for the remote or close environments to the target mass.The purpose of the study
is to deal with the concept of the image which is gradually increasing the importance for
the presence of the institutions -within the frame of the institutional image- to put
forward the elements that are crucial for constituting the image and to mirror the effect
of working personels to the instutional image with its whole aspects. For this purpose,
the univers of the study is consituted by the patients and their relatives that get service
fron the private Selguklu Hospital giving service in Karaman. For the sample group, 300
patients and their relatives, getting service from the hospital who are above 18 years old
are chosen. Obtained data are analyzed by using statistical models, given in tables and
commented on. According to the results of the analysis, it is determined that the
working personels in the institutions have the effect on the image in terms of their
actions, appearance and communication skills.
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1. GiRis

Giintimiiz toplumlarinda bilim ve teknoloji alanlarinda yasanan gelismeler,
ekonomiden politikaya, toplumsal iliskiler alanindan kiiltiirel etkinliklere kadar
insan yasaminin hemen hemen biitiin pratiklerini ve deneyimini belirler hale
gelmistir (Dursun, 2010:1). Gelismekte olan iilkelerde firmalarin biiyiik bir
¢ogunlugu degisime karsi ayak uydurmakta zorlanmaktadir. Bilgiden ve
teknolojiden gerektigi gibi yararlanamayan firmalar kokli bir degisim ve
gelisim gergeklestirememektedirler. Kurum imajinin olusturulmasi hem biiyiik
ve hem de kii¢iik firmalarin sorunuyken 6zellikle biiylime amaciyla kurulmus
her kurulus bu konuya daha ¢ok ehemmiyet vermelidir. Kurum var olan imaji
ile hem Kkendisinin hem de iriinlerinin sektérdeki rakiplerinden farkl
oldugunu gostermektedir. Kurum imajinin saglik sektoriindeki algis1 hedef kitle
tarafindan tercih nedenine etki edeceginden bir biitiin olarak inceleme konusu
yapilmasi uygun gorilmiistiir.

Kurum imaji, kurumla etkilesim sonucunda paydaslarinin zihninde
olusmus, o kurum veya unsurlariyla ilgili diislincelerin, duygularin, bilgilerin
net sonucunun yol actigi algilarin tiimiidiir (Koktiirk, Yal¢in ve Cobanoglu,
2008:29). Bu algilamalar olumlu oldugu taktirde giiven unsurunun olusmasiyla
memnuniyet ve sadakat saglanacak ve kurulusa artilar1 misterilerin artmasi
seklinde olacaktir. Kurumsal imaj olumsuz oldugu taktirde ise kurumun
miisteri potansiyelinin diismesine ve kurumun giivenilirligini yitirmesine
neden olacaktir. Bu nedenle sirketler kurumsal imajin olumlu bigimde olusmasi
adina oldukca 6nemli miktarlarda biitceler ayirmakta ve bu konuda ciddi
calismalar yapmaktadirlar. Ozellikle de biinyelerinde bulunan insan unsurunun
kurumu yansitabilecek degerlerle dolu, alaninda egitimli ve nitelikli olmasi
kurum imaj algisi agisindan ¢ok 6nemlidir.

Saghk sektoriinde, son yillarda kurumsal imaj c¢alismalarinin
gelistirilmesine yonelik 6nemli gelismeler yasanmaktadir. Ozel sektérde yer
alan hastane sayisinda goriilen artislar ve sigortalilarin bu hastanelere sevk
yaptirip iicretsiz tedavi olma sansi yakalamasi, sektdrde hareketlenmeye neden
olmustur. Bu durum hasta olan ve hastanelere gelen miisteri konumundaki
kisilerin hastane tercihlerini yaparken g6z 6niinde bulundurduklari kriterlere
hastanenin de 6nem vermesi ve ¢alismalar yapmasiyla saglanacaktir.

Kurum, ne kadar miikemmel {riin ¢ikarirsa ¢ikarsm, kurumsal imajla
alakali diger tiim faaliyetleri profesyonel manada yerine getirirse getirsin, eger
personel miisteriyi memnun etmiyorsa ve olumlu iletisim kurmuyorsa yapilan
diger tiim islemler hi¢bir anlam ifade etmemektedir. Bu nedenle bir kurum i¢in
insan unsuru olarak degerlendirdigimiz personelin hedef kitleyi etkilemesinin
Oonemi ifade edilmeye calisiimistir.

2. IMAJ VE KURUMSAL iMA]

2.1. Iimaj ve Etkileri

Imaji, imgeleme yoluyla zihinde canlandirilan nesne kavram ve semboller
seklinde tanimlamak da miimkiindiir. Bu nesne, kavram ve semboller, bir
kisiye, duruma veya kurulasa iligkin diisiinceler olabilir (Kiigiikkurt, 1988:167-
168). Bu diisiinceler her zaman igin gercekle uyusmayabilir. Bu durumda
herkesin bir imaj1 olabilir, ancak bu imajin olumlu olmasi icin de imaj1 artirici
cesitli faaliyetlerde bulunulmasi gerekir (Okay, 2008:242). Ayrica imaj, bireyin;
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reklamlar, dogal iliskiler, icinde yasanilan kiiltiirel ortam ve sahip olunan
onyargilar gibi kanallar vasitasiyla elde ettigi verilere iliskin degerlendirmesi,
yorumu ya da her bireyin zihninde yavas yavas ve birikimsel olarak bicimlenen
imgeler biitlinii” seklinde de tanimlanmaktadir (Tolungtig, 2000:23)

Is diinyasinin i¢inde yer alan kuruluslar ister “insan” (otel, spor, giivenlik,
insan kaynaklar1 yonetimi gibi), ister “siire¢” (mali misavirlik, hukuk, kamu
kuruluslar1 gibi), isterse de “fikir” (reklamcilik, halkla iliskiler, miizik gibi)
temelli olsun, sonug olarak sahip olduklar1 mevcut konumlarini korumak ya da
daha iyi bir yere gelebilmek adina siirekli olarak olumlu bir imaj olusturma
gayretindedir (Dinger, 2001:1-2). Ayn1 zamanda imaj kavrami isletmenin
hizmetleri hakkinda, personeli hakkinda, kullanilan ara¢ geregleri ve gevresi
hakkindaki fikirler, anlayis ve degerler seklinde ifade edilmektedir (Glimiis,
1995:124).

Is diinyasinin icinde yer alan kuruluslar ister “insan” (otel, spor, giivenlik,
insan kaynaklar1 yonetimi gibi), ister “siire¢” (mali misavirlik, hukuk, kamu
kuruluslar1 gibi), isterse de “fikir” (reklamcilik, halkla iliskiler, miizik gibi)
temelli olsun, sonug olarak sahip olduklar1 mevcut konumlarini korumak ya da
daha iyi bir yere gelebilmek adina siirekli olarak olumlu bir imaj olusturma
gayretindedir (Dinger, 2001:1-2). Ayn1 zamanda imaj kavrami isletmenin
hizmetleri hakkinda, personeli hakkinda, kullanilan ara¢ gerecleri ve gevresi
hakkindaki fikirler, anlayis ve degerler seklinde ifade edilmektedir (Glimiis,
1995:124).

Regenthal’ e gore kurumsal imaj, kurum kimligi etkilerinin calisanlar,
hedef gruplar1 (misteriler, ortaklar) ve kamuoyu tizerindeki neticesidir ve dort
ana noktay1 kapsamaktadir. Kurum hakkindaki diisiince, kurumun taninirligy,
kurumun prestiji ve kurumun digerleriyle, rakipleriyle karsilastirilabilirligidir.
Yani kurumsal imaj kurum kimligi olusturma ¢abalarinin neticesinde meydana
gelmektedir. “Kurumsal imaj” kavrami ile imaj kavraminda anlatilanlar bir
kuruma yonlendirilmektedir (Okay, 2005:245). Diger bir deyisle kurumsal imaj,
¢esitli kurumlar hakkinda insanlarin kafalarinda olusan diisiinsel resimler
anlamina gelmektedir. Bu resimler dolayli ya da dolaysiz algilar ve deneyimler
sonucunda olusmaktadir. Yani kisilerin kurumlar hakkinda duyduklar,
gordiikleri ya da dogrudan kurumla iligki kurduklarinda edindikleri kaninin
goriintiisi kurum imaji olmaktadir (Oriicii, 2003:247). Ticaretin gelistigi,
kuruluslarin hizla biytadigi bir diinyada yer alan kiigiik ¢aph kuruluslar
kendilerini tanitma yoniinde 6ncelikle bir kimlik olusturma cabasi icerisine
girmektedirler. Bunun esas nedeni bir imaj olusumunun, kurum kimligine diger
deyisle kurumun i¢ ve dis hedef kitlesine kendini anlattig1 toplam iletisimini
yerlestirmesine bagli olmasidir. Dolayisiyla imaj olusumu basit ve gelisigiizel
bir siire¢ degildir. imaj olusturma, kisi ya da kurum ile ilgili olarak goriis ve
diigiincelerin bilingli bir sekilde olusturulma siirecinin ifadesidir (Ozalkus,
1994:153).

Williams, imaji reklam ve halkla iliskilerin etkili bir jargonu olarak
tanimlar. imaj gercegin “yaklasik” olarak gorsel sunumudur. Bu sunum, fotograf
ve resimdeki gibi fiziksel veya edebiyat ve miizikteki gibi hayali de olabilir. Ote
yandan Gartner ise, imaji bir dizi bilgilenme siireci sonunda ulasilan” imge”
olarak tamimlar. Baska bir anlatimla cesitli kanallardan, reklamlardan dogal
iliskilere, icinde yasanilan kiiltiirel iklimden, sahip bulunulan ényargilara kadar
elde edilen bilgi ve verilerin degerlendirilmesidir (Uzoglu, 2001:345).
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Dolayisiyla imaj, bir nesne ya da gériisiin sembolik ve gorsel temsilidir. imaj
sistemi ise, ideolojik bir olusum olup, etkisi, fikirlerin nasil sunuldugu ve
bigimlendirildigi, onlarin teknoloji araciligiyla ve kisiler arasi iletisimle nasil
yayginlastirildigina bagh olarak ortaya ¢ikar (Lull, 2001:240). Kisacasi imaj
unsuruy, sirket i¢i tanitimi ve daha iyi is bulmay1 etkileyen kisisel imaj ve
calisma tarzina kadar uzanan genis kapsamli bir kavramdir (Simsek,
1998:351).

Glinimuzde kurumlarin o6zellikle ticari iliskiler icinde varliklarini
siirdiirebilmeleri, ne yalnmizca yoneticilerin yetenek ve kapasitesine ne de
tamamen kurumun finansal giiciine baglanabilir. lyi ve vasifi yéneticilerle,
gelismis makine ve donanimlarla en ekonomik sekilde, en kaliteli lirtinii pazara
sunmak miimkiin olabilir. Ancak hedef tiiketici ile iyi ve dogru bir iletisim
kurulamamissa, iireticinin seslendigi pazar dilimindeki tiiketiciler ticari alanda
ise iliski icinde bulunduklar1 kurumu desteklemiyorlarsa, kurum kendi
calisanlar: tarafindan benimsenmemis ise isletmenin uzun dénemde varligini
siirdiirebilmesi miimkiin olmayacaktir (Goksel, Kocabas ve Elden, 1997:6).
Dolayisiyla imaj, kurumsal isleyis icin iki nedenden dolay1 dnemlidir. Birincisi,
bagliliklar1 ortaya g¢ikarmak ve siirdiirmek icin gerekli bilgileri sunarken,
ikincisi kurumun siirekliligi icin 6nemli olmaktadir (Sabuncuoglu, 2004:65).

Olumlu imaj olusumunda firma, Kisi, tirtin veya hizmet hakkinda insanlarin
ve rekabet edilen diger firmalarin birbirlerine ilettigi olumlu mesajlar rol
oynamaktadir. Bu olumlu etkinin yaratilmasi uzun bir zaman icinde ve imaj
yonetiminin gerceklestirdigi bir siirectir (Bayramoglu, 2007:11).

2.2. Kurumsal imaj ve Onemi

Kurumsal imaj, bir isletme hakkinda toplumun, tiiketicilerin, iiriin ya da
hizmetlerini ulastirdigi miisterilerinin, rakiplerinin, birlikte is yaptig1 diger
kuruluslarin ve Kkitle iletisim araglarinin edinmis olduklar1 izlenimlerdir
(Giilsoy, 1998:196). Yani orgiitlin hedef kitlesinin 6rgiit hakkindaki duygusal ve
akila diisiince ve algillamalarinin tiimiidiir (Onal, 2000:47). Kurumsal imaj;
misterilerin, yatirimcilarin, ¢alisanlarin, destekcilerin ve genelde toplumun bir
sirkete iliskin tasidigi imajlarin toplamini ifade etmektedir (Gupta’ dan aktaran
Bakan 2005:37). Kurumsal imaj, bir organizasyonun realitesinin bir
yansimasidir. Bir sirketin paydaslar1 tarafindan nasil algilandigidir. Burada
kurumun tiim amaglarinin ve planlarinin nasil algilandigi dnemlidir. Kurum
imaj1 sirket {riinlerini, hizmetlerini, yonetim tarzini, iletisim faaliyetlerini ve
diinya capindaki diger faaliyetlerini destekler (Okay, 1999:259).

Kurum imaji pozitif, negatif veya notr de olabilir. Iimaj negatiften pozitife
dogru ¢ok farkl derecelerde bulunabilir. Bir 6rgiitiin bir iiriini ile yasanan hos
olmayan bir tecriibe, sirket hakkinda kotii bir reklam, bir arkadasin orgiit ile
yasadig1 olumsuz bir tecriibe, negatif bir imaja yol acarak daha 6nceki pozitif
imaj1 degistirebilir (Taslak ve Akin, 2005:266).

Kurumsal imaj algilanan kaliteyi etkiler ve miisteri memnuniyeti lizerinde
ciddi bir etkileme giicii olusturur. Karmasik ve ¢ok sik satin alinmayan mal ve
hizmetler icin miisteri bagliig1 yaratmada énemi daha fazladir. Iyi planlanmis
bir kurumsal imaj programi, kuruma yiiksek derecede fark edilirlik ve sevilen
bir itibar kazandirir. Iyi bir imaj ile itibar arasindaki etkilesim ise miisteri
baglihiginin gelismesine yol acar. Ozellikle sinirlarin hizla ortadan kalktigi
kiiresel is dilinyasinda, rekabetin acimasiz bir hal almis olmasi nedeniyle
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kurumsal imaj ve iliskili pazarlama siirecleri, ¢ok iyi yonetilmesi gereken
kavramlar olarak tepe yonetimlerin gorevleri arasinda yer almaktadirlar
(Erdogan ve Goniilliioglu, 2006:49-50).

Bir isletmenin uzun yillar ayakta kalabilmesi giiclii ve olumlu bir imaja
sahip olmasiyla mimkiindiir. lyi yonetilen, iyi planlanan, icinde bulundugu
toplumun yararina isler yapan, kiiltiir, sanat ve ¢evre konularima duyarls,
katilimci, yardimsever isletmelerin sahip oldugu olumlu izlenimler; zaman
icinde onlar i¢in iyi bir kurum imajina déntisecektir. Bu olumlu imaj, tiiketicileri
bu kuruma ve driinlerine baglayacak, isletme ya da markalar1 her tirli
zorluklara karsi koruyacak ve kriz donemlerinde sorunlarin daha kolay ve hizl
¢coziimlenmesine yardimci olacaktir (Bolat, 2006:13-14 ).

3. CALISAN PERSONEL iLE iLiSKiLi KAVRAMLARIN KURUMSAL iMAJA
ETKisi

Calisan personelin etkide bulundugu veya dogrudan etkilendigi durumlar
soz konusudur. Kurum imajin1 6nemli derecede etkileyen bu durumlar;
personel giiclendirme, kurum yonetimi, marka olusumu ve orgiitsel baghliktir.

3.1. Calisan Personel ve Personel Giiglendirme iliskisi

Modern yonetim teknikleri olarak adlandirilan her yaklasim, kendi yetki
ve sorumluluk alani i¢inde, 6rgiit adina inisiyatif kullanabilen, karar alabilen ve
bu kararini uygulayabilen c¢alisanlara ihtiyac duymaktadir. Bu niteliklerin
kavramsal ifadesi ise “personel giiclendirme” dir (Coskun, 2002:219).

Bir yonetim kavrami olarak personel giiclendirme (Kogel, 2005:414),
yardimlasma, paylasma, yetistirme ve takim calismasi yolu ile bireylerin karar
verme haklarimi artirma ve bireyleri gelistirme siireci olarak
tanimlanabilmektedir. Personel giiclendirme, ¢alisanlara orgiit faaliyetleri ile
dogrudan ilgilenme, daha fazla kararlara katilma imkani taniyan ve orgiitiin
performansim artirmak icin daha fazla sorumluluk veren bir anlayistir (Ozgen
ve Tiirk, 1997:77). Bu kavramin odaklandig1 temel nokta; calisanlarin isleri
basarabilme yeteneklerini azaltacak sinirlamalarin ortadan kaldirilmasi ve
onlarin islerini kendilerinin yapabilmelerinin saglanmasidir (Jefkins, 1995:37).

Gercek personel gliclendirme i¢in yoneticilerin, érgiitiin sasirtici sonuglar
almasini saglayacak olan bireylerdeki yani orgiit calisanlarindaki “glicii” serbest
birakma yollarini aramalar1  gerekmektedir. Personel giliclendirme,
sorumlulugun dagitilmasi, katilimli y6netim veya herhangi bir yonetim
taniminin 6tesinde bir kavramdir. Personel gliclendirme bireyleri daha giiclii
kilmaktir. Ancak bu giigli kilma, onlar1 6rgiit hiyerarsisinde veya maddi
anlamda giicli kilmak demek degildir. Daha c¢ok, bireysel gelisme, bireyleri
daha bilgili hale getirme, daha ¢ok kendine giiven ve diger bireylerle daha
yapict ve faydal iliskiler kurma yetenegini giiclendirme ve bireyin kendi
cevresini olusturabilmesini saglamakla onlar1 giiclii kilmaktir. Personel
glclendirme, ¢alisanlarin yaraticilik ve motivasyon gii¢lerinin kullanilmasi ile
eski, modas1 ge¢mis ve emir tarzindaki yonetim uygulamalarindan bir an 6nce
uzaklasilarak orgiit problemlerinin ¢6ziilmesi anlamina gelmektedir (Dogan,
2006:32).
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3.2. Calisan Personel ve Yonetim iliskisi

Yonetimi bir siire¢ olarak algillama egiliminde olan diisiiniirlere gore,
yonetim; bir grup insami belirlenmis amaglara dogru yoneltme, aralarindaki
isbirligi ile koordinasyonu saglama c¢abalarinin biitiiniini iceren bir silirec¢
seklinde ifade edilebilir (Simsek, 2001:7). Yonetim kavrami, yonetim islevini
yerine getiren Kkisi veya gruplari belirtmek icin de kullanilmaktadir. Yonetim
islevinin icinde icra edildigi orgiit yapisi bazen bir yonetici ile ona dogrudan
baglh birden fazla ¢alisandan olusturacak sekilde diizenlenmis olabilir. Yani iist,
orta ve alt yonetim kademesi tek bir kisinin sahsina temsil edilebilir ve orgiitte
biri yonetim biri de astlardan olusmak iizere yalnizca iki hiyerarsik kademe
bulunabilir. Olduk¢a basit olan bdyle bir yapinin modern bir is érgiit yapisini
yansitamayacagl aciktir. Giinlimiizde kugiik, orta ve biyiik oOlcekli her is
Orgiitiiniin ¢l (ilst-orta ve alt) yonetim ve biri de ¢alisan (astlar) olmak iizere
en az dort hiyerarsik kademeden olustugu séylenebilir (Simsek, 2001:8-9).

Yonetimin temel amaci, kaynaklarin koordinasyonu yoluyla, orgiitsel
amaclarin etkin bir sekilde yerine getirilmesini saglamaktir. Buna gore
yonetimin temel amaci, belirli 6rgiitsel faaliyetleri gerceklestirmektir. Yonetim
bu amacina, ilk yénetim fonksiyonu olan planlama yaparak ulasir. Orgiit
calisanlarinin  temel gorevi, planlamayla belirlenen amaglarin yerine
getirilmesini saglamaktir. Tiim yonetsel etkinlikler bir amag i¢indir. Orgiitsel
amaclara ve hedeflere, yonetim sayesinde ulasilir. Orgiitlerin ve calisanlarin
basarisi, amaca ulasmada gosterilen etkinlik diizeyiyle 6lciilir (Geng,
2008:168).

Calisanlart saygin kurum imaji i¢in ikna etmek ve yonlendirmek icin bu
sayllanlar yeterli olmayacaktir. Ayrica, yonetim tarafindan etkin bir iletisim
sisteminin de kurulmasi gerekir. Bu nedenle, yoneticiler, etkin bir iletisim
sistemi kurmali ve bu sistemde kullanilacak iletisim arag¢larini belirlemelidirler
(Tutar, 2003:118).

3.3. Calisan Personel ve Marka Olusumu iliskisi

Bir isletmenin iiriin veya hizmetlerini bir baska isletmenin iiriin veya
hizmetlerinden ayirt etmeyi saglamasi kosuluyla, kisi adlar1 dahil, 6zellikle
sozctkler, sekiller, harfler, sayilar, mallarin bigimi veya ambalajlar1 gibi ¢izimle
goriintiilenebilen veya benzer bicimde ifade edilebilen, baski yoluyla
cogaltilabilen her tiirlii isaretleri ifade etmektedir (Ar, 2004:4).

Yogun rekabet kosullarinin etkisiyle pazar ortamindaki birbirine benzer
iirtinlerdeki artis ve buna bagh olarak pek cok tiiketicinin de bu tirtinleri ayni
olarak algilamasi sonucunda firmalar friinlerini farkhlastirma arayisina
girmektedir. Markay1 digerlerinden ayiran, bir markayi olusturan ve tiiketicinin
bir markay1 tercih etmesini saglayan marka o6ziiniin agiga ¢ikarilmasi
sonucunda marka kisiligi, marka imaji, marka sadakati, marka degeri ve marka
tercihi vb. kavramlar anlasilmasi 6nem tasimaktadir. Bu kavramlar markanin
iletisim planlamasindan marka yonetimi etkinliginin degerlendirilmesine kadar
stratejik marka yonetiminin tim asamalarinda 6n plana ¢ikmaktadir (Aktugluy,
2004:27).

3.4. Calisan Personel ve Orgiitsel Baghlik

Kiiresellesmenin belirledigi bu rota lizerinde uluslararasi boyutta rekabet
istlinliigiinii yakalayan sirketlerin insan unsurunu farkli yorumladiklar1 ve

224 Mustafa BAL




basarilarinin temelinde; “insan unsurunun artan Onemini 6n plana
¢cikarmalarinin yattig1” goriilmektedir (Selamoglu, 1998:52).

Endiistri psikolojisinin énemli konular1 arasinda yer alan ve genellikle
orgiitsel davranis alaninda siklikla karsilasilan tutumlardan birisi olan
“Orgiitsel baglilik”, personel yonetiminden, insan kaynaklar1 yonetimine gegisle
birlikte genislemeye baslayan, “insan odakli yénetim” anlayisinin ilgilendigi
onemli kavramlardan birisi haline gelmistir. Yirminci ytizyilin ikinci yarisindan
itibaren yonetim bilgi stokuna girmeye baslayan “orgiitsel baglilik” konusuna,
orgiitsel davranis, endiistri psikolojisi, 6rgiitsel psikoloji ve sosyal psikoloji gibi
farkl disiplinlerin ilgisinin artmasi, bu kavraminin ¢ok sayida taniminin ortaya
c¢ikmasina yol agmistir. Literatlirdeki tanimlardan birinde orgiitsel baghlik,
“calisanin  bir organizasyonla taninmasi, deger ve amaglarinin bu
organizasyonla kesismesi ve organizasyonda kendi menfaati yoniinde goniilli
olarak bir caba gdstermesi” seklinde ele alinmaktadir. Yani orgiite bagllik;
sadakat ve orgiitle onur duymak anlamina da gelir. Baglilik, "organizasyonla
duygusal birlesme" seklinde de ifade edilmektedir. Orgiitsel baghlik; bir
organizasyonun iiyesi kalma yolunda siddetli bir arzu, organizasyon adina
yuksek diizeylerde c¢aba sarf etme istegi ya da organizasyonun amag ve
degerlerine kesin bir inan¢ ve kabulii ifade eder. Bir personelin c¢alistig
organizasyonun amag ve degerlerine inancini ve bu organizasyonda ¢alismaya
devam etme istegini belirtmek icin de kullanilan “6rgiitsel baglilik”, calisanin
orgiitle 6zdeslesme ve orgiitte faal olarak yer almay1 devam ettirme isteginin
derecesi olarak da tanimlanir (ibicioglu, 2000:13-22).

Porters orgilitsel bagliligs; bireyin drgiitsel amaglari basarmak i¢in goniilli
olarak ¢aba harcamasi, orgiitsel tyeligi stirdiirmeye giicli bir istek duymas1”
olarak tanimlamaktadir (Cakir, 2001:50).

3.5.Calisan Personelin Kariyer Yonetimi

Kariyer kavrami; "Kisinin ¢alisma yasami boyunca iistlendigi islerin bir
biitlinli olarak tanimlanirsa da kariyer, bununda 6tesinde daha genis bir anlam
tasimaktadir. Bir kisinin kariyeri sadece onun sahip oldugu isleri degil, ayni
zamanda isyerinde kendisine verilen is roliine iliskin beklenti, amac, duygu ve
arzularini gercgeklestirebilmesi icin egitilmesi ve bdylece sahip oldugu bilgi,
beceri, yetenek ve ¢alisma arzusu ile o isletmede ilerleyebilmesi anlamini tasir”
(Aytag, 1997:17). Kariyer yonetimi ise, temelde personel yonetimi boéliimiiniin
teknik destegi ile yiriitilen bir gorev olmasina karsilik, orgiitiin degisik
kademelerindeki yoneticilerin sorumlulugunda olmasi gereken ve yoneltme
islevinin i¢inde dusiiniilebilen bir ugras alanidir. Cagdas isletmecilikte, personel
yaraticiligin ortaya ¢ikarmaya calisan isletmeler bireyin kariyeri ile bizzat
ilgilenmeye zorlanmislardir. Kariyer yonetiminde, insanin is ve 6zel yasaminin
ayni zamanda dikkate alinmasi gerekir. Glintimiizde klasik 6rgiit kuramlarinin
ongoriilerinin tersine, insanlarin is esnasinda 6zel yasamlarindan topyekiin
siyrilarak etkili bicimde calismalarini beklemenin bir hayal oldugu kabul
edilebilmektedir. Ozel yasaminda doyumlu ve huzurlu bir personelin is
yasaminda da sorun yaratmayacagl sOylenebilir. Buradan hareketle, kariyer
yonetimini basariyla uygulayan yoneticilerin orgiitte olumlu beseri iliskiler
gelistirebilecekleri ve doyumlu personel ile daha etkili ve verimli
calisabilecekleri soylenebilir (Simsek, 2001:343-344).
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Yikseltme, kisinin statiisiindeki olumlu bir degismeyi belirtmektir. Bu
nedenle hem kisiyi hem de yonetimi yakindan ilgilendirmektedir. Kisiyi
yukseltmekle gorev, yetki ve sorumluluklarinda ve bunlara bagl degisken olan
iicretinde de bir artis olur. Bu artis onu ¢alismaya karsi daha istekli kilar ve
kuruma daha siki baglar. Bu agidan ¢alisanin yiikseltilmesi, kisisel 6zlemlerini
gerceklestirme araci olarak biiylik 6nem tasir. Yonetim acisinda ise ytlikseltme,
¢alisanin daha ¢ok verim saglayacagi bir yerde kullanimi anlamina gelmektedir.
Yikseltme diger anlam ile terfi, bir memurun yetki ve sorumluluklar1 daha
fazla olan baska bir memurluga gecirilmesidir. Yetki ve sorumluluk artisi
beraberinde maas artisini da getirebilir. Kurumlarda yiikseltme sisteminin
kurumda verimlilige katki saglamasi acgisindan su 6zellikleri tasimasi gerekir
(Tortop vd. 2007:301):

e Personel ¢ok sayida kisiler arasindan secilmeli, yani se¢im alam
miimkiin oldugu kadar genis tutulmalidir.

¢ En yeterli calisanlar segilip yiikseltilmelidir.

e Olgiiler nesnel olmahdir. Ust makamlara yiikseltme olanaklar1 acik
olmali ve yeterliligi olanlar yiikselebilmelidirler.

e Sistem, calisanlar1 yeteneklerini gelistirmeye tesvik etmeli ve onlari
daha tist derecelere ylikseltebilecek sekilde hazirlanmalidir.

e Yiikselmek icin gerekli niteliklere sahip biitiin ¢alisanlara, esit firsat
sunulmalidir.

e Calisanlar yiikseltme olanaklarindan ve kosullarindan agik sekilde
haberdar olmalidirlar.

e Yiiriitiicii makamlar, yiikseltme konusunda birince derecede s6z sahibi
olmaldirlar.

4. KURUMSAL iMAJ OLUSUMUNDA PERSONELIN ETKIiSI

Kurumsal imaj olusumunda personelin yasi, cinsiyeti, personelin
egitilmesi ve personel ile ortamin fiziki durumu etkilidir.

4.1. Calisan Personelin Yasi

Calisanlarin kurumsal imaja etki eden etmenlerden birisi yastir. Yas ve
kurumsal imaj algis1 arasindaki iliskiye dair yapilan bir takim arastirmalarda
yasin, Ozellikle kurumsal imajin ahlaki boyutuna iliskin tutumlar1 belirleyen
onemli bir faktor oldugu ortaya c¢ikmistir. Yas ile etik inanclar arasindaki
baglantiy1 arastiran c¢alismalarda yasca biiyiik olan kisilerin, kiiciik olanlara
oranla etik olmayan davranisa daha az tolerans gosterdikleri ortaya ¢ikmistir.
Ornegin Serwinck, yasca biiyiik olan calisanlarin daha kati etik standartlari
oldugunu bulmustur. Bunun temel nedeni ise bireylerin yaslar1 arttik¢a etik
tutumlarinda daha tutucu hale gelmeleri olarak agiklanmaktadir. Yasc¢a biiytik
olan ¢alisanlarin, kii¢iik olanlara oranla kurumun etik olmayan davranislarina
daha az tolerans gosterdiklerini ortaya koymaktadir (Ekin ve Tezdlmez,
1999:18). Diger yandan Browning ve Zabriskie'ye gore daha genc olan satis
yoneticileri yasca biiyiik yoneticilere gore daha etik goriislere sahiptirler (Ekin
ve Tezdlmez, 1999:19).

Yas ile is tatmini arasinda tam dogrusal olmasa da dogru oranti vardir.
Yas, is tatminini belirlemede diger faktoérlerden daha fazla bir etkiye sahiptir
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(Oriicii ve Esenkal, 2005:147). Telman ve Unsal’a gére is tatminini belirleyen
faktorler kisisel ve orgiitsel faktorler olmak iizere ikiye ayrilmaktadir. Kisisel
faktorler, ¢alisanlarin cinsiyeti, yasi, hizmet siiresi, medeni durumu, egitim
diizeyi, kisiligi, giidiileri, bilgi, beceri ve yeteneklerinden olusmaktadir. isle ilgili
faktorler ise tcret, fiziksel ¢calisma kosullar, terfi kosullari, amirler ve ¢alisma
arkadaslariyla iliskiler, is giivenligi, 6rgiit yapisi ve orgiit kiiltlirtidiir (Nursel ve
Unsal, 2004:39-57).

4.2.Calisan Personelin Cinsiyeti

Cinsiyetin, ¢alisanlarin kurumsal imaj algilamalarina etkisinin oldugu
bir¢ok arastirmaci tarafindan giindeme getirilmistir. Cinsiyetin, kurumsal imaj
algilamalarinda higbir etkisinin olmadigin1 da giindeme getiren arastirmacilar
mevcuttur (Ekin ve Tez6lmez, 1999:18).

Kurumsal imaj algilamalari agisindan ise; erkek ve bayan c¢alisanlar
arasinda, deger farkliliklarindan dolay1 sosyal sorumluluk alanlarina atfettikleri
o6nem ve sosyal sorumluluk algilamalarinin farklik gésterecegi diistinilmiistiir.
Calisanlarin kurumsal sosyal sorumluluk alanlarina verdikleri 6nemle ilgili
arastirmalara gore erkekler ekonomik konulara, bayanlar ise kurumun goniillii
davranislarina 6nem vermektedirler. Etik anlamda ise bayanlarin daha yiiksek
etik standartlara bagli oldugu bulgular1 mevcuttur.

Hoffman’'in erkek ve bayan yoneticiler iizerinde yaptig1 arastirmalarda
ise bazi kosullarda bayanlarin daha etik olduklari, fakat diger kosullarda etik
olmadiklar1 sonucu g¢ikmistir. Chonko ve Hunt'a gore bayan pazarlama
yoneticileri erkeklere oranla sosyal sorumlulugun ahlaki boyutuna karsi daha
duyarhdirlar. Diger yandan Fritzche erkek ve bayan pazarlama yoneticileri
arasinda belirgin farkliliklara rastlamamistir. Benzer sekilde Barnett ve Karson
etik ikilemlere verdikleri tepkiler acisindan erkek ve bayan yoneticiler arasinda
fark bulunmadigini belirtmislerdir (Ekin ve Tez6lmez, 1999:19).

4.3.Calisan Personelin Egitimi

Kurum igi egitim, ise yeni baslayanlarin veya calisma yasaminin herhangi
bir asamasinda belli bir isin 6grenilmesi icin yapilan teknik egitim
programlarindan farkli olarak, i¢ imaji olusturmaya yonelik c¢alismalarda
o6nemli bir yere sahip olmaya baslamistir. Bu uygulama ile kurumun yeni
calisanlara ihtiyact azalmakta ve kurumdaki mevcut ¢alisanlar, saptanan is
aciklarina gore yerlestirilerek, bos pozisyonlarin kurum icinden doldurulmasi
miimkiin olmaktadir (Baysal, 1993:83).

Glinimuz isletmelerinde kiiresellesmenin sonucu olarak artik Kilit
kavramlar haline gelen rekabet, esneklik ve ytiksek kalite standartlari, 6grenen
isletme kavramimi da beraberinde getirmektedir. Teknolojik degisimler
karsisinda isletmeler, ya tistiin becerilere sahip yeni elemanlar istihdam etmek
yada mevcut elemanlar1 yeniden egitmek yoluna gitmektedirler (Giizelcik,
1999:131). Cilinkdi kalitenin arttirilmasi, giivenli ¢alismanin saglanmasi,
verimligin artmasi ve en kisa stirede Uretim yapmak i¢in ¢alisanlarin egitilmesi
gereklidir.

Egitim, bireye bilgi deneyim, beceri kazandirma siirecidir (Onder,
1992:20). Kiiresellesme ile beraber bir¢ok kurum personelinin egitimine biiyiik
ya6tirimlar yaparken, yetismis personelini rakip kurumlara kaptirmamak i¢in
istihdam giivencesi saglama konusunda da biiyiik ¢abalar harcamaktadirlar.
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Ciinkii stratejilerin paylasilmasi ve benimsenmesi, uygulanmasi ¢alisanlarin
egitilmesi ile yakindan iliskilidir (Ozyurt, 1997:24).

4.4.Cahsanlar ve Fiziki Durum

Fiziki ¢evreyi ¢ok farkli unsurlar bir araya gelerek olustururlar.
Bunlardan birisi; orgiitlin triinleri, yillik raporlari, belgeler, demirbaslar ve
kullanilan her tiirden arag¢ gerec¢ gibi maddi nesnelerdir. Fiziki ¢evrede ayrica
biiro alanlarinin nasil kullanildigi, mobilyalar, giyim kurallari, biirolarin
mimarisi gibi dgelerde olusturur. Fiziki cevreyi olusturan diger dnemli bir
unsur da teknolojidir. Kullanilan bilgi teknolojileri, bilgisayarlar ve bilgisayar
yazilimlar1 teknolojinin bir pargasidir (Bedestenci, Bakan ve Biiylikbese,
2004:63-64).

Kurumun genel goriintiisi ve yarattifi izlenim kurumsal imaji
etkileyerek kurumsal kimlik ve kurumsal imaj arasindaki etkilesimi kanitlayan
en Onemli faktorlerden birisini olusturmaktadir (Peltekoglu, 1998:281).
Fiziksel gorinti, kurumun isminden logosuna, is yerinde kullanilan mektup
kagidina kadar, gorsel kimlik olusturmaya yarayan biitiin her seyi
olusturmaktadir (Glizelcik, 1999:186). Fiziksel goriintiiyi olusturan bu
unsurlar, kurum hakkinda hedef kitlede olusacak ilk izlenimleri etkilemektedir.
Kurumun tiirtine gore bu 6zelliklerden bir veya birkaci1 agirlikli olarak kisileri
olumlu veya olumsuz sekilde etkilemektedir (Biber, 2001:115).

4.5.Calisan Personel ve iletisim

lletisim, en genis anlamda; bilgi, diisiince, yorum ve duygularin bir
kisiden digerine ya da karsilikli aktarilmasi siirecidir. Ayn1 zamanda, iletisim
yoneticilerin orgiitsel ortamda kullandig1 temel bir aractir. Orgiitsel iletisim
siirecinin orgiitteki ast ve tst konumundaki ¢alisan personel arasinda bilgi,
veri, alg1 ve diisiincelerin iletilmesi islevi bulunmaktadir. Orgiitlerde etkin bir
yOnetimin saglanmasi iyi bir iletisim stireciyle olasidir. Ciinkii yonetim, orgiit
bireylerinin ¢abalari araciligiyla orgiitsel amaclara ulasilmasi faaliyetidir. Bu
nedenle, iletisim bir drgiitiin basar1 ya da basarisizliginda en temel belirleyici
siire¢lerden biri olarak kabul edilmektedir. Nitekim orgiitsel iletisim, 6rgiitiin
isleyis ve amagclarin1 gerceklestirmek icin, orgiitiin bolimleri ile cevresi
arasinda siirekli bilgi ve diistince akisi gosteren bir siire¢ olarak
degerlendirilmektedir (Yiiksel, 2005:292).

Personeller, ¢alisma ortaminda giiven i¢inde olmak ister. Bu istek;
kendilerinden neyin yapilmasinin beklendigini ve bunu neden yapmalari
gerektigini, diger bdliimlerde ve kurum disinda kendiisleriyle ilgili olarak
nelerin olup bittigini bilmeleriyle karsilanir. Kurum ¢alisanlari; diger insanlari,
kendi kurumlarini ve dis diinyay1 taniyabilme, olaylar1 ve diisiinceleri anlayip
algilayabilmek igin, iletisime ihtiya¢ duyarlar. Kisi ve orgiitlerin dis diinya ile
anlaml bir biitiinliik icinde bulunabilmesi icin, iyi isleyen ve agik iletisim
kanallarinin olusturulmas: gerekir. Orgiitlerde etkili yoénetim, saglikli bir
iletisim siirecine dayanir. iletisim kurumsal faaliyetlerde basarinin temelinde
yer alir (Tutar, 2009:292).

Orgiitsel iletisim, yoneticinin génderdigi mesajin anlamini, personele
anlatmasini, benimsetmesini, onu eyleme gecmesini de kapsar. Orgiitsel
iletisim, orgiitsel amaclar1 gerceklestirmek i¢in yapilan islem ve eylemlerden
geribildirim yoluyla tepkileri, yanitlar1 tasimak zorundadir. Béylece orgiitsel
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iletisim, hem yoneticinin personeli etkilemesini, hem de personelin yoneticiye
yanitinl iceren cift yonli bir iletisim silireci olarak gerceklesir (Giirgen,
1997:33-34). Yani iletisim, calisanlarin kendi aralarinda ve ydneticileri ile iyi
iliskiler kurmasinda biiytk rol oynamaktadir (Kocel, 2001:417).

4.6.Calisan Personel ve Tecriibe

Kidem, belirli bir iste calisilan zamandir. Kidem is tecriibesi olarak da
adlandirilir. Is tecriibesi ile isgiicii verimliligi arasinda pozitif bir iliski
bulunmustur. Arastirmalar is tecriibesi ile isgiici doniisiim orani arasinda
negatif, is tatmini arasinda ise pozitif bir iliski oldugunu da gostermistir
(Robins, 2001:35). Bir personel belli bir davranisi 6grenmis fakat uygulamiyor
olabilir. Bu durumda davranisin ortaya ¢ikarilmasi i¢in ¢alisan personelin
motive edilmesi gerekir (Baysal ve Tekarslan, 2004:69).

imaja katki saglama bakimindan en verimli dénemin ve verimlilikte
zirveye ulasmak icin gereken ortalama deneyim yilinin sektérler bazinda
degisim gosterdigi goriilmektedir. Bunun nedeni tiimiiyle sektorlerin kosullar
ve yapisindan kaynaklanmaktadir. Ornegin bazi isler yaraticillik, fiziksel
performans ve yorulmamis beyinlere daha ¢ok ihtiya¢ duymaktadir. Fiziksel
performansin ve yaraticiigin 6nemli oldugu bu islerde ise gengler daha
verimliyken, bilgi birikimi ve deneyimin gerektigi alanlarda ise uzmanliga
ulasmis Kkisiler daha verimli olmaktadir (Yavuz, 2008: capital.com.tr).
Tecriibenin yas artisi ile baglantili olmasi sebebiyle isgiicli verimliligi tizerinde
tecriibenin de etkili olabilecegi diisiiniilebilmektedir (Karahan, 2009:280).

Hem kurumsal hem de kisisel bir sonu¢ niteligi tasiyan imaja ulasma
konusunda sadece isletmenin teknik sistemi degil, ayn1 zamanda sosyal sistemi
de dikkate alinmalidir. Bu agidan 6nemli olan faktorlerin basinda, ¢alisanlarin
verimlilik davranisi gelmektedir. Kuskusuz c¢alisan personelin duygu ve
arzularini anlamak ve ydnetmek, yiiksek is giicli verimliligini destekleyecektir.
Calisanin verimli davranis sergilemesi icin de sevkli olmas1 6nem tasimaktadir
(Demirbilek, 2010:75).

5. CALISAN PERSONELIN KURUMSAL IMA]J OLUSUMUNA ETKISININ
KARAMAN OZEL SELCUKLU HASTANESINDE DEGERLENDiRILMESI

Calismanin bu béliminde Karaman Ozel Selguklu Hastanesi genel
bilgileri ve personel bilgileri yer almaktadir. Karaman Ozel Selcuklu Hastanesi’
nde calisan personelin kurumsal imaj olusumuna etkisi arastirilip analiz
edilmistir.

5.1.Karaman Ozel Selcuklu Hastanesi Hakkinda

Konya’da 1998 yilindan beri hizmet veren Ozel Selguklu Hastanesi, 17
Eyliil 2010 tarihinde Karaman subesini hizmete agmistir. Karaman’ da Eyliil
2010’dan itibaren 4 bin 500 metrekare kapali alanda, 11 farkl dalda hizmet
veren Karaman Ozel Selcuklu Hastanesi doktor, hemsire, ebe, saglik memuru,
hizmetli, sekreter vb. bir¢ok birimde olmak iizere toplamda 149 personel ile
ayda ortalama 11.000 kisiye hizmet vermektedir.
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5.2. Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmanin problemi, amaci, 6nemi, yontemi, sinirhliklari, evren ve
orneklemi ile veri analizi bolimleri asagida ayrintili bir sekilde
aciklanmaktadir.

5.2.1. Arastirmanin Problemi

Bu c¢alismada personelin kurumsal imaj olusumuna etkisi nedir?
Sorusunun cevabr aranmaktadir. Bu sorudan hareketle 6zel bir saglk
kurulusundaki personelin kurum imajina etkisini 6l¢gmeye yonelik calisma
yapimistir. Calismanin bilimsel bir zemine oturmasi icin ise, saghk
kurulusundaki tiim personelin hizmet alanlar tarafindan degerlendirilmesinin
kurum imajina etkilileri 6l¢iilmeye calisilmistir.

5.2.2. Arastirmanin Amaci

Arastirmada, kurumlarin imajlarini olustururken tiim etkenlerin yani
sira 6zellikle kurumun miisteri ile en 6nemli iletisim kaynagi olan personelinin
kuruma imaj konusunda nasil bir etkisinin oldugu ortaya konulmasi
amagclanmaktadir. Karaman ilinde, saghk sektdriinde hizmet vermekte olan
Ozel Selguklu Hastanesi personeli, hastalar nezdinde degerlendirilip, kuruma
olumlu veya olumsuz ne gibi doniisiimlerinin oldugunun belirlenmesi
amaglanmistir.

5.2.3. Arastirmanin Yontemi

“Calisan Personelin Kurumsal Imaj Olusumuna Etkisi” baglikll tez
calismasinda, literatiir taramasi ve alan arastirmasi yontemi kullanilmistir. Alan
arastirmasi icin Karaman ilinde 6zel bir hastanede anket ¢alismas1 yapilmis,
300 hasta ile yiiz ylize gorisiilmiistiir. Saglik sektoriinde personelin, miisterinin
algisinda son derece etkili oldugunu diistinerek 6zel bir kurum secilmistir.
Karaman’'da saglik alaninda en belirgin 6zel kurulus Selcuklu Hastanesi
oldugundan, anketler bu kurumda uygulama sahas1 bulmustur. Veri toplama
islemi 2011 y1li Mart-Nisan aylarinda gerceklestirilmistir.

5.2.4. Arastirmanin Sinirhliklar:

Arastirma, Karaman ilinde saglik sektoriinde ozel bir hastane ile
sinirlidir. Kurumsal imaji etkilen unsurlarin cesitli olmasi nedeni ile ve de
calismanin konu bashg1 “Calisan Personelin Kurumsal imaj Olusumuna Etkisi”
oldugundan, 6zel hastanenin sadece personeli ile sinirlandirilmis olup bu
kitlenin kurumsal imaja etkisi 6lciilecektir. Arastirmaya konu olan hastanede
18 yas Ustii rastgele secilmis 300 hasta ile yiiz yilize goriisilmiis olup, cinsiyet
kotas1 uygulanmamistir.

5.2.5. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Calismanin evrenini Karaman ilinde hizmet veren Ozel Selguklu
Hastanesinden hizmet alan hasta ve yakinlari olusturmaktadir. Orneklem grubu
icinse hastaneye gelen hasta ve yakinlar1 arasindan rastgele secilmis 18 yas
istili 300 Kkisi secilmistir.
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5.2.6. Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda elde edilen verilerin analiz edilmesinde SPSS 16
programi kullanilmistir. Bu kapsamda veriler frekans dagilim tablolar: alinarak
¢oziimlenmis, degiskenler c¢apraz tablolar olusturularak incelenmis ve
degiskenleri olusturan yargi clmlelerinin katillm diizeyleri agisindan
farkliliklar1 gérmek amaciyla da aritmetik ortalama ve standart sapmalar1 gibi
betimleyici istatistik degerleri alinmistir.

5.3.Arastirmanin Bulgular1 ve Degerlendirilmesi

Karaman ilinde Ozel Selcuklu Hastanesi’ nde yapilan aragtirmada,
personelin kurumsal imaj olusumuna etkisine yonelik yapilan anket
calismasindan elde edilen sonuglarin bazilar: tablolar halinde diizenlenmis ve
yorumlanmustir.

5.3.1. Katilimcilarin Son 6 Ayda Gelis Sikligi

Arastirmaya katilanlarin %44’ i son alt1 ay icerisinde hastaneye ii¢ ve
daha fazla geldiklerini, %37’ si ilk kez geldiklerini, %19’ u ise iki kez
geldiklerini ifade etmektedirler. Bu veriler (Tablo 1), arastirmaya katilanlarin
%063’ {iniin son alt1 ay icerisinde iki kez ve daha fazla sayida hastaneye tekrar
geldiklerini gosterirken, hizmet alanlarin kurumdan memnun olduklarinin
gostergesi olarak da kabul edilebilmektedir.

Tablo 1: Ozel Selcuklu Hastanesine Son Alt1 Ay icerisinde Gelme Sayisi

Frekans %
{lk defa 111 37,0
ikinci kez 57 19,0
Ugveiizeri [132 44,0
Toplam 300 100,0

5.3.2. Gelis Sikhig1 ile Birinci Tercih Nedeninin Karsilastirilmasi

Arastirmaya katilan kisilerin verdikleri cevaplar incelendiginde,
hastaneye ilk defa gelenlerin birinci siradaki tercih nedeni olarak %41.4’i
“Tavsiye lizerine” geldigini beyan etmeleri hastaneye daha 6nce gelen diger
hastalarin memnun olarak ayrildigin1 ve g¢evresindeki kisilere olumlu sekilde
tavsiyede bulundugunu géstermektedir. %18.9'u “Karaman’da alternatif saglik
hizmetlerinin sinirlh olmasi” ndan dolay1 geldigini belirtirken, %11.7’si
“doktorlarin Karaman’daki en tecriibeli ve giivenilir isimler olmas” indan dolay1
geldigini ifade etmistir. Katiimcilarin higbirisinin birinci tercih olarak tanitim
ve reklam faaliyetlerinden etkilenerek geldigini beyan etmemis olmasi dikkat
cekmektedir.

Arastirmaya katilan hastalardan ikinci kez hastaneye gelenlerin ikinci
siradaki tercih nedenlerinden dikkat ¢cekenler: %42.1 oranda katilimci hizmet
kalitesinden memnun oldugundan dolay1 geldigini, %19.3’i ise tavsiye nedeni
ile tercih ettigini ifade etmistir. Hem alternatif saglik hizmetlerinin siirh
olmasindan dolay1 hem de doktorlarin Karaman’daki en tecriibeli ve giivenilir
isimler olmasi nedeni ile geldigini beyan edenlerin orani da %12.3’tiir.
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ikinci kez gelenlerin %42.1'i ile iic kez ve daha fazla gelenlerin
%37.9'unun hizmet kalitesinden memnun oldugu i¢in geldiklerini belirtmeleri,
daha 6nce ayni hastalarin hastaneye geldiklerinde sunulan hizmetten memnun
kaldiklarim gostermekte ve ihtiya¢ oldugunda tekrar tercih etme ydnelimine
gotirmektedir. Bu da kurumsal davranisin hastalar iizerinde pozitif bir etki
olusturdugunu ve memnuniyet diizeyini ytikselttigini gostermektedir.

Genel olarak hastalarin kurumdan memnun oldugu ve kurumsal imajin
hastalar tarafindan olumlu ve basarili oldugu sodylenebilmektedir. Kurum
imajina etki eden bir¢ok neden oldugu gibi, en 6nemli nedenlerden birisi de
personelin etkisidir. Sonu¢ olarak, arastirmaya katilan hastalarin kurum
hakkindaki pozitif diisiinceleri tercih nedenlerini olumlu yonde etkilemektedir.

5.3.3. Tercih Etme Nedenlerinin Toplam Frekans Dagilimi

Ozel Selcuklu Hastanesi’'nin tercih edilme sebebinin 6grenilmesi
amaciyla yoneltilen soru i¢cin katilimcilara on adet tercih segenegi sunulmakta,
bu secenekler icerisinde ilk ii¢ nedeni siralamalari istenmektedir. Arastirmaya
katilanlarin ilk li¢ secenek icerisinde yer verdikleri en c¢ok tercih sebebi
toplamda %18.6 ile “Karaman’da alternatif saglik hizmetlerinin sinirl olmas1”
secenegi, en cok secilen ikinci tercih sebebi ise toplamda %17.4 oram ile
“Doktorlarin Karaman’daki en tecriibeli ve giivenilir isimler olmas1”
secenegidir. En az tercih edilen segenegin ise %0.3 oran ile de “Tanitim ve
reklam faaliyetlerinden etkilenme” se¢ceneginin olmasi dikkat cekmektedir.

Katilimcilarin on segenek iceresinde en c¢ok tercih ettikleri secenek
olarak Karaman’da alternatif saglik hizmetlerinin sinirli olmasi” seceneginin
olmasi, hizmet alanlarin 6zel hastane noktasinda s6z konusu kurumun disinda
baska alternatiflerinin olmadigini ortaya koymakta ve katilimcilarin bu eksikligi
bir tercih sebebi olarak belirginlestirdigi goriilmektedir. Bu durum ise, bizlere
ileri zamanlarda Karaman’da alternatif saglik hizmetleri sunuldugu takdirde,
hizmet alan kisilerin tercihlerinde degisme olabilecegini gostermektedir.

Hastaneye gelen insanlarin ikinci segenek olarak en ¢ok tercih ettikleri
nedenin “Doktorlarin Karaman’daki en tecriibeli ve giivenilir isimler olmas1”
ifadesinin olmasi ise, hizmet alan Kisilerin calisan doktorlarin tecriibeli ve
giivenilir olduklarina inandiklarin1 ve dolayisi ile doktorlarin kuruma olumlu
bir sekilde imaj kattiklar1 ¢ikarimini yaptirabilmektedir. Daha sonra tercih
edilen secenekleri “Hizmet kalitesinden memnuniyet” ve “Personelin giiler
yuzli ve ilgili olmas1” ifadelerinin izlemesi, hastanenin kurumsal olarak hizmet
alan kisileri memnun ettigini, kurumsal imajin pozitif yonde sekillendigini ve
tekrar gelme istegi uyandirdigini ortaya koymaktadir.

Genel olarak bakildiginda ortaya ¢ikan bu sonuglar, eger arastirmaya
katilanlarin ilk tercih nedeni olarak sectikleri %18.6 oranindaki “Karaman’daki
alternatif saglik hizmetlerinin sinirli olmasi” ifadesinin olmasi gercegini goz
ardi edilirse, “Doktorlarin Karaman’daki en tecriibeli ve giivenilir isimler
olmas1”, “Hizmet kalitesinden memnuniyet” ve “Personelin giiler ylizli ve ilgili
olmas1” tercih secenekleri toplamda arastirmaya katilanlarin yarisindan fazla
bir oranda tercih sebebi olarak secildigini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu %50.2 lik
oran, yani katiimcilarin yarisindan fazlasinin tercih nedenlerinin yukarida
belirtilen {i¢ ifade olmasi, bize personelin hastalar goziinde olumlu bir etki
olusturduklarin1 ve bunun da hastaneye pozitif imaj olarak katk: sagladigini
gostermektedir.
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Tablo 2: Tercih Etme Sebeplerinin Toplam Frekans Dagilimlari

Toplam

Frekans %
Tavsiye lizerine 85 9.4
Hizmet kalitesinden memnuniyet 149 16.6
Tanitim ve reklam faaliyetlerinden etkilenme 3 0.3
Konya'da subesinin olmasi (Tecriibeli bir hastane olmasi) 72 8.0
Hastane binasinin genis, ferah ve diizenli olmasi 30 3.3
Personelin giiler ytizli ve ilgili olmasi 146 16.2
Bl?i(etzflarm Karaman'daki en tecriibeli ve gilivenilir isimler 157 17.4
Ulasim kolayliginin olmasi 69 7.7
Hastanede calisan bir tanidigimin olmasi 22 2.4
Karaman'da alternatif saglik hizmetlerinin siirli olmasi 167 18.6
TOPLAM 900 100

Hastaneden hizmet alan kisilerin en son tercih ettikleri segenegin
“Tanitim ve reklam faaliyetlerinden etkilenme” seceneginin olmasi, kurumun
hastalarinin bu ydnde hicbir tanitim veya reklam faaliyetlerinden
etkilenmedigini, kurumun gerek Kkitle iletisim araglarinda yer almasi gerekse
toplum i¢inde goriilmesi yoniinde biiylik bir eksikliginin oldugunu ortaya
koymaktadir.

5.3.4. Demografik Ozelliklere Goére Hastanenin Tercih Edilme

Nedenleri

Arastirmaya katilan kisilerin demografik o6zellikleri ve birinci sirada
tercih etme sebepleri incelendiginde, sadece egitim durumu ile arasinda
anlaml bir iliski oldugu tespit edilmektedir. Bu iliskiye gore okur-yazar
olmayan hastalarin %50 oranda en yliksek tercih sebebi hizmet kalitesinden
memnuniyet oldugu dikkat cekmektedir. Universite (%27.5) ve daha iist diizey
(v.lisans ve tzeri %57.1) egitim goren deneklerin en yiiksek birinci tercih
sebebi ise Karaman’da alternatif saglik hizmetlerinin smirl olma segenegidir.

Lise ve daha alt diizeyde egitim gormis insanlarin s6z konusu kurumu
tercih etme nedenleri, genelde memnuniyetten kaynaklanirken; tiniversite ve
daha st diizey egitim gérmiis insanlarin kurumu, alternatif bulamadiklarindan
dolay1 tercih ettikleri gozlemlenmektedir. Bu durumda, egitim dizeyi
ylikseldikce beklentilerin ytikseldigi ve memnuniyet diizeyinin diistigi
seklinde bir ¢ikarim yapilabilmektedir. Egitim diizeyi yliksek olan tiiketiciler,
kurumlardan her zaman egitim diizeyi daha diisiik olan tiiketicilere oranla daha
fazla beklenti icine girmektedir. Bu beklenti karsilanmayinca da memnuniyet
diizeyi diismekte ve kurum imaji negatif yonde algilanmaktadir.

5.3.5. En Belirgin imaj Algisinin Frekans Dagilimi

Arastirmaya katilan hastalara sorulan “Karaman Ozel Selguklu
Hastanesinin sizdeki en belirgin imaj1 asagidakilerden hangisidir?” sorusuna
katilimcilarin %33.3’li “Hastane olarak basarilidir”, %23.7’si “Hastane olarak
hizli hizmet sunar”, %19.7’si “Calisan personelin giiler yiizlii ve basarihdir”,
%14.3’li de “Hizmet sunumu diizenlidir” segenegini belirtmislerdir
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Tablo 3: Karaman Ozel Selcuklu Hastanesinin hastalarin algisindaki en
belirgin imaji

ifadeler Frekans |%
Hastane olarak basarilidir 100 33,3
Hastane olarak pahalidir 13 4,3
Hastane olarak hizli hizmet sunar 71 23,7
Binasi ve otoparki gilizeldir 1 ,3
Calisan personeli giiler yiizlii ve basarilidir 59 19,7
Hizmet sunumu diizenlidir 43 14,3
Randevu sistemi ivi calisir 13 4,3
Toplam 300 100,0

Verilen cevaplar incelendiginde algilanan en belirgin imaj sorusuna en
yliksek oranda tercih edilen ilk {i¢ secenek olarak %33.3 ile “Hastane olarak
basarilidir”, %23.7 ile “Hastane olarak hizli hizmet sunar” ve %19.7 ile de
“Calisan personelin giiler yiizli ve basarihidir” segenekleri karsimiza
¢ikmaktadir. Bu segeneklerin toplam oranlar1 ise %76.7 gibi biiyiik orana
tekamiil etmekte. Bu biiyiik oran da bizlere hastalarin algilamalarinda kurum
imajinin olumlu ve basarili oldugunu gostermektedir.

5.3.6. Yargi ifadelerinin Kurumsal Davranis, Kurumsal Goriiniim ve
Kurumsal iletisim Bashklar1 Altinda Aritmetik Ortalamalarinin ve
Standart Sapmalarimin incelenmesi

Bu béliimde yarg: sorularinin genel degerlendirmesi yapildiktan sonra
kurumsal davranis, kurumsal goériiniim ve kurumsal iletisim basligi altinda
ifade edilen yargilarin ayri ayri ortalama degerleri ve standart sapmalari ortaya
konulup, katihm diizeylerine gore siralanmakta ve yorumlanmaktadir.
Arastirma kapsaminda olusturulan ve katilimcilara sorulan 29 maddelik katilim
diizeylerini dlgmeye yonelik sorularin giivenilirlik diizeyi (Cronbach’s a=,922)
yuksek bulunmustur.

Tablo 4: Yarg: Sorular1 Hakkinda Genel Bilgi

N |Min |Max |Min/Max |X SD

29 291 |443 |1,52 3,92 0,90

Genel olarak yargi sorulari incelendiginde 29 adet sorunun
ortalamasinin 3.92 oldugu goériilmektedir. En diisiik seviyedeki ortalama 2.91,
en yiiksek ortalama seviyesi ise 4.43 olarak goriilmektedir. En yiiksek ortalama
ile en disiik ortalama arasindaki fark 1.52’dir. Toplam sorularin standart
sapmasi ise 0.90 olarak ortaya konulmustur (Tablo 4).

5.3.6.1. Kurumsal Davranisa Yonelik ifadelere Katihm Diizeyleri
Kurumsal imaji olusturan unsurlardan kurumsal davranis ¢ercevesinde
olusturulan yarg ifadeleri incelendiginde, en yiiksek ortalamayi, doktorlarin

giiler yiizlii, nazik ve ilgili olmasi (X=4.43) ve calisan personelin gen¢ ve
dinamik olmasi (X=4.39) ifadelerinin olusturdugu goriilmektedir. Ozellikle
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iilkemizdeki saglik kuruluslarinda hastalarin doktorlarin yaklasimlar:
konusunda memnuniyetsizliklerinin fazla olmasindan, doktorlarin nazik ve
ilgili davrandig1 yargisina arastirmaya katilan kisilerin en yiiksek oranda
katilmalar1 kurum agisindan arti1 bir deger olarak ifade edilebilmektedir. Ayrica
¢alisan personelin geng ve dinamik olarak algilanmasi, kurumun imajini olumlu
yonde etkileyen avantajlarin hastalar tarafindan memnuniyetle karsilandigi
ortaya koymaktadir.

Kurumsal davranis degiskenini olusturan 17 yargi ifadesinin giivenilirlik
diizeyi (Cronbach’s o= ,890) yiiksek bulunmustur. Ayrica bu yargi ifadelerinin
standart sapmasiin 0.58 ile 0.93 arasinda degisiklik gostermesi, kurumsal
davranis degiskenine katiim gosteren deneklerin homojen bir yapi
olusturdugunu ortaya koymaktadir.

Kurumsal davranisin, kurumsal imaja etkisinin oldugu her kurum
tarafindan bilinmektedir. Bu yiizden tiim kurumlar, miisterilerini davranissal
noktada memnun etme ¢abasi icin ellerinden geleni yapmakta ve bu ¢abayi
yerine getirebilen kurumlarin imajlar1 rakiplerinden daha olumlu ve pozitif
olarak algilanmaktadir. Doktorlarin kibar ve ilgili olma yargisina hastalarin en
yuksek seviyede katilim gdstermeleri, hastalarin s6z konusu kurumun personel
davranislarindan memnun oldugunu ortaya koymaktadir. Bu durum ise,
kurumun doktorlarin davranis olarak bir eksiginin olmadigin1 ve hastalar
tarafindan olumlu bir kurum imajinin algilandigini géstermektedir.

5.3.6.2. Kurumsal Gériiniime Yénelik ifadelere Katilm Diizeyleri

Kurumsal goriniim cercevesinde yer alan yargi ifadeleri incelendiginde,
en yiiksek ortalamayi, hastay1 ilk karsilayan personelin kiyafeti ve goriintiisi
diizgiindiir (X =4.26), galisanlar hijyene yeterince dikkat etmektedir (X =4.35)
yargilar1 olusturmaktadir. Personelin cinsiyeti, hasta ile iliskilerde olumlu veya
olumsuz etki olusturmaktadir (X =2.91) ifadesi ise kurumsal goriiniim
cercevesinde en diisiik oranda katim gosterilen climle olarak dikkat
cekmektedir.

Kurumsal imaja kurumun her tiirlii gériiniimiiniin etki ettigine teorik
kisimda deginilmis, bunlarin icinde arastirmaya konu olan kisim ise personel
goriintisidiir. iletisimde ilk intibain cok 6nemli oldugu giiniimiizde, hastay ilk
karsilayan personelinin goriintiisiiniin giizel olmasi algisina yiiksek derecede
katilim gosterilmesi, pozitif imaj algisinin olusmasinda ¢ok 6nemli bir etken
olarak goriilmektedir. Kurumlarda ¢alisan personelin cinsiyetinin, 6zellikle
saglik kuruluslarinda kisiye gore degisen bir etken olusturdugu
gozlemlenmistir. Cinsiyet ile alakal yargi ifadesine katilim ortalamasinin 2.91
olmasi, arastirmaya katilan hastalarin ¢ok farkli cevaplar vermesinden
kaynaklanmaktadir. Bu ifadeye katihm diizeylerinin standart sapmasi
incelendiginde 1.39 gibi bir ayrim oldugu, 6zellikle bu soru ve diger sorulara
cevap veren grubun homojen bir yapida olmadig1 dikkat cekmektedir.

5.3.6.3. Kurumsal iletisime Yonelik ifadelere Katilim Diizeyleri

Kurumsal imaj olusumuna etki eden kurumsal iletisim algisina yonelik
yargl ifadeleri arasinda en yiiksek ortalama; doktorlar hastalara teshis, tedavi
ve tetkiklerde anlayacag diizeyde yeterince bilgi vermektedir (X =4.10) ifadesi
iken; bunu kayit ve yatis islemlerini yapan personel gerekli tiim bilgilendirmeyi
yapmaktadir ( X =4.08) ifadesi izlemektedir. Ankete katilan deneklerin
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kurumsal iletisim ¢ercevesinde en diistiik diizeyde katilimlari, hemsireler evde
uygulanacak tedaviyi anlasilabilir bir dille anlatmaktadir (X =3.50) ifadesine
oldugu goriilmektedir.

Kurumsal iletisim degiskenini olusturmada yer alan alti ifadenin
standart sapmalarinin 0.78 ve 0.85 oranlar1 arasinda degiskenlik gdstermeleri,
bu ifadelere katihm gosteren grubun, kurumsal davranis cergevesinde
olusturulan yarg ifadelerine katilan grupta oldugu gibi homojen bir yapiya
sahip olduklarim1 ortaya konmaktadir. Ayrica, bu alti maddeye katilim
diizeylerinin giivenilirlik diizeyinin (Cronbach’s a=,796) kabul edilebilir sinirin
istlinde oldugu goriilmektedir.

Tablo 5: Degiskenlerin Katilim Diizeylerinin Karsilastirilmasi

Degiskenler N Minimum | Maksimum X SD
Kurumsal  Davramis | 544 | 350 4.43 400 | 0.79
degiskeni

Kurumsal —letisim | 554 | 35 410 381 | 083
Degiskeni

Kurumsal — Gorlinim | 304 | 599 426 380 | 0.94
Degiskeni

Kurumsal imaj ile baglantili olan kurumsal davranis degiskeninin
ortalamasinin en yiiksek olmasi, arastirmaya katilan hastalarin gerek doktor
olsun, gerekse hemsire olsun genel olarak personelden memnun oldugunu ve
kurumun imajinin pozitif oldugunu ortaya koymaktadir. Bir sonraki ortalama
sirasi, kurumsal iletisim degiskeni olup, kurumsal goriiniim degiskeni ile
arasinda ¢cok az derecede fark oldugu gozlemlenmistir. Genel olarak her ii¢
degiskenin katilim ortalamalarinin birbirine ¢ok yakin olmasi ve bu katilimlarin
memnuniyet diizeyinin yiiksek olmasi, kurumun kurumsal imaji ile baglantili
olan kurumsal davranis, kurumsal iletisim ve kurumsal goriiniimiiniin
hastalarca olumlu olarak algilandigini ortaya koymaktadir.

6. SONUC VE ONERILER

Ulkemizde, son yillarda bir¢ok sektérde oldugu gibi, saglik sektoriinde
de yogun bir rekabet yasanmaktadir. Ozellikle ¢cok sayida 6zel hastanenin
acilmasi ve iiniversite hastanelerinin yatak ve poliklinik sayilarini arttirmalari,
bu alanda yasanan rekabeti daha da arttrmistir. Artik, insanlarin saghk
alaninda ¢ok sayida alternatifi bulunmaktadir ve hastalar istedigi hastaneye
gidip tedavi olma imkanina sahiptirler. Bu rekabette, pazarda iyi bir yer
edinmek ve yiiksek oranda karlilik saglamak, hastanelerin en O6nemli
amaglarindandir.

Kurumsal imaj c¢alismalari, bu amaglar dogrultusunda en onemli
araglardandir. Miisterilerin kurumsal imaj algilamalarinin belirlenmesi ve
kurumsal imajin bu bilgiler dogrultusunda planlanmasi, calismanin basari
sansini arttirmaktadir.

Bu calismada, giiniimiiziin serbest piyasa kosullar1 igerisinde faaliyet
gosteren hastanelerde de kurumsal imaj son derece dnemli hale geldigi i¢in,
personelin kurumsal imaj etkisi Ulzerine odaklanilmistir. Arastirmanin;
kurumsal imaj ile etkilesimde bulundugu alanlardan olan kurumsal davranis,
kurumsal goriinim ve kurumsal iletisim kavramlar: ile ilgili elde edilen
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bulgularin, hastane yoneticilerine kurumsal imaj ¢alismalarinda 1sik tutacag:
diistinilmektedir.

Arastirma kapsaminda ilk olarak deneklere hastaneye gelis siklig
sorulmus ve katilimcilarin %63’liniin son alt1 ay icerisinde ikinci kez ve daha
fazla so6z konusu kuruma geldikleri saptanmistir. Arastirma sorularindan
digerleri incelemeye tabi tutulmadiginda bile deneklerin ayni kurumu iki kez ve
iizeri sayida tercih etmeleri, genel olarak hastalarin kurumdan memnun
olduklarini ve kurumsal imajin pozitif yonde oldugunu gostermektedir. Gelis
sikliginin demografik 6zelliklere gore anlamli bir degisiklik gostermedigi ve
herhangi bir iliskisinin olmadig1 gézlemlenmistir.

Hastalarin hastaneye gelis siklig1 ile kurumu birinci sirada tercih etme
sebebi c¢apraz tabloda incelenmis, kuruma ilk defa gelen hastalarin
cogunlugunun o6ncelikli tercih nedeninin, tavsiye nedeni ile kuruma gelmis
oldugu goriilmiistiir. Personel tarafindan kendisine ilgi ve alaka gdsterilen
hastalarin, yasamis olduklari memnuniyetlerini sadece kendi diisiinceleriyle
sinirh tutmadiklari, ¢evrelerine de olumlu etki olusturduklar1 goériilmektedir.
Bu etki hastaneye ilk defa gelen hastalarin tercih ettikleri en yiiksek oranin
tavsiye tizerine gerceklesmis oldugunu ortaya koymaktadir. Hastaneye iki kez
ve lzeri gelenlerin gelis nedenleri incelendiginde de, en yiiksek tercih etme
nedeninin hizmet kalitesinden memnuniyet oldugu goériilmektedir. Daha 6nce
hastaneye gelmis olan ayni kisilerin tekrar hastaneye geldiklerinde birinci
tercih nedeni olarak hizmet kalitesini belirtmeleri, personelin sunmus oldugu
hizmetten mutlu olduklarini ve ihtiya¢ oldugunda tekrar tercih etme egilimine
gotirecegi gozlemlenmektedir.

Arastirmaya katilan hastalara kurulusu neden tercih ettikleri sorulup,
kendilerine sunulan on secenek icerisinden ¢ tanesini siralamalari
istenmektedir. Gerek birinci tercih sebebi, gerek ikinci tercih sebebi, gerekse
liglincii tercih sebebi olarak katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun ilk ig
siralamada en ¢ok tercih etti§i neden Karaman'da alternatif saglik
hizmetlerinin sinirli olmasi secenegidir. Bu durum, bizlere ileriki zamanlarda
Karaman’da alternatif saglik hizmetlerinin ¢ogalmasi1 durumunda, hastalarin
tercihlerinde degisme olabilecegini gostermektedir.

Hastane tercihleri icerisinde en ¢ok secilen diger nedenler de genelde
personelden kaynaklanan memnuniyet ifadeleridir. Arastirmaya katilan
hastalarin alternatif saglik kurulusunun eksikligini belirtmesinden sonra
yarisindan fazlasinin bu memnuniyeti belirten ifadeleri tercih etmeleri
personelin hastalar nezdinde olumlu bir etki olusturduklarini ve bunun da
hastaneye pozitifi imaj olarak geri dondiigiinii gdostermektedir.

Tercih nedenleri icerisinde, en son tercih nedeni olarak secilen tanitim
ve reklam faaliyetlerinden etkilenme ifadesinin bulunmasi, kurumun
hastalarinin  bu ydnde hicbir tanitim veya reklam faaliyetlerinden
etkilenmedigini ve kurumun gerek kitle iletisim araglarinda yer almasi gerekse
toplum i¢inde tanitim faaliyetleri yoniinde biiylik bir eksikliginin oldugunu
ortaya koymaktadir.

Arastirmaya katilan hastalarin kurumu ilk sirada tercih etme nedeni ile
demografik 6zellikleri capraz tablolarla incelenmis, demografik 6zelliklerden
sadece egitim durumu ile anlamh bir iliskisinin oldugu, diger demografik
ozelliklerle anlamli ve belirli bir iliskisinin olmadig1 gézlemlenmistir. Egitim
durumunun ilk tercih etme nedenlerine etkileri incelendiginde, lise ve daha alt

Calisan Personelin Kurumsal imaj Olusumuna Etkisi W‘




diizeyde egitim gormiis insanlarin s6z konusu kurumu tercih etme nedenleri,
genelde memnuniyetten kaynaklanirken; liniversite ve daha iist dilizey egitim
gérmiis insanlar alternatifsizlikten dolay1 tercih ettikleri ifade ettikleri
goriilmektedir. Bu durumda, egitim diizeyi yiikseldikce beklentilerin ytikseldigi
ve memnuniyet diizeyinin diistiigii seklinde bir ¢ikarim yapilabilmektedir.

Arastirmaya katilan hastalara sorulan, “hastalarin algiladiklar1 en
belirgin imaj hangisidir” sorusuna katilimcilarin cevap verilen en yiiksek
oranlarin ilk li¢ ifade seklinin “hastane olarak basarilidir”, “hastane olarak hizl
hizmet sunar” ve “calisan personel giiler yiizlii ve basarilidir” ifadeleri oldugu
dikkat cekmektedir. Bu ifadelerin toplam orani ise %76.7 gibi biiyiik bir orana
tekabiil etmekte bu da bizlere hastalarin algillamalarinda kurum imajinin
olumlu ve basarili oldugunu gostermektedir. Ayrica sorulan bu soru ile gerek
demografik 6zellikler, gerekse gelis siklig1 sorusu ¢apraz tablolarla incelenmis,
demografik o6zelliklerle ve gelis sikligi ile anlamli, belirli bir iligki
bulunamamistir. Fakat katilimcilardan biitiin yas, cinsiyet, egitim ve gelir
gruplarina dahil olanlarin ortak olarak algiladiklar1 kurumun en belirgin imaji
“hastane olarak basarili olmasi ve hastane olarak hizli hizmet sunmas1”
algisinin olustugu dikkat cekmektedir.

Inceleme yapilirken katiimcilardan, kurumsal imajin baglantii oldugu
kavramlardan kurumsal davranis cercevesinde 17, kurumsal goriinim
cercevesinde 6 ve kurumsal iletisim cercevesinde de 6 soru olmak iizere
toplamda 29 ifade hakkinda katim diizeylerini belirtmeleri istenmistir.
Kurumsal imaj agisindan son derece o6nemli olan personel davranislari,
katilimcilar tarafindan genelde olumlu goriilmiis olup analiz edilen aritmetik
ortalama tablosunda bu davranislar en yiiksek katilim degeri olarak tespit
edilmistir (Tablo 5).

Kurumsal davranis c¢ercevesinde olusturulan personel davranisiyla
alakal1 yargi ciimleleri kendi icerisinde degerlendirildiginde, en yiiksek katilim
ortalamasi “doktorlar giiler yiizli ve naziktir” ifadesine ait oldugu
gorilmektedir. En diislik katilim ortalamasinin ise “hastanede iyi egitim almis
hemsireler cahismaktadir” ciimlesine ait oldugu dikkat cekmektedir. Ozellikle
ilkemizdeki saglhik kuruluslarinda hastalarin doktorlarin yaklasimlar:
konusunda memnuniyetsizliklerinin fazla olmasindan, doktorlarin nazik ve
ilgili davrandig1 yargisina arastirmaya katilan hastalarin en yiiksek oranda
katilmalar1 kurum agisindan art1 bir deger olarak ifade edilebilmektedir. Bunun
yaninda, hastanede ¢alisan hemsirelerin yeteri kadar egitimli olmadig1 yargisi
da kurumsal imajin olumsuz ve eksik algilanmana neden olabilmektedir. Saglik
kuruluslarinin vazgecilmezlerinden olan hemsirelerin, yeteri kadar egitimli
olmadig yargisi kabul edilebilir bir durum degildir.

Kurumsal iletisim boyutunda incelemeye dahil olan hastalarin en yiiksek
oranda katilim gosterdikleri, 6zellikle personel olarak, “doktorlarin yapilan ve
yapilacaklar hakkinda hastayr anlayacagi bir dille bilgilendirmektedir”
ifadesinin olmasi, kurumsal iletisimin bu yoéniiyle basariyla gerceklestiginin
gostergesidir. Hayatin her alaninda bilgilendirmenin ¢ok o6nemli oldugu,
ozellikle de saglik sektoriinde yadsinamaz bir etkiye sahip oldugu herkesce
bilinmektedir. S6z konusu olan kurulusun bu 6nemli gorevi yerine getirdigi ve
hastalarin memnuniyet diizeyinin bundan dolay1 yiiksek oldugu gériilmektedir.
Fakat arastirmaya katilan hastalar, bilgilendirme diizeyinde hemsirelerin
yeterli oldugu yargisina en alt diizeyde katilim gostermislerdir. Bu durum ise
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hemsirelerin, kurumsal davranis boyutundaki gibi kurumsal iletisim boyutunda
da eksik oldugunu ve kurumsal imaja negatif yonde bir etkisinin oldugunu
gostermektedir.

Kurumsal goriiniim boyutuyla olusturulan yargi ifadelerine bakildiginda,
en yiiksek katilim ortalamasini “hastay1 ilk karsilayan personelin kiyafeti ve
goriintisi diizglindiir” ifadesinin olusturdugu; en diisiik katilim ortalamasinda
da “personelin cinsiyeti, hasta ile iliskilerde olumlu veya olumsuz etki
olusturmaktadir” ifadesinin yer aldig1 gézlemlenmistir. iletisimde ilk intibain
cok oOnemli oldugu giiniimiizde, hastay1 ilk karsilayan personelinin
goriintiisiiniin giizel olmas1 algisina yiiksek derecede katiim gosterilmesi,
pozitif imaj algisinin olusmasinda ¢ok 6nemli bir etken olarak goriilmektedir.
Kurumlarda c¢alisan personelin cinsiyetinin, ozellikle saglik kuruluslarinda
kisiye gore degisen bir etken olusturdugu gézlemlenmistir.

Kurumsal imajin baglantili oldugu kavramlardan kurumsal davranis,
kurumsal goriinim ve kurumsal iletisim c¢ercevesinde olusturulan yargi
ifadelerinin kendi aralarinda genel ortalamalar1 degerlendirildiginde,
arastirmaya katilan hastalarin kurumsal davranisi olusturan ifadelere daha
fazla katilim gosterdigi goriilmektedir. Bu durum ise; daha dar incelendiginde
hemsirelerin ortalamasinin diisiik olmasinin yaninda genel olarak bakildiginda
katilimcilarin personelden memnun kaldigini ve kurumun imajinin pozitif
oldugunu ortaya koymaktadir.

Arastirmaya konu olan saglik kurulusunun bulundugu ilde alternatif
saglik hizmetinin sinirli olmasindan kaynaklanan bir tercih etkeninin olustugu
verilerle elde edilmistir. Bu sonug¢ bizi Karaman ilinde saghk kuruluslarinda
artislarin olmaya ve alternatif kuruluslarin kurulmaya baslamasiyla Karaman
Ozel Selguklu Hastanesi’nin tercih edilme sikliginda azalmalarin olabilecegi
cikarimina gotiirmektedir. Bu nedenle kurulusun gergeklesebilecek bu olasi
durumu g6z dniinde bulundurarak hedef kitlede kurum sadakatini olusturacak
faaliyetleri yapmasi gerekmektedir. Hasta olduklari taktirde kisilerin ilk aklina
gelen saghk kurulusunun Ozel Selcuklu Hastanesi olmasi algisinin olusabilmesi
icin boyle bir girisimin mecburi oldugu goériilmektedir.

Saglik sektorlerinin tercih edilmesi kurumsal imajla orantili oldugu i¢in
kurum i¢cinde doktordan hemsireye, danisma gorevlisinden hastabakiciya kadar
tlim personelin kendi alaninda egitimli ve 6zverili olmasi gerekmektedir. Ayrica
personel tarafindan kurumsal goriiniim, kurumsal davranis ve kurumsal
iletisim unsurlarinin olumlu anlamda gerceklesmesi ve hastalar tarafindan
olumlu algilanmasi icin ilgi, alaka ve giiler ytizlii olmanin kesinlikle sart oldugu
bilinmelidir. Kald1 ki hasta pozisyonunda hastaneye gelen kisilerin aksi bir
durumla Kkarsilasmasi zaten iyi olmayan psikolojik durumlarini daha da
olumsuz etkileyecek ve kisilerin hassasiyetleri kuruma karsi olusacak olumsuz
bir yargiyla noktalanabilecektir.

Arastirmaya katilanlarin kurumu tercih etme sebeplerine bakildiginda
reklam ve tanitim faaliyetlerinden etkilenerek kuruma gelenlerin oraninin ¢ok
diisiik oldugu ve diger tercih nedenlerinin en sonunda yer aldig1 gortilmektedir.
Bu durum bize benzer saglik kuruluslarinin ¢ogaldig1 ve reklam faaliyetlerinin
on plana ¢iktig1 bir rekabet ortaminda hedef kitlenin kolaylikla alternatiflere
yonelebilme ihtimalini gostermektedir. Bu nedenle kuruluslarin dzellikle belli
araliklarla ve degisik mecralarda reklam ve tamitim faaliyetlerine agirlk
vermesi gerekmektedir.
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