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Gilinimiizde, itibar bir kurumun genel degerlerinin toplamini teskil eden unsurlarin basinda
gelmektedir. Mal ve hizmet iireten tim kurum ve kuruluslar bir itibara sahiptir. Son yillarda tiim kurumlarda
oldugu gibi saglik kurumlarinda da rekabet avantaji saglamasi ve devamliligin arz ettirilebilmesi agisindan itibar
alaninda ciddi arastirmalar yapilmaya baslanmistir. Bu c¢aligmanin amaci Batman ilinde bulunan saglik
isletmelerindeki kurumsal itibar yapisini belirlemektir.

Aragtirmada 3 béliimden olusmaktadir. Tk iki boliimde literatiir calismalarina agirlik verilmis olup, son
boliimde uygulama kismini olusturmak amaciyla anket ¢alismasi yapilmigtir. Anket kurumsal itibarin alt yapisini
olusturan vizyon ve liderlik, ¢alisanlar, kurum ortami, kurumsal iletisim,kimlik ve imaj, {iriin ve hizmetler ile
sosyal sorumluluk boyutlarindan olusan ve demografik ozelliklerin yer aldigi 6 boliim ile 50 sorudan
olugmaktadir.

Aragtirma Batman ilinde bulunan 1’i kamu olmak iizere 31 6zel toplamda 4 saglik isletmesinde ve
355 katilimet ile gergeklestirilmistir.

Bu aragtirmada kullanilan 6lcek Walsh vd. (2007) tarafindan gelistirilen kurumsal itibar 6lgegidir. Bu
Olgegin farkl: tilkelerde ve farkli sektorlerde gegerliligi test edilmistir. Bunun yaninda Selvi (2012) tarafindan da

Tiirkiye’de saglik sektorii alaninda test edilmis ve bu ¢alismadaki 6lgek baz alimmistir. Dolayisiyla kurumsal



itibar 6lcegi daha dnceki ¢aligmalarda gecerliligi yapildig1 icin gegerlilik analizine gerek duyulmamustir. Olgekte
tiim sorular yiiz yiize anket teknigiyle yanmitlandigindan dolayr kayip deger bulunmamaktadir. Olgegin
giivenilirligini hesaplamak tizere giivenirlik analizi yontemlerinden Cronbach Alpha yonetimine bagvurulmustur.

Batman ilinde bulunan saglik isletmelerinde kurumsal itibar yapisini Slgmeye yonelik olarak
gelistirilmig olan bu ¢alismada, 6lgeklerde yer alan maddelerin ortalamalariin esit olup olmadigt Hotelling T?
ile aragtirilmis ve Olgek igin anlamli bulunmustur. Anket sorularina iligkin frekans dagilimlari verilmis
olup,degiskenler arasinda karsilastirma analizleri (t testi, varyans analizi) yapilmistir. Analizler arasinda olusan

farkliliklarin, hangi ikili gruptan farkli oldugunu anlamaya yonelik LSD Testinden faydalanilmistir.

Anahtar Kelimler: Kurumsal itibar, Saglik isletmelerinde Kurumsal itibar, Batman
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ABSTRACT

CORPORATE REPUTATION AT THE HEALTHCARE ESTABLISHMENTS iN
BATMAN

Aybiike SAHINLER TEKIN

The Batman Univercity Instute of Social Sciences The Degree of Master of Science in
Management

Adyvisor: Prof. Dr. Murat GUMUS
Y1l:2018, 119 Pages
Jury

Prof.Dr. Murat GUMUS
Dr.Og.r.U)f_esi Feridun DUMAN
Dr.Ogr.Uyesi Sedat CELIK

Novadays, reputation is the most important part of an instution’s general values. All the institutions
and establishments that produce and serve have values. Recently, in medical establishments like any other
institutions there has been serious attempts to determine the values as they promete competitive advantages and
continuity. The purpose of this research is to determine the values of the medical establishments in Batman.

The research consist of 3 sections. First 2 sections consist of literature review, the last sections
involves a survey to form the practice. The survey or questionnaire includes 6 subsections and 50 questions that
involve vision and leadership, employee, corporate enviroment, communication, identity and image, product and
mission and social responsibility.

The research is conducted with 355 participants who get medical help from 1 public and 3 private
institutions in Batman.

The scala used in this research has been developed by Walsh (2007). This scales legitimacy has been
tested in several countries and different sectors. In addition it was tested by Selvi (2012). As this corporate value
scala tested, there is no need proving is legitimacy. All the questions were answered face to face, so there is no
lost value. To test the credibility of this scala, Cronbach Alpha analysis was conducted.

The research being conducted to determine and test the values of medical establishments in Batman, to
determine items equality, Hotelling T? is used considered useful. The frequency allocations of the questionnaire
are given and comparison analysis between variables is done. The LSD testing is used to determine to

differences occured during the analysis.

Key words: Corporate Reputation, Corporate Reputation in Healthcare Establishments,

Batman



ONSOZ

Isletmeler igin itibar, vazgecilemez en degerli sermayedir. Saglk isletmelerinde
hizmetin konusu insan sagligi oldugundan dolay1 itibar hayati bir 6nem arz etmektedir.
Batman’da bulunan saglik isletmelerindeki kurumsal itibar’1 ele aldigimiz bu tez ¢alismasinin
planlanmasinda, arastirilmasinda, yiiriitiilmesinde ve olusumunda ilgi ve destegini hig
esirgemeyen, engin bilgi ve tecriibelerinden yararlandigim, ydnlendirme ve
bilgilendirmeleriyle ¢alismami bilimsel temeller 1s18inda sekillendiren sayin hocam Prof. Dr.

Murat GUMUS e sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Aybiike SAHINLER TEK

BATMAN-2018
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GIRIS

Itibar, kurumlarin ¢ok yonlii olarak biitiin zelliklerini etkin bir sekilde
yiikseltmesi ve gelistirmesi i¢in yaptiklari ¢calismalarin biitiiniidiir. Organizasyonlarin
itibari, i¢cinde bulunmus oldugu is diinyasinda varligini siirdiiriirken olusur ve
geliserek sekillenir veyahut sona erer. Kazanilmis olan bir itibar, orgiitlerin hemen
hemen her alanda faaliyetini etkiler. Kurumlarin fiziksel, ekonomik ve entelektiiel
degerlerini daha fazla 6dnemsemesi ve bu kapsamda yatirim yapmasi kurumlarin
itibarin1 her daim giiglii kilacaktir. Bu baglamda, iiretilen mal veya hizmetin satigini
iyl bir kurumsal itibarin varlig1 olumlu yonde etkilerken yatirimecilar i¢inde cazibe
merkezi haline gelmesine yardimei1 olmaktadir.

Son yillarda saglik alaninda yapilan calismalar, saglik hizmeti veren
kurumlar1 da rekabetin igine siiriiklemistir. Bu baglamda saglik isletmeleri de
rakiplerinden daha avantajli konuma ulasabilmeleri ve giliglii bir deger
yaratabilmeleri i¢in itibar konusunda ciddi bir sekilde ilerleme elde etmeye
calismaktadirlar.

Saglik kurumlarinda paydaslarin beklentileri ve itibar1 konusundaki unsurlar
farklilik gostermektedir. Saglik sektoriinde miisterilerin hastalar oldugu dikkate
alinirsa, hastalar kurumun devamliliin saglanmasinda en biiyiik 6neme sahip paydas
grubu olarak nitelendirilebilir.  Miisteriler olmadan kurumun devamlilig
saglanamayacak, ulagilan amaglarin bir 6nemi kalmayacaktir.

Hastalar i¢in kaliteli hizmet alma 6nemli bir konu iken, calisanlar igin
kurumla olan baghlik duygusu, yatirimeilar i¢in ise kurumun pazardaki degeri ve
ekonomik giigliliigli o6nemli olmakla birlikte biitin bu bilesenler saglik
isletmelerinde kurumsal itibarin giinlimiizde ne kadar 6nemli oldugunun ispati
sayilabilmektedir. Bu nedenle ulasilmaya calisan itibar i¢in toplumun beklentileri
yoniinde hareket etmek 6nemlidir.

Saglik  kurumlarinin ~ vermeleri  gereken  hizmette yasanabilecek
olumsuzluklar insan saghigini ve yasamimi etkilemektedir. Bu ylizden yapilacak

biitiin calismalar diger sektdrlere gore daha ayritili ve etkili olmalidir. Incelenecek



biitiin unsurlar yapilacak ¢aligmaya ve alana 6zel olmalidir. Bu nedenle itibar ile
ilgili unsurlar da saglik kurumuna gore 6zellesmesi ve farklilagmasi gerekecektir.

Bu ¢alismada, kurumsal itibar konusunun daha iyi anlagilabilmesi i¢in bazi
kavramlarin anlamlarina agiklik getirilecek olup, ¢ogu zaman birbirine karistirilan
itibar ve imaj kavramlar1 ele alinacaktir. Daha sonra kurumsal itibarin Onemine
deginilecek ve kurum itibarinin en Onemli yapitaglarindan biri olan paydas
gruplarinin kurum itibar ile olan iliskisi ortaya koyulacak olup, saglik isletmelerinde
kurumsal itibar, kimlik ve imajin énemine vurgu yapilacaktir. Saglik kurumlarinda
itibar yonetimi ve hastalarin saglik kurumlarinin itibarlarin1 ne sekilde algiladiklar
ile ilgili elde edilen bulgular ortaya koymaya calisilacaktir.

Calismanin son boliimiinde ise saglik kurumlarinda olusturulan hipotezlerin
sinanmasi ve aragtirmanin yapisina gore uygulanan anket ¢alismasinin yorumlari yer
alacak olup, bu anket ¢alismasi1 Batman ilinde bulunan 3 6zel hastane ve 1 kamu

hastanesinden hizmet alan 355 katilimci ile yapilmustir.



BIiRINCi BOLUM

1. KURUMSAL iTiBAR KAVRAMI

Kiyastya bir rekabetin hiikiim siirdiigii giiniimiiz is diinyasinda isletmelerin
varliklarin1 koruyup, amaglarin1 gergeklestirebilmek icin sahip olduklar1 kaynaklar
rasyonel bir sekilde yonetmeleri gerekmektedir. Isletmelerde kaynaklar temel olarak
somut ve soyut olmak iizere iki sekilde smiflandirilmaktadir. Somut kaynaklar
organizasyonlarin sahip oldugu tiim fiziksel varliklardan olusur. Sozgelimi
binalar,ham maddeler ve diger aracglar fiziksel kaynaklara 6rnek olarak gdsterilebilir.
Soyut kaynaklar ise isletme bilangolarinda yer almayan tiim varliklar1 kapsar.
Sozgelimi kurum kiiltiirii,itibar ve igsel kontrol soyut kaynaklara ornek olarak
verilebilir. Somut kaynaklar, esnek ve soyut kaynaklara gore daha kolay taklit
edilebilirler. Bu baglamda itibar gibi soyut kaynaklar somut kaynaklara gore daha
fazla rekabet avantaji yaratma kapasitesi i¢indedir (Carmeli, 2004, 111-112).

Itibar olgusu, kuruluslarin miisterilerine gosterdikleri davramislarin
toplamudir (Argiiden, 2003, 5). Iltibar sirketlerin en degerli sermayesi olarak goze
carpmaktadir. Itibar; daha fazla sayida tiiketiciyi, nitelikli ve kuruma giivenen
calisanlari, yatirnmcilarin giivenini ve toplumsal deste8i birlikte getirmektedir.
Itibarli kuruluslarin yerel ydnetimler, kamu kurum ve kuruluslari, medya ve genel
toplum karsisinda devamli ‘kredisi’ vardir. S6zlerine itibar edilir,fikirleri 6nemsenir,
gortslert dikkate alimir (Kadibesegil, 2006, 251). Bu gercegi goren isletmelerde iist
diizey yoneticiler 1980’1 yillarin ikinci yarisinda, rekabet konusunda avantaj
saglayabilmek i¢in kurumsal itibarin olusturulmasinin ve bunun siirdiiriilebilmesinin
stratejik bir gereklilik oldugunun farkina varmislardir (Gotsi ve Wilson, 2001, 99).
Olusumuna bakilmaksizin tim kurumlar bir itibara sahiptir ve énemli olan itibar

nasil yoneteceklerini 6grenmis olmalaridir.

1.1.itibarmn Tanmm

Mahon’a (2002) gore itibar sanildigi gibi net bir kavram degildir. Ancak

zaman i¢inde akademisyenlerin, kurumsal itibar kavramini disiplinler arasi bir



arastirma sahasi olarak kabul etmesi, bu alanda yiiriitiilen ¢calismalar i¢in bir doniim
noktas1 olmustur. Bu dogrultuda ¢ok sayida akademisyen ‘’ortak bir vizyon ve tek bir
ses’” mantid1 ile yola ¢ikarak itibarin genel bir tanimin1 yapmaya ¢alismistir. Buna
karsin bu calismada karsilasilan en temel engelin, kimlik, imaj ve itibar kavramlari
arasinda yasanan karmasa oldugu goriilmistiir (Barnett vd., 2006, 28)

Itibar bir kurumun veya endiistrinin genel bir degerler dizisine dayanan
giivenilirligi, itimada layik olusu, sorumlulugu ve yeterliligi hakkinda ¢ok sayida
kisisel ve toplu yargidan meydana gelmis bir biitiin olarak tanimlanmaktadir (Okay
ve Okay, 2011, 384).

Kurumsal itibar, bir oOrgiitiin kurulusundan itibaren geg¢misinde yaptigi
faaliyetler sonucunda, gelecekteki konumuna yonelik paydaslarin goziinde olusan
algilama bi¢imi olarak tanimlanabilir(Inglis vd., 2006, 935).

Kurumsal itibar, paydaslarin, kurumun ne oldugunu, kurumun
sorumluluklarin1 nasil yerine getirdigi, paydaslarin beklentilerinin nasil karsilandigi
ve kurumun sosyo-politik ¢evreye uyum gostermedeki tiim performansina ait
degerlendirmelerin uzun dénemli bir bileskesidir (Anca ve Roderick, 2007, 232).

Bu tanimlardan yola ¢ikarak itibarmn, bir kurulusun tiim paydaslarinca nasil
algilandigin1 gosteren soyut bir deger olarak tamimlayabiliriz. Itibar bir kurumun
genel degerlerinin  toplamii teskil eden ana wunsur denilebilir. Yapisina
bakilmaksizin tiim kurumlar bir itibara sahiptir. Onemli olan bu itibar1 nasil
yoneteceklerini  0grenmis olmalandir. Sekil 1.1°de gorildiigii gibi  kurumu

cevreleyen paydaglar itibarin olusmasinda 6nemli etkiye sahiptir.



Finansgilar
Yoneticiler Aktivistler
Hissedarlar / Haber Medyasi
Calisanlar Miisteriler
Tedarikgiler |, <+ Cevre
Bankacilar / Topluluklar
Rakipler Teknolojik
Devlet Ilerlemeler

Sekil 1.1: Paydaslar
Kaynak: Giimiis ve Oksiiz, 2009, 69

Barnett’e (2006) gore ise itibar tanimlamalarinda ii¢ farklt grup ele
alinmaktadir. Bu anlam gruplarindan ilki farkindalik durumu, ikincisi degerlendirme
ve son olarak da servet olarak itibardir. Farkindalik anlam grubu kapsamina giren
tanimlarda, kurumsal itibar1 tanimlarken en ¢ok basvurulan bu terim, tamamen
isletmenin disaridan nasil algilandigina génderme yapmaktadir. Bu gruba giren
tanimlarda kurumsal itibar; ortak algi, gizli algi, net algi, kiiresel algi, algisal
gosterge ve kolektif algi kapsaminda ele alinmaktadir. Bagka bir ifadeyle farkindalik
grubuna giren itibar tanimlar1 imaj ve algi yonlerini igerir.Degerlendirme anlam
grubu kapsamina giren tanimlarda kurumsal itibar, firma hakkinda verilen hiikiimleri,
yapilan tahminleri, ¢ikarimlar1 ya da hesaplamalar1 temsil etmektedir. Bu gruba giren
kurumsal itibar tanimlarinda ayrica deginilen iki husus da, firmanin sayginlig1 ve
cekiciligidir. Servet anlam grubu kapsamina giren tanimlar ise, itibarin firmaya has
bir deger ve anlam oldugunu ileri siirmektedir. Diger bir deyisle bu gruba giren
tanimlar kurumsal itibarin bir kaynak ya da soyut bir varlik oldugunu isaret

etmektedir.



Itibar ilk zamanlarda iletisim diinyasinda kiigiik bir kavram olarak
nitelendirilirken, giinlimiizde, ‘toplum ile kurumlar arasindaki gilivenin simgelere
donlismiis eylemler biitlinii’ olarak kabul edilmektedir. Firmalar artik sadece
ekonomik gii¢leri ile degil ahlaki sorumluluklar1 ve soyut giicleri ile de
degerlendirilmektedir (Kadibesegil, 2006, 30).

Kurumsal itibarin 6nemi ve genel 6zellikleri dikkate alindiginda evrensel ve
genel kabul gormiis degerlerle ilgili oldugu anlasilabilir. Kurumlarin devami ve
paydaglar1 tarafindan kabul gérmesi bu oOzelliklerin varligi ile miimkiin olabilir (
Gegikli ,2010, 137-138)

Yukarida yapilan tiim tanimlamalara bakildiginda ‘paydaslar kavraminin’
kurumsal itibar kavramimi agiklamada ortak nokta oldugu goriilmektedir. Ciinkii
paydaslarin isletmeyi nasil algiladiklari itibar konusunun ele alinis bi¢iminde temel

¢ikis noktasi olarak kabul edilmektedir (Wry ve Deephouse, 2007, 2)

1.2.itibar1 Olusturan Unsurlar

Itibar; kurumsal kimlik, imaj ve kiiltiir ¢alismalarindan olusan biitiinlesmis
bir olgudur. Bu nedenle sadece finansal yeterlilik diizeyinin iyi olmasi kurumsal
itiban yiikseltmeye yeterli degildir. Kurumsal itibar; kiiltiir, kimlik, imaj, iletisim ve
marka unsurlar1 ele alinarak ortaya ¢ikan bir bilesenin genel ¢iktisidir. Bu durumda,
kurum kiiltiirii, kimlik, imaj ve markanin karsilikli etkilesimi, daha onceleri bir
kurulusun icsel ve digsal unsurlar1 olarak goriilen varliklarin ve siireglerin birbirine
girdigi 6zel bir modeli meydana getirmektedir. Dis gruplarin kurumla yasadiklar
tecriibeler imaj1 etkiler. Kimlikte ayni1 bicimde calisanlarin is deneyimlerinden
etkilenir. Firmanin vizyon ve liderligi uygunsa, kimlik ve imaj biitiinlesir (Jo ve

Majken, 1997, 357).

Tablo 1’de kurumsal itibar kavramlar1t kisaca soru-agiklama seklinde

tanimlanmustir.



Tablo 1: itibarin Unsurlar

Kavram Aciklama Soru

Kimlik Kurumun tamimlanmss niteliklennden Kimsiniz?
(trtinlers, hizmetlen gibi) olusur.

Marka Marka tiim kurumu temsil eder. Uriin, hizmet | Kim oldugunuzu
ve tilketict deneyimi baglaminda kurumun neyi | soylilyorsunuz ve kim olmak
temsil ettigini gostenr. istediginizi soyliyorsunuz?

imaj Kurum kimlig ve markasiyla ilgil Tiiketiciler sizin hakkinizda ne
diistincelerin biitiiniidiir. Kurumun misterilerin [ diistintiyorlar ve siz onlara kim
bakis agisindan nasil gérnindigi. Bu durum oldugunuz hakkinda ne
miisteriye (tiiketiciler, yaurimeilar, ¢absanlar | séylilyorsunuz?
v§...) gore degisir ve boylece kurum birgok
imaja sahip olabilir.

itibar Kurum kimlik programinm, performansimin ve | Kim oldugunuzla ilgil ve ne
davraniglarinim mistenler tarafindan nasil yapuginzla ilgih migteriler ne
algilandigiyla ilgil zamanla kazanilmg farklh | digtintiyorlar?
distinceler.

Kaynak: https://www.slideshare.net/itibarenstitusu/itibar-ynetimi-ve-soma-

krizi-asl-aydemir-advan

1.2.1.Kurumsal Kimlik

Kimlik, bir kurumun igeride ¢alisanlar tarafindan nasil goriindiigi ile

ilgilidir. Calisanlarin ve g¢alisan yakinlarimin kurumun 6nde gelen sosyal paydasi

oldugu unutulmamalidir. Kurumsal itibari etkileyen ve kurumsal itibardan etkilenen

kisi ve kurumlar arasinda calisanlarin goz ardi edilemeyen bir yeri vardir ve bu yer

zamanla daha da belirginlesmektedir. Orgiitiin el¢isi, ¢alisanin kuruma baglilig,

calisanin kendini orgilite adamasi,

calisganin Orgiitiiyle gurur duymas: gibi

tanimlamalara ve calisan tatmininin misteri tatmini ile kurum itibar1 galisan

memnuniyeti ile birlikte anilmaya baglandigina literatiirde sik¢a rastlanmaktadir

(Dértok, 2004, 14).

Kurumsal kimlik; isletmenin kim oldugunu, ne yaptigini, nasil yaptigini ve

bulundugu noktadan nereye ilerlemek istedigini anlatmaktadir. Ge¢miste kurumsal

kimlik kavrami igine, calisanlarin dahil edilmedigi goriilmektedir. Fakat giincel



https://www.slideshare.net/itibarenstitusu/itibar-ynetimi-ve-soma-krizi-asl-aydemir-advan
https://www.slideshare.net/itibarenstitusu/itibar-ynetimi-ve-soma-krizi-asl-aydemir-advan

tanimlarda, isletme c¢alisanlar1 kurumsal kimlik kapsamindaki hedef kitle i¢inde yer
almaktadir (Johatch ve Schultz, 2000, 13). Bu bakimdan kimlik, ¢alisanlar1 ve
yoneticileri isaret eden ve firmanin dogal yapisini ele alan bir olgu olarak kabul
edilmistir (Fombrun ve van Riel, 1997, 10), Kurum kimligi orgiitiin kendisi ile
ilgili diisiinceleridir. Yani, orgiitiin kendisini nasil tarif ettigini, i¢ paydaslarca nasil
algilandigin1 ifade etmektedir. Ayni zamanda, itibar1 giiclendirmek amaciyla

basvurulan kurumsal iletisim faaliyetlerini de kapsamaktadir (Karakose, 2007, 20)

Goriildiigii gibi bu tamimlart arttirmak mimkindir. Bununla beraber
kurumsal kimlik kavraminin temelini Albert ve Whetton (1985) olusturmustur.
Fombrun ve van Riel ( 2004 ) ise itibar alaninda yaptig1 calismalar ile kurumsal

kimlik taniminin gelisimine katkida bulunmus ve su sekilde tanimlamislardir:

Kurum kimligi, isletmenin, c¢alisanlarin goziiyle tasidigi o&zellikleri,
digerlerinden ayrilmasini saglayan ozellikleri ve ge¢misten bugiin ne dek gelip,
gelecege aktarilmasi hedeflenen 6zellikleridir. Gegmisten bugiine dek gelip, gelecege
aktarilmasi hedeflenen ozellikler; isletmeyi digerlerinden ayiran temel yap: taglaridir
ve organizasyon kiiltiirli i¢inde yer almaktadir (Fombrun ve van Riel, 2004, 165-
166). Dolayisiyla kurumsal kimlik, kurum kiiltiiriinden o6nemli dlgiide
etkilenmektedir (Okay, 2004, 39). Kurum kimliginin daha net anlasilmasini
saglamak i¢in kurum kimligini olusturan veriler lizerinde durmak gerekir. Buna gore
kurum kimligini olusturan somut ve soyut veriler vardir. Bu verilerden binalar,
logolar, tasarimlar, mimari ve dekor, isletmenin kimligine ait goérsel ya da somut
veriler arasinda yer alirken, isletmenin felsefesi, vizyonu ve misyonu ise stratejik ya
da soyut veriler arasinda yer alir (Johatch ve Schultz, 2000, 14). Bir bagka
sOyleyisle, kurum kimligi, kurumlarin fiziksel yapilarini, kisisel ozelliklerini,
degerlerini, calisanlarin davraniglarimi ve iletisim kurma bigimlerini tanimlar.
Olusturulan marka ve kurumsal yapilar ile kurumun diger kurumlardan
farklilastirilmas1 ana gayedir. Isim, logo, sembol, amblem, renk, ritlieller, iirlinler,
organizasyon yapisi, ¢alistig1 alanlar, markalama stratejisi kurumsal kimligi meydana
getirmektedir. Bazi kuruluslar, kurum kimligi 06gelerini o denli aciklikla

tanimlamustir ki, bu 6geler kurum adi ile esdeger ya da kurum adi yerine kullanilir



hale gelmistir. Kurum kimligi organizasyonlarin pazardaki rakiplerine karsi avantaj
elde etmek, hedef kitlede ise kurum hakkinda bir fikir olusturmak adina icra edilir.
Kurumlar kimliklerini olustururken kurum felsefesi, davranisi, dizayni ve iletisimi

gibi dort farkl 6geden yararlanirlar ( Harrison, 2000, 83).

Kurum kimligi her ne kadar, ¢alisanlarin davraniglari, isletmenin iletisim
bicimleri, felsefesi ve gorsel unsurlarindan olusuyorsa da ( Okay, 2004, 37) kurum
kimligi faaliyetleri sonucunda meydana gelen durum isletmenin imajin1
olusturmaktadir (Okay, 2004, 39). Ciinkii isletmenin i¢ iliskilerine yonelik
calisanlar1 ve yoneticileri hedef alan kurum kimligi adina yapilan tiim davranis ve
faaliyetlerinin etkilerinin ayn1 zamanda isletme disindaki ii¢lincii kisilere imaj olarak
yansimast ile olusan isletme ile ilgili olumlu ya da olumsuz algilar, itibari

olusturmaktadir ( Fombrun, 1996, 37).

Kurum Kimligi

Kurumun Kendini Ifade

Etme Bicimleri

Toplum Calisan
Imaj Imamn

Sekil 1.2: Kurum Kimliginden itibari Gecis
Kaynak: Charles J. Fombrun reputation: realizing value from the corporate image,
Harvard Business Scholl Pres, 1996, s.37, USA.
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Itibar — Kimlik iligkisi, genel anlamda ifade edildigi gibi kimlik le karakter
iliskisinden etkilenmektedir. Ayn1 zamanda ortaya konan kimlikle meydana gelen
imaj ve buna baglh olarak gelisen yargilarin gostergesi seklinde gelisen, yakin ve i¢
ice girmis bir iliskinin sonucudur (Brady, 2002, 5).

1.2.2. Kurumsal imaj

Imaj, imgeleme yoluyla aklimizda canlandirmis oldugumuz nesne, kavram,
durum ve sembollerdir. Johanssen imaj1 ‘belli bir goriis objesi ile baglantili olan tim
tutum, bilgi, tecriibe, istek, duygu vs.lerin biitiinliigii’ olarak tanimlarken; Jung’a
gbre imaj, bir objeye yonelik diisiince olup, bunun bir kism1 gercek ile ortiismekte,
diger bir kismi ise subjenin kendisinden gelmis olan malzeme ile ortiismektedir
(Okay,2000, 255). imaj, birey ya da kurumlarla ilgili goriis ve diisiincelerin
olusturulma g¢abasidir( Robins, 1999, 2).

Kurumsal imaj denilince ise kurumlar hakkinda bireylerin zihninde olusan
diisiinsel resimler akla gelmekte ve bu resimlerin olusmasi i¢in bazi deneyimlerin
olugmas1 gerekmektedir. Bireylerin kurumlar hakkinda duyduklari, gordiikleri ya da
dogrudan kurumla iliski kurduklarinda edindikleri izlenimin goriintiisii kurum
imajin1 olusturmaktadir (Sabuncuoglu, 1995, 7). Kurumsal imaj, isletmenin
disaridan bakildiginda nasil goriindiigiinii ele alan bir kavramdir (Fombrun ve van
Riel, 1997). Bromley( 2001) isletmenin imajini, ‘ organizasyonun kendisini disariya
tanitmast hususunda, (basarili olsun ya da olmasin) kurum i¢inde yasanan iletisim
cabalar1 ve ortaya cikan ortak bakis acisi” olarak nitelendirmistir. Whetten ve
Mackey (2002) ise kurum imajini, ‘organizasyon icindeki kisilerin, paydaslara
gostermek istedigi ve organizasyonlarin farkli yapilarini ortaya koymay: hedefledigi
temel durus’ bi¢iminde ifade etmislerdir.

Imaj, dis katilimeilarin diisiincelerinde ortaya ¢ikan, orgiit iiyelerinin gelisimi
adma temel olusturan, kurumun vizyon, misyon ve orgiitsel degerlerinden olusan
kurum kimliginin algilanig bi¢cimidir. Bu yonden en 6nde gelen unsurlarini, bir
orgiitiin gelecekte ulasmak istedigi yeri, idealini ve var olma sebebini agiklayan

vizyonu, onu diger kurumlardan farklilastiran ve {stlendigi 6zel gérevleri yansitan
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misyonu, sahip oldugu diinya goriisiine zemin olusturan Orgiit kiltiirii, sosyal
sorumluluklart ortaya koymaya doniik iletisim stratejileri ve kurumsal dizayni
olusturmaktadir. Kurumsal goriiniim, kurumsal iletisim ve kurumsal davranisin
toplaminda ifadesini bulan kurumsal imaj, i¢ ve dis hedef kitle géziinde inandiricilik
ve gliven olusturmak ile silirdirmek gibi O6nemli bir gorevi de ustlenmektedir
(Peltekoglu, 2004, 359). Bu baglamda bu {i¢ unsurun toplamindan olusan kurumsal
imaj iletisim karmasmin 6zel bir araci olarak degil, {ist diizeyde tiim iletisim
politikalar1 i¢in 6nemli roller oynamaktadir (Peltekoglu, 1997, 126-127).

Kurumlarin ne olduguna ve neyi temsil ettigine iligkin hedef kitlelerde imaj
yaratmak, siirdiirmek ve gelistirmek i¢in temelde yapilmasi gerekenler agagidaki gibi
siralanabilir( Bakan, 2008, 44)

e Mevcut tutum ve farkindalik arastirmasinin yapilmasi

e Samimi olunmasi

e Sahip olunmasi arzu edilen imajin agikca belirlenmesi

e Saglanilan yararlarin ve egsizligin vurgulanmasi

o Hedef kitlelerin belirlenmesi

e Enformasyonun diizenli akiginin saglanmasi ve siirdiiriilmesi

e Diger bireylerin zamanlarina saygi gosterilmesi

e Abartmalardan kaginilmasi

e Hosgoriiniin kaybedilmesi

e Giizel olanin yapilmasi

¢ Bir olaya yapilacak destekle sahip olunan imajin uyumlu duruma getirilmesi

e Diiriist olunmasi

e Unlii bir sdzciiniin hem yararli hem de zararli olabileceginin gz ardi
edilmemesi

e Medya tercihlerinde imaja gore hareket edilmesi

e Durusun, goriinlimiin yansitilmasi

e lyi niyet olusturulmasi
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1.2.3.Kurumsal Marka

Marka ve itibar birbirlerine siki derecede bagli olan iki kavramdir.
Giliniimiizde isletmelerin pazarda iyi bir konum elde edebilmeleri i¢in gorsel agidan
tasvire ihtiyaclart vardir. Misteriler i¢in marka, bir {irlinii tanimanin en kolay
yoludur. Uriin hakkinda miisteriyi bilgilendirir, bir iiriiniin kolayca hatirlanmasini ve
satin alinmasini saglar (Eray, 1999, 103).

Markayr tanimlamak basit gibi goriinse de aslinda oldukca karmasiktir.
Bunun sebebi, markanin yalnizca bir isimden veya sembolden ibaret olmayisidir.
Marka, farkli 6gelerden olugmaktadir.

Marka, temelde bir misterinin iriin ve isletmeyle ilgili tecriibelerinin
tiimiintin yer aldig1 bir kavramdir, Marka, miisteriler i¢in sadece bir iiriin veya bu
tiriinden elde edilecek tatmin duygusu degil, o isletmenin sahip oldugu degerlerle
ilgili yagamis oldugu tecriibelerin toplamidir. Marka, islevsel ve duygusal kazanglar,
nitelikler, kullanim tecriibeleri, ikonlar ve simgeler biitiintidiir. Marka, isletme ile
miisterilerin ilgileri, istekleri ve ihtiyaclar1 arasindaki bagdir. Marka, isletmenin
sadik kullanicilarmin geri gelmesini saglayan bir aragtir ve isletmenin {irliniiniin
anlamini iletme yoludur(Zyman 2003, 64-67).

Basarili bir markanin karakteristik 6zelligi, fonksiyonel ihtiyaglari karsilayan
tirline, ¢esitli psikolojik ihtiyaclar1 da karsilayan ilave degerleri ekleyebilmesidir. Bu
eklenen ilave deger, tiiketici zihninde markanin, rakiplerinin benzer iiriiniine kiyasla
daha kaliteli ve cazip oldugu hissi yaratir. Tiiketicinin bu kisisel algilamalari, basarili
bir marka olusturulmasinda esastir. Ayni zamanda, tiiketiciler yalnizca bu giiglii
markayi tercih etmekle kalmayip, ona daha fazla para 6demeye razi olurlar (Pringle
ve Thompson, 2000, 13).

Marka, rekabet agisindan degerlendirildiginde tiiketicilerin hangi {iriinii satin
alacagina, kullanacagina karar vermesinde yonlendirici bir ipucu olma 6zelligi tasir.
Bu durumda marka, tiiketicinin zihninde diger markalardan ayri, farkli bir “iz”
yaratmak icin dzetlenmis bir algilanan deger ifadesi olarak da tanimlanabilir. Uriin,
islevsel bir yarar1 sunan somut bir nitelige; marka ise bu islevselligin 6tesinde iiriiniin
degerini arttiran bir isim, sembol, tasarim ya da isaretin yarattig1 anlam ile soyut bir

nitelige sahiptir.



13

Fiziksel bir tiretim siirecinde iiretilen iirlinlin yani sira; marka, temelde
iletisim araciligi ile yaratilmaktadir. Bu durumda marka ile iiriin arasindaki farklilik
“eklenen deger” ile acikliga kavusmustur. Eklenen deger, tiliketicilerin dile
getirmekte glicliik cektigi duygusal degerler olarak aciklanabilir. Eklenen deger,
irline pazarlama karmasi - iriin, ambalaj, iletisim, fiyat ve dagitim- aracilig1 ile
yiiklenir. Eklenen deger agisindan bir marka, liriiniin kendisini, ambalajini, marka
adini icerdigi gibi; reklamcilik ve diger iletisimlerle biitiinlesmis sekilde olusur.

Bu nedenle marka, bir anlamda fiziksel, estetik, akilci, duygusal 6gelerin
sentezi olmustur. Temel olarak bu 6geler, markay1 rakiplerinden ayirict olmalidir.
Markalarin kullanicilarini toplumsal iligkilerinde temsil etmeleri nedeniyle eklenen
degerin yapisi, siklikla iiriiniin somut o6zelliklerinden ¢ok ona yliklenen soyut
ozellikler ile aciklaniyor. Bu boyutuyla eklenen deger, imaj, tarz ve iletisim ile
tirtiniin somut yapisinin gelistirilmesini ifade etmektedirler (Sahin, 2007, 8-9).

Kurumsal agidan bakildiginda itibarin marka ile yakindan iliskisi oldugu
varsayiminda bulunabiliriz. Bir kurumun gelecege saglam adimlarla ilerlemesinde ki
en 6nemli etkenlerden birisi itibarin yiikselmesi ve bunun neticesinde de marka
degerinin yiikselmesidir.

Marka, miisteriler ile sirketlerin {irtinleri arasindaki iliskiyi tamamlar. Zay1f
bir marka; zayif bir farkindalik ve zayif bir cekicilige sahipken, gii¢lii bir marka
yiiksek farkindalik ve fonksiyonel bir cekicilige sahiptir. Itibar ¢cok sayida sosyal
paydasin kurumun beklentisini yerine getirme yetenegine verdigi degeri igerir. Bir
kurum gii¢lii bir iiriin markasi veya giiclii bir kurum markasina sahip olabilir, ancak

buna ragmen diisiik bir itibara sahip olabilir (Fombrun ve van Riel, 2004, 4)

1.3.Kurumsal itibarin Yonetimi

Bir kurumun ister kendi iilkesinde , ister kiiresel baglamda pazarda giiclii bir
isletme olarak ayakta durabilmesinin tek yolu itibarini iyi yonetmesi ve buna bagl
olarak halkin giivenini kazanmasiyla miimkiin olabilir (Brisette, 2005, 24). Buna
gore bir organizasyonun itibarini sansa birakma gibi bir durumu yoktur. Ciinkii
organizasyon bir kez taninirlig1 yakaladiginda tiim paydaslar1 tarafindan yakindan

takip edilecektir (Fombrun, 1996, 18).
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Bu durumda isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet {istlinligii olusturabilmek
icin en iyi sekilde organizasyonun performansini gerceklestirmesi, yasatmasi ve
gelistirmesi gerekmektedir. Bunun icin de olumlu yondeki itibarin1 korumalidir(
Ljubojevic ve Ljubojevic, 2008, 221). Aksi takdirde zayif itibar kurumlarin rakipleri
karsisinda basarisiz olmasina neden olabilmektedir ( Bowd ve Bowd, 2001).

Itibar yonetimi, kurumsal itibar1 korumay1 ve yiikseltmeyi amaglayan
girisimcilerin koordinasyonu olarak nitelendirilmektedir. Kurumsal itibarin, kurumun
biitliin ¢alismalarmni ilgilendiren bir konu olmasi ve itibarin uzun siiregler sonunda
elde edilebilmesi, itibar yoOnetimi c¢aligmalarini zorunlu hale getirmektedir.
Isletmelerin itibar ydnetimi siirecindeki basaris1 itibarm oncelikle tiim béliimlerin ve
tim calisanlarin sorumlulugunda olmasindan ileri gelmektedir. Bu sebeple giiclii
kurumsal itibara sahip olmak isteyen kurumlarin 6ncelikle yapmasi gereken itibar
yonetim siirecine ivme kazandirmaktir (Giimiis ve Oksiiz, 2009, 42-43).

Gliniimiizde gelisen iletisim ag1 ve haber liretmek icin yenisi eklenen medya
kanallar1 igletmenin itibar1 i¢in Onemli bir tehdittir. Bu baglamda yapist ve
biiyiikliigii ne olursa olsun biitiin isletmelerin ortak ve temel bir sorunu vardir. Bu
sorun, duyarli ve rekabetin yogun oldugu pazarlarda hizmet verdikleri tim
paydaslarin, 6nemli noktalarindaki karar alicilarinin, liderlerinin zihninde pay sahibi
olabilmek i¢in nasil bir kurum itibar1 olusturmalar1 gerektigidir. Bu nedenle
isletmelerin itibarlarin1 olusturabilmeleri, siirdiirebilmeleri ve korumalar1 i¢in dogru
uygulanan bir diger ifade ile temelinde biitiinsellik, tutarlilik, kalicilik ve
stirdiirtilebilirligin oldugu bir itibar yonetimine ihtiyaclar1 vardir (Akar, 2003, 15). O
halde kurumlar itibar elde etmenin yaninda, sahip olduklar itibarlarin1 da korumaya
0zen gostermelidirler.

Kurumsal itibar yonetiminden isletmedeki herkes sorumludur. Ancak bu
konu ile 1ilgili yeni paradigma, organizasyonun i¢inde olusturulacak yeni bir birimin
itibar yonetimini ele almasi1 yoniindedir. Bununla birlikte uzmanlar, ¢cogu lst diizey
yoneticinin yani sira halkla iliskiler boliimlerinin de itibar yonetiminde pay sahibi
olduklar1 konusunda hemfikirdir. Ciinkii halkla iligkilerin sorumlulugunda yiiriitiilen
kurumsal iletisim faaliyetlerinin kurumsal itibar iizerinde biiyiik bir etkisi vardir.

Bununla birlikte baz1 uzmanlar kurum i¢i ¢aligma siirecini ele alan insan kaynaklari
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biriminin de itibar yonetimi konusunda onemli rol oynadigini belirtmektedir (
Doorley ve Garcia, 2007, 9).

Davies (2006) itibar yonetimi siirecinde yapilmasi gerekenleri soyle

siralamistir:
. Oncelikle itibar net bir sekilde anlasiimalidir.
o Isletme agisindan 6nemli olan anahtar paydaslar belirlenmeli ve bu

paydaglarin kurum hakkindaki mevcut algilamalar1 arastirilmali, daha sonra
kurumdan beklentileri ve hassasiyetleri, agik ve net bir sekilde ortaya koyulmalidir.

o Kurum davranisina iliskin kararlarda kurumun degerleri, vizyonu ve
marka degerleri goz onilinde bulundurulmali ve bilgi ¢arpitilmadan kullanilmalidir.

Diger bir anlatimla kurum kimligi belirlenmelidir.

. Bu kararlarin uygulamasinda titiz olunmalidir.
. Yeni iddialara, konulara ve egilimlere kars1 tedbirli olunmalidir.
o Saldirgan iddialara ya da medya sorularina hizli ve dogru bir sekilde

yanit verme konusunda becerikli olunmalidir.

Yukarida belirtilenlere dayali olarak itibarin ¢ok asamali ve detayli olarak
hazirlamis planlarla yonetilmesi gerektii sonucu ortaya c¢ikmaktadir. itibar tiim
paydaslarla iliskileri temsil ettiginden itibar1 gelistirmenin yolu onlarin ihtiyaglarini
anlamak ve paydalarla ilgili risklerin yonetilmesini saglamaktir. Isletmelerde itibarin
yonetilmesinde hem st diizey yoneticileri hem de halkla iligkiler boliimi
yoneticilerini yakindan ilgilendiren dort temel unsur oldugu ileri siiriilmektedir.
Bunlar sirasiyla iletisim, kriz yonetimi, sorun yonetimi ve kurumsal sosyal
sorumluluktur. itibar ydnetiminin ilk unsuru olan iletisim, isletme paydaslarmin
isletme ile ilgili itibar algisini olumlu ya da olumsuz olmasina etki eden bir aractir.
Itibar yonetiminin ilk asamalaridan biri olan kurum kimligini tanitmay1 hedefleyen
faaliyetlerde etkili bir iletisim politikas1 izlenmelidir (Fombrun ve Rindova, 2000,
94)

Kurumsal iletisim, kurum kimligi, kurumsal imaj ve itibar arasindaki
baglantiyr saglama islevini yerine getirir. BOylece olusturulan kurumsal imaj ve
kurumsal itibar isletmeye rekabet avantaji saglayacak stratejik bir ara¢ haline

gelecektir (Dolphin ve Ying Fan, 2000, 103)
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Itibar yOnetiminin ikinci unsuru ise kriz yonetimidir. Isletmelerin kriz
yonetiminde basarili olabilmeleri i¢in 6nceden hazirliklt ve bu gibi durumlara karsi
tedbirli olmalar1 gerekmektedir. Ayrica kriz yonetiminde iletisim s6zde kalmamali,
eyleme dokiilmelidir. isletmenin sozciisii, olaydan etkilenen insanlara yardim etmek
icin neler yapildigini anlatmalidir. Ayrica benzer bir olayin yaganmamasi i¢in alinan
onlemleri dile getirmelidir. Iletisim uzmanlari da bu goriise katilmakta ve
organizasyonlarin kriz aninda attiklar1 her adimi1 eszamanli olarak halkla paylasmasi
gerektigini savunmaktadir (Griffin, 2002, 81)

Itibar y&netimin {iciincii unsuru ise sorun ydnetimidir. Sorun ydnetimi,
kurum i¢i faaliyetler ilgili oldugu icin genellikle isletmeler kriz yoOnetimine
odaklanmakta ve konuyu goz ard1 edebilmektedirler. Ciinkii itibar yonetiminde sorun
yonetiminin daha az rolii oldugu diisiiniilmektedir. Aslinda bu diisiince son derece
yanlistir. Sorun ile kriz arasindaki fark, problemin gerceklestigi yer ve zaman
farkliligidir. Sorunlarin hizla krize doniisebilecegi unutulmamalidir (Griffin, 2002,
111-112)

Itibar yonetiminde ele alinmasi gereken son unsur ise kurumsal sosyal
sorumluluktur. Bu wunsur isletmenin sosyal, yardimsever ve toplumsal
sorumluluklarini ele alir. Isletmeler calisanlara, toplumsal meselelere ve cevreye
kars1 duyarli olmakla sorumludur (Hillenbrand ve Money, 2007, 265). Ornegin; bir
isletme sosyal sorumluluk almiyorsa, olumsuz bir izlenim birakir. Sosyal sorumluluk
aliyorsa da hatalarimi kapatmak i¢in bu yola bagvurdugu diistiniiliir (Griffin, 2002,
112).

Sonug olarak isletmelerin siirdiirebilir bir basariya sahip olabilmeleri i¢in
kurumsal itibarin iliskili oldugu tiim bilesenlerle etkin bir ¢alisma i¢cinde olunmalidir.
Bu baglamda isletmenin hem dis etkenlerle hem de i¢ etkenlerle verimli bir iletisim
kurmasi gerekir ki paydaslarin isteklerine ve beklentilerine hemen karsilik verebilsin
ve onlarin destegini alarak omriinii devam ettirebilsin. Bunun en 6nemli etkeni de
isletmenin i¢ ve dista analizlerini iyi bir gézlemle yaparak, paydaslara dogru ve

giivenilir bir sekilde aktarim yapmaktir.
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1.4.Siirdiiriilebilir Rekabet Ustiinliigii ve Kurumsal Itibar iliskisi

Kurumsal itibar farklilasmanin arandig1 giiniimiiz rekabet ortaminda 6nemli
bir farklilagma araci olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Hedef kitlelere deger sunmak ve
stirdiiriilebilir rekabet iistiinligi elde etmek isteyen tiim isletmeler icin en etkili yol
kurumsal itibara sahip olmak ve bunun siirdiiriilebilirligini saglamaktir.

Kurumsal itibar ve rekabet Ustiinliigli arasindaki iligkiye vurgu yapan
arastirmalara goz atacak olursak, 6rnegin Weigelt ve Camerer(1998) kurumsal itibari
dogru yonetildiginde rakiplere karsi avantaj yaratabilecek onemli bir rekabet silahi
olarak gormektedir. Porter, gii¢lii ve olumlu bir kurumsal itibarin rakipler i¢in bir
mobilite engeli teskil ederek isletmenin siirdiiriilebilir rekabet iistiinliigline katkisi

oldugunu ifade etmektedir (1985, 187).

Paydaslar Kurumsal itibar

Surdirilebilir Rekabet
Ustiinliigii

Sekil 1.3. Siirdiiriilebilir Rekabet Ustiinliigii ve Kurumsal Itibar Déngiisii

Paydaglar tarafindan tercih edilir isletme olmanin en 6nemli unsurlarindan
biri de kurumsal itibar yapisina sahip olmaktir. Yukarida yer alan dongiide
goriilebilecegi gibi paydaslar isletmenin itibarlarinin olusumu iizerinde dogrudan
etkili olmakta, itibara sahip olan isletmeler siirdiiriilebilir rekabet iistiinliigii elde

etmekte ve bu durum paydaslar iizerinde etkili olarak tekrar itibarli isletmeleri tercih
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etmelerine neden olmaktadir. Dolayisiyla kurumsal itibar rekabet siirecinin hem
girdisi hem c¢iktis1 olabilmektedir.

Iyi ve giiclii bir kurumsal itibar paydaslar agisindan isletmeyi daha cazip bir
hale getirerek paydaglarin bu isletme ile etkilesimi dogrultusunda daha istekli

olmalarina neden olmaktadir (Fombrun, Charles ve van Riel, 2004, 25).

1.5.Halkla Iliskiler ve Kurumsal itibar Iliskisi

Halkla iligkiler, disiplinler arasi bir faaliyettir. Bu nedenle tanimlamada
farkli bakis acilar1 s6z konusudur. Halkla iliskilerin Onciilerinden Ivy Lee halkla
iligkileri, ‘halkin ve kurumun karsilikli miinasebetlerinin uygun bir diizenini
saglamak’ olarak ifade etmis, yirminci yiizyilda Harlow ‘iyi niyeti elde bulundurmak
ve olusturmak i¢in iletisimi kullanma’ nin halkla iligkilerde hakim konu oldugunu
ifade etmis ve yapmis oldugu calimayla 472 farkli tanimdan O6zet bir tanim
olusturmustur (Okay, 2002, 2).

Tiirkiye’de halkla iliskilerin Onciisii olan Alaaddin Asna (1997, 214),
‘public relations’ terimini birebir gevirisi olan halkla iliskiler yerine ‘hedef kitle ile
iliskiler’ olarak kullanmanin daha dogru olacagini belirtmis ve sdyle tanimlamistir:
‘Ozel ya da tiizel kisilerin belirtilmis kitlelerle diiriist ve saglam baglar kurup
gelistirerek onlar1 olumlu inang ve eylemlere yoneltmesi, tepkileri degerlendirerek
tutumuna yon vermesi boylece karsilikli yarar saglayan iliskiler siirdiirme yolundaki
planli ¢abalar kapsayan bir yoneticilik sanatidir.’

Kurumlarin, 1yi1 bir itibar elde etmelerinde nasil goriindiiklerini, nasil
goriinmek istediklerini ve amaclarin1 gergeklestirmek icin nelere ihtiyaglar: oldugunu
tespit etmeleri gerekmektedir. Weber Shandwick tiim bu unsurlar1 degerlendiren bir
halkla iligkiler molekiilii ortaya koymustur. Asagida yer alan sekilde oldugu gibi,
halkla iliskiler uygulamacilari, gegmisi, bugiinii ve gelecekte beklenilen durumlari
ayrintili bir bigimde ortaya koyarak halkla iliskiler faaliyetlerini organize ederlerse

kurum itibarini basariyla yonetebilirler (Okay, 2002, 464)
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Mevcut
Itibar

Arzulanan
[tibar

[tibari
Korumak

Itibar
Olusturmak

Sekil 1.4. Kurumsal itibarin Yonetiminde Halkla iliskiler
Kaynak. (Karatepe, 2008, 78)

Sekil 1.4’e gore; Arzu ettigimiz itibar bizim odak noktamizdir. Ise 6ncelikle
itibarimiz1 olusturmakla baslayip, olusturdugumuz bu mevcut itibar1 korumak bizi
arzulanan itibar etrafinda birlestirecektir.

Gliniimiizde kurumlarin yonetim anlayislarinda yenilikler yapmalar1 ve
itibarin rastlantilara birakilmadan yonetilmesini saglamalar1 ka¢imilmaz hale
gelmistir (Karatepe, 2008, 78).

Kurumlarin uzun yillar boyu yapmis oldugu caligmalar sonucu olusan
itibarlar1 bir anda yok olabilmektedir. Goriildiigii tizere, kurum itibarinin saglanmasi

ve devam ettirilmesinde halkla iligkiler calismalarinin 6nemi biiytiktiir.

1.6.Kurumsal Sosyal Sorumluluk ve Kurumsal Itibar iliskisi

Kurumsal sosyal sorumluluk, isletme performansinin sadece ekonomik
olarak degil, sosyal ve gevresel etkileriyle birlikte degerlendirilmesini 6ne ¢ikaran bir
kavramdir. Dolayisiyla kurumsal sosyal sorumluluk kapsaminda yapilanlar,
isletmenin i¢inde bulundugu toplumun faydasi i¢in hi¢bir zorlama olmadan, kendi

istegiyle yapmaya soz verdigi faaliyetlerdir. Tanimlamamizda yer alan en O6nemli
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ifade ‘kendi istegiyle’ ifadesidir. Bu tanima kanunlar tarafindan ya da etik agidan
yapilmasi1 gerekli olan igler dahil edilmemektedir. Sadece goniillii olarak yapilanlar
sosyal sorumluluk kapsaminda yer almaktadir (Kotler ve Lee, 2005, 3).

Kurumsal sosyal sorumluluk is hayatinda énemli bir farkindalik yaratmustir.
Hatta tiiketicilerin ve yatirimcilarin igletmeleri degerlendirirken goz oniine aldigi
gostergelerden biri haline gelmistir. S6zgelimi Avrupa Komisyonu’ nun yaptigi
Kurumsal Sosyal Sorumluluk tanimlamasinda bu etkilesime vurgu yapilmaktadir.
Sosyal sorumluluk sahibi olmak sadece resmi beklentileri yerine getirmek degil,
goniilliiliikten ileriye giderek, insan sermayesine, ¢evreye ve hissedarlarla olan
iligkilere daha ¢ok yatirim yapmaktir (CEC, 2001, 366).

Fakat hicbir isletme, paydaslar1 ilgilendiren biitiin konulardaki her
sorumlulugu {stlenmemelidir. Bu asamada en dogrusu; isletmenin muhtemel
sorumluluk alanlarmi degerlendirmesi ve oOnceliklerini belirlemesidir. Isletmeler
genellikle yiliksek derecede etki yaratan, diger bir deyisle ¢ok ses getiren girigimleri
tercih ederler. Ornegin; ¢ok uluslu biiyiik bir petrol sirketi yerel bir hiikiimetin
birtakim politikalar1 iizerinde etkili olabilir. Bu nedenle ¢ok uluslu olarak faaliyette
bulunan isletmeler daha ¢ok sorumluluk tasiyabilir. Shell sirketi sadece kendi
bilinyesindeki c¢alisanlarin degil, tedarikgilerinin de ¢alisma kosullarinin insan
haklarina uygun olmasma onem verdigini aciklamistir (Doorley ve Garcia, 2007,
365).

Sonug olarak bir isletmenin kurumsal sosyal sorumluluk alaninda yapmis
oldugu tiim faaliyetler o isletmenin kurumsal itibarini ciddi diizeyde etkileyebilir.
Her ne kadar goniillii ibaresi ile yapilan ¢alismalar olarak goriinse de paydaslarin ve
tim etkenlerin isletme hakkindaki olumlu veya olumsuz biitiin goriislerini

etkileyebilir.

1.7.Cahsanlar ile Kurumsal itibar Iliskisi

Orgiitler, itibarin getirisi olan bir deger oldugunun farkina varmalari
sonucunda paydaslariyla, ¢evre ile ilgili konularda daha duyarli davranmaya 6zen
gostermekte, kurumsal itibara ve onun yoOnetimine olan yatirmlarimi da

arttirmaktadir (Var Ghese, 1998’den aktaran, Karakose, 2007, 60).
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Calisanlarin kurumsal itibarin yaratilmasinda ve devamliliginda kritik bir
role sahip olmalar1 nedeniyle, itibarina 6nem veren isletmelerin, i¢ paydaslar1 olan
calisanlartyla iligkilerine 6zel bir onem vermeleri gerekir. Tiiketicilerle, potansiyel
miisterilere, tedarikgilere ve diger kisilerle karsilasan ¢alisanlarinda hareketlerinin,
iletmenin itibar1 acisindan tasidigi Onemin farkinda olmalar gerekmektedir ki
calisanlarin  olumlu olumsuz tiim hareketleri isletmenin nasil algilandigim
etkileyebilecek giice sahiptir (Cravens — Oliver, 2006, 294-297; Alsop, 2004,
148).

Kurum itibart i alimlarinda ve nitelikli ¢alisan1 kurumda tutmada 6nemli bir
neden olmaktadir. Fortune dergisi kurumun nitelikli ¢alisanlarini tutmasi ve yeni
calisanlar1 kendine kazandirmasinin bir kurumun genel miikkemmelligini koruyan en
basit giivencesi oldugunu belirlemistir. Nitelik sahibi calisanlar 1yi bir kurumun
parcasi olmak ister; ig arayanlar arasinda en iyi 100 kurum listesindeki siralamada
bulunan kurumlarda ¢alismak ya da bu kurumlarda kalict olmak ¢ok 6nemli bir husus
olmaktadir. Iyi bir itibar, daha iyi is basvurularm g¢ekerken calisan moralini de
yiiksek tutar (Sadler, 2003, 75).

Dolayisiyla, isletmelerin, is ¢gevresinde algilanan giiclii itibar1, organizasyonu
baska isletmelere gore tercih edilen isletme yapmakta ve cazip kilmaktadir (Chauvin-
Guthrie, 1994, 551° den aktaran; Aydemir, 2008, 24).

Yapilan arastirmalara gore, iyi itibarli bir isletmede calistyor olmak,
bireylerin sosyal ve is c¢evrelerinde takdir gormelerine sebep olmaktadir. Bu
baglamda, isletme c¢evresinde olusan 1iyi itibar algisinin isletme c¢alisanlarina
yansimasi, bagka bir ifade ile, olumlu itibara sahip isletmelerin iiyesi olmanin
calisanlarin toplumsal kabul ve begeni ihtiyaclarini1 karsilamasi, yani kisilerin s6z
konusu isletmelerde ¢alismak istemelerine neden olmustur. lyi bir kurumsal itibar
calisanlarin isletmeye olan baghliklarin1 arttirmakta, bireylerin isletme ile
biitiinlesmesini saglamaktadir (Dutton, Dukerich, 1991, 517-554; Ashforth, Mael,
1989, 30).

Yetismis beyin giicline sahip olan orgiitler, stratejik bilgiyi liretme ve
kullanma konusunda her zaman bir adim 6nde olmuslardir. Ciinkii bilgi iireten ve
meydana getiren giic calisanlarm beyin giiciidiir. Orgiit yoneticileri, hedeflere

kolayca ulasabilmek icin, sahip olduklar1 insan kaynagini, Orgiitsel amaglar
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dogrultusunda yonlendirmelidir. Beyin giicliniin, drgiite rekabet iistiinliigii saglayan
onemli bir glic oldugu g6z ardi edilmemelidir. Giiniimiizde, diinya piyasasinda
faaliyet goOsteren biiyiik isletmeler basarilarini, kurumsal itibarlarini, entelektiiel
donanimi olan calisanlara da sahip olmalarina borglu olduklarini belirtmislerdir
(Karakose, 2007, 65).

Sonug olarak, kurumsal itibarin arttirilmasinda ve devaminin saglanmasinda
isletme calisanlarinin etkisi higbir zaman g6z ardi edilmemeli, isletmeler diger
alanlara yapmis olduklar1 yatirnmlar gibi c¢alisanlarini da yatirimi en on siraya

tagimalidirlar.

1.8.Finansal Performans ve Kurumsal itibar Iliskisi

Finansal performans, kisaca bireylerin ya da kurumlarin basarisindaki
parasal unsurdur. Finans alanindaki ge¢mis calismalarda muhasebe ve isletme
yOnetiminin isletme itibar1 ile olan iligkisine, iist diizey yoneticilerin ve kritik
ortaklarin hisse senedi performansina olan etkisi {izerinde yogunlasirken, son
zamanlar da yapilan ¢aligmalarda ise kisisel itibardan 6te kurumsal itibara ve itibar
ile finansal performans arasindaki iliskiye odaklanilmistir (Mazzola, 2006, 386).

Finansal performans, temel paydaslarin desteklerinin devamliliginda 6nem
tastyan en onemli konudur. Fakat bu paydaslar, firmalar1 yalnizca finansal yonden
degil, sosyal ve ¢evresel faktorler agisindan da degerlendirmektedir. Genel olarak
finansal performans, firmanin pazar degerinin bir beyani olarak goriilmektedir.
Ogzellikle yatirimcilart kredi verenler ve calisanlar acgisindan iyi bir finansal
performans; beklenen yiiksek karlilik, diisiik yatirim riski, firmanin gelecege doniik
gozlemlerindeki tutarliligt ve bunlara ulagsma imkani1 gibi Olgiitlere gore
degerlendirildigi i¢in kurumsal itibar da en c¢ok bu degerlendirmelerden
etkilenmektedir (Money ve Hiilenbrand, 2006, 13).

Yapilan deneysel calismalar, kurumsal itibari iyi olan isletmelerin finansal
performanslarmin da iyi oldugunu gostermektedir. Itibarli isletmeler asagida yer alan
konularda itibar1 daha diisiik olan isletmelere gore daha 1yi performans

sergilemislerdir.
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e [sletmenin satislari daha hizli artar, hatta miisteriler itibarli1 olduklarini
diisiindiikleri isletmelerin mal ve hizmetlerine daha fazla 6demeye razi olurlar
(Roberts ve Dowling, 2002, 1079)

e Maliyet avantaji saglar. Is gorenler isletmelerde daha diisiik iicretle calismayi
kabul edebilir. Tedarikgiler itibarli isletmelere farkli fiyat uygulayabilirler
(Karakilig, 2005, 186)

e Potansiyel miisteriler itibarli isletmelerin reklamlarma daha fazla ilgi
gosterirler.

o Yiiksek itibar satig giicii etkinligini arttirir, yeni Uriin tanitimi ve kriz
donemlerinde yeni stratejiler daha ¢abuk kabul goriir.

e [tibarl1 isletmelerin daha az riskli oldugu diisiiniiliir.

e Hisse senedi piyasasmin yiikseldigi donemlerde yiiksek itibarli igletmelerin
hisse senedi fiyatlari daha hizli artar. Fiyatlarin diistiigii donemlerde ise iyi itibarli
isletmelerin hisse senedi fiyatlar1 daha yavas diiser. Hisse senetlerinin belirsizlik hali
daha diistiktiir.

e Yatirimcilar 6zellikle kurumsal yatirimeilar itibarli  isletmeleri tercih
etmektedir.

e [tibar1 yiiksek isletmeler kriz dSnemlerinden daha az etkilenmektedir.

e Sektor ortalamasinin tistiinde kar etmektedir.

e Yiiksek itibarli isletmeler kaliteli finansal raporlar tiretmek, kurumsal
yonetimi gelistirmek i¢in denetime daha fazla 6nem vermekte ve daha fazla yatirim
yapmaktadir.( Cao, 2009, 3).

Finansal  saglamlik  isletmelere, tam  kapasiteyle  ¢alisabilme,
yiikiimliiliiklerini yerine getirememe riskini ortadan kaldirabilme, is hacmini
genisletebilme, kredi degerlerini yiikseltebilme ve koruyabilme gibi avantajlar
sagladig1 i¢in isletmenin finansal saglamlik diizeyinin de bir gostergesi olmaktadir

(Akgiic, 1989, 189).
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1.9.Kurumsal itibarm Olciimii

Kurumsal itibarin 6nemini anlayan bir kurulus bu konuda bir yonerge
olusturabilmek i¢in once kendi itibarmin disaridan nasil goriildiiglinii saptamak
zorundadir. Kurumsal itibarin nasil Olgiilebilecegi, nasil bir yol izlenecegi ve nasil
stirdiiriilebilirliginin saglanacagi hususunda bir ¢ok belirte¢ vardir. Ancak buna
ragmen bazi organizasyonlar kendi itibarlarinin ger¢ek degerinin ne oldugunu
bilmemektedir ve bunun i¢in bir Olglim sistemleri de yoktur. Kurumsal itibar
hakkinda bir bilgisi olmayan kuruluslarin bunu gelistirmeye yonelik calismasi da
olmayacaktir (Doorley ve Garcia, 2007, 4). Bu baglamda, organizasyonlarin zaman
kaybetmeden soyut bir kavram olan itibarlarin1 6l¢gmeye yonelik caligsmalar yapmali,
eger bir olumsuzluk sezinlenirse hizli bir sekilde bu olumsuzlugu gidermek igin
Oonlem alinmasi gerekmektedir. Bu alanda ise 6nemli olan organizasyonun uygun
Olcim yontemini segcmesi ve uygulamasidir. Kurumsal itibarin 6ne ¢ikan {i¢ temel
6lclim yontemi bulunmaktadir. Bunlar;

e Kurumsal Sosyal Beklentiye
¢ Kurumsal Kisilige

e Gliven’ e dayali 6l¢iimlerdir. Kisaca bunlardan bahsedecek olursak;

1.9.1 Kurumsal Sosyal Beklentiye Dayah Olciim:
Bu olglim yonteminde isletmeler, farkli paydaslarin isletmeye yonelik
beklentileri dogrultusunda siralama yapar. Bu siralamada genellikle;
- Uriin Kalitesi,
- Calisanlarina nasil davrandigi,
- Finansal performansinin ne durumda olduguna
Gore yapilan bir siralamadir. Isletme daha sonra benzer isletmelerle
karsilastirilarak bir analiz yapilir (Berens ve van Riel, 2004, 169). Kurumsal sosyal
beklentiye dayali dl¢climlere verilebilecek ornekler arasinda Fortune dergisinin her yil
diizenlemis oldugu ¢ Amerika’nin En Cok Hayranlik Duyulan Sirketleri ¢ adli
calisma (Schwaiger, 2004, 51) ile Fombrun, Harris Interactive ve van Riel
tarafindan gelistirilen Harris- Fombrun katsayisidir ( Schwaiger, 2004, 55). Fortune

tarafindan yiiriitiilen bu arastirmaya katilanlar arasinda sadece {ist diizey yoneticiler,
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yonetim kurulu iiyeleri ve menkul kiymetler analizi yapan uzmanlar vardir
(Schwaiger, 2004, 52).
Bu caligmanin isletmeye ait sorgulanan dlgiitleri sunlardir;

e Finansal Performans,

e Calisma Ortamu,

¢ Sosyal Sorumluluk,

¢ Vizyon ve Liderlik,

¢ Duygusal Baglilik

e Yenilikgilik,

e Yonetim Kalitesi,

e Uzun Donemli Yatirim Degeri,

¢ Cevreye Karsi Duyarlilik,

e Calisanlarin Yeteneklerini Koruma ve Gelistirme ,

e Kurumsal Degerler,

e Uriin ve Hizmet Kalitesi

Kurumsal itibarin dlgiilebilmesi igin kullanilan bir diger sistem olan Harris-
Fombrun Itibar Katsayis1 dlgegine gore yiiriitiillen arastirmalar bir ¢ok farkli grup
arasinda gergeklesmektedir. Bu oOlgmede ise altt temel baslik yer almaktadir.
Schwaiger(2004) ‘e gore bunlar;

e  Duygusal Baglilik,
e  Uriin ve Hizmetler,
e  Finansal Performans ,
e  Vizyon ve Liderlik,
e  Calisma Ortami ve

e  Sosyal Sorumluluktur.



26

Tablo 2: 2017 yilimin ilk yarisinda Diinya’ nin en itibarh ilk 10 sirketi siralamasi

Rank Home

1

2

3

8

9

10

2017 Pulse Score
Switzerland .. 80.38
Denmark 79.46
United States | The (@her EDfemep Company 79.19
Japan Canon 78.28
United States Google 78.22
Germany @ BOSCH 78.12
sapan SONY 77.74
United states (inteD 77.74
ngdom & Rolls-Royce' 77.66
Germany Y 77.27
source: Reputation Institute’s 2017 Global RepTrak® 100

Kaynak : https://www.reputationinstitute.com/research/Global-RepTrak-100.

Global RepTrak 6lcegi toplam yedi bagliktan olusmaktadir. Bu yeni 6l¢ekte

bir Onceki itibar katsayisit dlgeginden farkli olan boliimler vatandaslhik, kurumsal

yonetim ve performanstir. Buna gore kurumsal itibar 6lgmek i¢in gelistirilen Global

RepTrak 6l¢eginin boliim bagliklari arasinda;

e Uriin ve hizmetler,
e Yenilikeilik,

e Calisma ortamu,

e Kurumsal yonetim,
e Vatandaslik,

e Liderlik

e Performans

gibi

Olcttler

yer

(http://www.reputationinstitute.com/advisoryservices/reptrak).

1.9.2 Kurumsal Kisilige Dayal Ol¢iim:

almaktadir.

Bu yaklasimi gelistirenler Davies ve arkadaslaridir. itibara deger bigmek hic

kolay olmayan bir istir. Arsa veya bina seklinde varliklara deger bigmek kurumsal

itibar gibi soyut olan bir kavrama deger bigmekten daha kolaydir. Ciinkii arsa ve bina

seklindeki varliklarin bir pazar1 vardir ve bu yiizden deger bicilecek olan nesne daha

once satilan benzerleri arasinda bir kiyaslamaya tabi tutulabilir. Bu baglamda


https://www.reputationinstitute.com/research/Global-RepTrak-100
http://www.reputationinstitute.com/advisoryservices/reptrak
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kurumsal itibara deger bigmek olduk¢a zorlasmaktadir. Fakat kurumlar kurumsal
itibar1 bilangolarina dahil etmeye basladik¢a, itibara deger ve cisimsiz varliklara
deger bigcme olaymna ilgi ve alaka ¢cogalmaktadir (Davies ve Digerleri, 2003, 44).
Davies ve meslektaglar1 tarafindan yapilan g¢alismalar sonucu kurumsal

itibar1 6lgmek igin yedi temek Ol¢iit belirlenmistir (Davies ve Chun, 2002, 144):

e Uyumluluk

e Girisimcilik

o Yeterlilik

e Kabalik

o Siklik

e Resmiyet

e Macoluk

Kurumsal kisilik 6lgegini olusturan uyumluluk olgiitii ile iletmeye duyulan

giiven ve sosyal sorumluluk projelerine karsi gosterilen duyarlilik konusundaki
paydaslarin memnuniyeti ortaya koyulmustur. Girisimcilik Olgiitii ise isletmenin
modern, yenilik¢i, disa doniik ve cesur yanini sorgulamaya c¢alismaktadir. Yeterlilik
Olciitii ise misteri ve ¢alisan memnuniyetini agiklamada kullanilmaktadir. Bu 0lgiite
gore yetkinlik boyutu ile isletmenin giivenilir, ¢alisgkan giivenli, oncii, teknik ve
kurumsal yonlerini sorgulamaktadir. Kabalik o6l¢iiti olumsuz deger bigilen bir
boyuttur. Bu yiizden paydas memnuniyeti ile ters orantilidir. Diger bir deyisle bu
Olciitiin diisiik diizeyde tespit edilmesi itibarin daha yiiksek diizeyde algilanmasini
saglamaktadir. Kabalik 6lgiitii bir isletmenin bencil, kendini begenmis, ice doniik,
otoriter ve kontrol edici yonlerini arastirmaktadir. Siklik olarak degerlendirilen 6lgiit
ise isletmenin ¢ekici, 0zel, saygin, stil sahibi gibi yonlerini ortaya ¢ikarmak igin
caligmaktadir. Resmiyet 6lcegi, isletmenin onceden belirlenmis kurallarla m1 yoksa
kurallarin en az diizeyde belirlendigi, daha ¢ok serbest ve bicimsel olmayan bir
diizen i¢inde mi oldugunu gdosteren Olglittiir. Magoluk Olcegi ise isletmenin basit,
rahat, teklifsiz, sert ve erkeksi gibi sifatlara dayali olarak kurumsal itibar diizeyini
Olgmeye calismaktadir (Argiden, 2003. 54-57). Kurumsal itibarin 6l¢timiinde

kullanilan bir diger 6l¢ek olan kurumsal glivene dayali 6lgtimdiir.
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1.9.3.Kurumsal Giivene Dayah Olgiim:

Newell ve Goldsmith (2001) tarafindan gelistirilmis olup glivene dayanir. Bu
yaklasimda organizasyonlarin davraniglarini 6nceden tahmin edilebilir olmasi en
dikkat ¢ceken detaydir. Yaklasima gore, isletmelerin itibar1 giivenilirlik, diiriistliik ve
yardimseverlik Olgiitleri baz alinarak Ol¢tim yapilabilir. Giivenilir olmak ve diiriist
olmak isletmenin samimiyetini ve sdzlerini yerine getirip getirmedigini ortaya
koymay1 amaclarken, yardimseverlik olgiitii ise igbirlik¢i yapisini ortaya ¢ikarmayi
amagclamaktadir.

Genel olarak ele alinan kurumsal itibar1 6lgmeye yonelik bu ii¢ yaklagimdan
en kullanigh olan1 toplumsal beklenti yaklasimidir (Berens ve van Riel, 2004, 172).

Saygimlik kurumlar i¢in daha fazla kar, daha fazla miisteri ve daha fazla
borsa degerini ifade eder. Kurumlara, itibarlarin1 diizenli olarak 6l¢gmeleri, sosyal
sorumluluklarinin bilincinde 6rnek vatandas olmalar1 ve eksikleri saptayarak bunlari
zaman gecirmeden gidermeleri uzmanlarca dile getirilir. Calisgan memnuniyeti ve
kriz yOnetiminin itibar yonetimi agisindan gbz ardi edilemeyecek unsurlar oldugu

unutulmamalidir (Fombrun, 1996, 330).
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IKINCi BOLUM

2.SAGLIK KURUMLARINDA KURUM ITIBARINI OLUSTURAN
UNSURLAR

Kurumlarin  itibarin1  olusturan  unsurlar  silirekli  gelismekte ve
farklilasmaktadir. Bu anlamda halkla iliskiler kavrami da giinlimiizde Onem
kazanmaktadir. Kurumlarin finansal sorumluluklarin yani sira kurumsal sosyal
sorumluluk, kuruma duyulan giiven, paydaslarla iligkiler ve hizmet kalitesi gibi
bilesenlerin birlikte degerlendirilmesi ile olusan itibar, halkla iliskilerin de sektorde
bulunan kurumsal yeteneginin kaynagini olusturmaktadir (Sykes, 2002: 79).

Halkla iligkiler uygulamacilari, itibart olusturan bilesenleri belirleyerek
kurumlarin gelisimlerinde ihtiyaglari olan konuma ulagmalari i¢in ¢aligmaktadirlar.
Yonetimde gorev Ustlenen halkla iliskiler boliimiiniin, kurumlarin uygulayacaklari
stratejileri belirleyebilmesi i¢in kurumsal itibarin unsurlarinin hangi paydaslar
tarafindan nasil algilandigini belirlemesi 6nemlidir. (Satir ve Siimer, 2008). Bu
nedenle giiclii bir vizyona sahip kurumlar yasanabilecek olumsuz etkilere karsi
temkinli olmaya calisirlar. Kurum itibari, kurumsal olarak biitliin amaglarin
basarilmasi i¢in 6nemli bir aragtir (Bennet ve Kottasz, 2000: 224).

Gilintimiizde gelisen bilgi cagmin da etkisiyle kurum itibarlar1 6nemli bir
konu olmaktadir. itibar, kurumlarmn finansal varliklarinin yami sira farkli birgok
konudan etkilenmektedir. Calisanlar i¢cin uygun calisma ortamlarinin saglanmasi,
miisteriler i¢in ise memnuniyet saglayabilecek kaliteli iiriin ve hizmetlerle ¢alisan ve
misteri tatmini saglanmasiyla olusabilir. Farkli birey veya tiizel kisilerin yatirim
yapmasini saglayabilmesi icinde giiglii bir itibar gerekmektedir. Giiglii itibar i¢inde
kurumun geligmis, etkili ve saglam bir kurum kimligine sahip olmasi gerekmektedir.
Kurum tarafindan olusturulan bu olumlu imajlarin ve beklenti karsilama diizeyi
kurumun itibarini olusturmaktadir (Selvi, 2012).

Itibar konusunda yapilan arastirmalar ve analizler degerlendirildiginde;
tizerinde calisma yapilan gruplara gore itibar bilesenlerinin farklilasabilecegi
gozikkmektedir. Kurum itibari, farkli paydaslar agisindan farklilik ve benzerlik

gosterebilir. Bu yilizden kurum itibarin1 olusturan unsurlar belirlenirken hangi
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gruplara veya paydaslara gore incelenecegi onemlidir. Ozellikle insan saglig
acisindan 6nemli oldugu i¢in saglik kurumlari incelenirken ele alinacak konular daha
cok onem tasimaktadir. Saglik kurumlarinda verilen hizmetin sikhifi, igerigi ve
kalitesi kurumun yoOnetim yapisindan, ¢alisanlarindan, verdigi hizmetlerin
giivenilirliginden, iligkilerinden, iletisim ve sorumluluklarindan etkilenmektedir
(Satir ve Stimer, 2008).

Saglik  kurumlarmin  vermeleri  gereken  hizmette  yasanabilecek
olumsuzluklar insan saghigini ve yasamimi etkilemektedir. Bu yiizden yapilacak
biitiin calismalar diger sektdrlere gore daha ayrmtili ve etkili olmalidir. Incelenecek
biitiin unsurlar yapilacak ¢aligmaya ve alana 6zel olmalidir. Bu nedenle itibar ile

ilgili unsurlar da saglik kurumuna gore 6zellesmesi ve farklilasmasi gerekecektir.

2.1.Saghk Kurumlarinda Kurumsal Paydaslar ve Paydaslarla Saglanan
Mliskiler

Kurum itibarin1 olusturan unsurlar ¢ok yonlii ve farklilik gosteren bir
konudur. Saglik kurumlarinin itibar1 agisindan kurumsal paydaslarla ve paydaglarla
saglanan iliski ayrica 6nem tasimaktadir. Paydaglarla saglanan iligki, kurum itibarmin
bilesenlerinin belirlenmesinde etkilidir.

Paydaglarla kurulan iliski, paydaslarin o kurum ile kurdugu iletisimin
etkinligine, kurumun tercih edilmesine, kurumun verdigi hizmetlerinin icerigine ve
kalitesine bagli olarak olusur.( Fombrun, 1998, 327)

Kurumun hedeflerine ulagabilmesi i¢in kimlerin veya hangi gruplarin paydas
olarak segilecegi onemlidir (Satir ve Stimer, 2008).Paydaslarla iligkisi agisindan
itibar, i¢c ve dis paydaslarin kurum hakkindaki degerlendirmelerinin biitiintidiir.
Kurumlarda yapilan islemleri ve nasil yapildigi hakkindaki algilarini igermektedir.
Bu degerlendirmede ayni zamanda kurumun eylemlerindeki tutarlilikla da iliskilidir
(Herbig ve Milewicz, 1993: 5). Bu yaklasimla itibar algisinin temelinde biitiinsellik,
tutarlilik, kalicilik ve stireklilik kavramlari bulunmaktadir (Kuyucu, 2003: 25).

Kurumsal iletisimin mutlaka itibar algisina dayanmasi gerekir. itibar algisina
dayanmayan biitiin eylemler 6nemsiz kalacaktir. Kurumun halkla iligkiler, reklam

veya tanitim ile ilgili eylemlerin sonucu yetersiz olacaktir. Herhangi bir faaliyete
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gegmeden Once kurumsal iletisimin, kurum itibarmna dayandigi unutulmamalidir.
(Dortok, 2004: 61).

Kurum ve paydaslar arasinda iyi bir iligki kurulabilmesi i¢in, kurumun
paydaglarin1 anlamasi1 ve paydaslarla iligkilerini diizgiin bir sekilde yoOnetmesi
gerekir. Bu nedenle paydas yonetiminde asagidaki sorularin yanitlanmasi gerektigini
vurgulanmaktadir.

- “Paydaslar1 kimlerdir?

-Bu paydaslarin kurum ile ilgileri nelerdir?

- Paydagslar kurum acisindan hangi firsatlari sunmakta ve hangi tehditleri
tasimaktadir?

- Kurumun paydaslarina kars1 ekonomik, sosyal, etik ve goniillii olmak
tizere ne tiir sorumluluklari vardir?

- Kurumun paydas etkilesimlerini en iyi sekilde yonetebilmek i¢in ne tiir
stratejik faaliyetler siirdiirebilir?”

seklinde siralamaktalar ~ (Carroll, 1991; Tak, 2009). Verilen yanitlarin
paydaslarin beklentilerini karsilamada ve paydaslarla kurulan iliskinin memnuniyeti
acisindan énemli olacagimi vurgulanmaktadir (Unaldi, 2015).

Yapilan ¢aligmalarda, tiiketicinin kurumdan sadece iyi ve uygun fiyath
uriinler yapmasini beklemedigi; triin ve hizmet ile ilgili 6zelliklerin yani sira,
kurumlarm 1yi, glivenilir, diiriist, ¢cevreyi kirletmeyen, vergi 6deyen, calisanlarina,
tedarikg¢ilerine ve miisterilerine iyi davranan kurumlar olmasini da beklemektedir. Bu
kosullar1 yerine getiren kurumlar “itibarli kurum” nitelemesini hak ederek miisteri
tercihlerinin kurumdan yana olmasini saglamis olur (Aksoy, 2009).

Bu durum sadece miisterilerin degil, calisanlarin ve tedarikgilerin de
tercihlerini kurumdan yana yapmalar1 i¢in gereklidir. Yiiksek itibara sahip
kurumlarin pazardaki en yetenekli is giiclinii ve 6nemli tedarik¢i ve dagiticilar
kendilerine ¢ekmeleri bu durumun bir gostergesidir. Dolayisiyla, kurumun itibari
paydaslariyla kurdugu iliskilerinin saglamlik derecesiyle ilgilidir. Paydaslarina kars1
sorumlulugunun ciddiyetini bilen ve bunun kurumun Karliligmin artmasi ve
stirdiiriilebilirliginin saglanmasi bi¢iminde kuruma geri déneceginin farkina varmis

olan isletmelerde ¢esitli departmanlar olusturulmaktadir (Fombrun, 1996: 194).



32

Saglik sektorlinlin hitap ettigi paydas gruplar1 goz oniine alindiginda biitiin
topluma hitap etme 6zelligi tasidiklar1 goriilmektedir. Ozellikle giiniimiizdeki saglik
sisteminde miisteri konumuna getirilen hasta ve hasta yakinlarmin, hastane
ortamindaki psikolojik durumu goz Oniine alindiginda saglik kurumlarinda iiretilen
ve sunulan hizmet, diger sektorlerden onemli farkliliklar gostermektedir. Ciinki
hasta ve hasta yakinlarinin beklenti ve memnuniyet diizeyleri diger kurumlarinin
paydaglarinin ~ beklentilerinden  farkliliklar  gostermektedir. Bu  baglamda
degerlendirildiginde saglik kurumlar1 i¢in olumlu ve gii¢lii bir itibar kazanmak
oldukca zor olmaktadir. Olusturulan giiclii itibar ise iyi korunmazsa, 6rnegin, yanlis
yapilan basit bir operasyon sonucunda saglik kurumunun itibar1 zedelenebilmekte
hatta yok olmaktadir. Bu noktada hastane yoneticilerinin basta hastalar olmak {izere,
hasta yakinlari, kurumda ¢alisanlar, egitim alan 6grenciler, tedarikgiler ve hastane ile
etkilesim igerisinde olan tiim paydaslarin, kurum hakkinda ne diigiindiigiiniin bilmesi
yani paydaslarinin imaj algilariin ve dolayisiyla itibarlarinin belirlenmesine 6nem
vermesi gerekmektedir (Ozata ve Seving, 2009).

Saglik kurumlari, hizmetlerini yiiksek yogunlukta miisteri odakli yiiriiten
kurumlardir. Bu durum saglik kurumlarinin basarisinda 6zellikle i¢ paydaslardan biri
olan calisanlarin énemli katkismnin olacagini ortaya koymaktadir. Iste bu katkinin
olusmast i¢in saglik kurumlart oncelikle ¢alisanlarinin kurum hakkindaki algisini
belirlemelidir. Kurumuna giivenen, aidiyet ve inanmiglikla kurumuna bagh
personelin kurumuna saglayacagi bir¢ok faydanin olacagi unutulmamalidir (Satir,
2006: 59).

Saglik kurumlan acisindan paydaslarin sadakatini arttirma ¢ok onemli bir
husustur. Zira bir saglik kurumu sektoriinde saygin kurumlar arasinda yer almak,
itibarl1 bir kurum olarak algilanmak istiyorsa oncelikle ¢alisanlari ile olan iletisimine
onem vermek durumundadir. Calisanlarin saghk kurumunu ilgilendiren biitiin
konularda birinci elden bilgilendirilmeleri son derece 6nemlidir. Siirekli iletisim
kurulan saglik calisanlar1 kendilerini kurumlarmin bir pargas: gibi gorerek saglik
kurumu ile biitiinlesmekte ve dolayisiyla o saglik kurumundan memnun olmakla

birlikte calistigi kuruma aidiyet duygusu gelistirmektedir (Isik, 2011: 46).
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2.1.1.Paydas Kavrami

Paydas kavrami, Bir kurumun gayesinin ve hedeflerinin basariyla
gerceklestirilmesine tesir eden ya da bu basaridan etkilenen birey ya da gruplar
olarak ilk kez Freeman (1984:25) tarafindan tanimlanmistir. ilgili paydaslarin
belirlenmesi, paydaslara iliskin verilerin toplanmasi, alinan kararlara katkida
bulunmasi beklenmektedir (Brugha & Varvasovszky, 2000:239).

Paydas, kurumun amaclarindan, faaliyetlerinden, kararlarindan ya da
politikalarindan etkilenen, dolayli olarak etkilenen ya da etkileyen bireyler ya da
gruplardir (Grunig, 2005: 140). Bu paydaslar calisanlar, misteriler, tedarikgiler,
yatirimeilar, hiikiimet iiyeleri, ¢evre orgiitleri, yerel toplum orgiitleri, medya, rakipler
gibi daha bir¢ok grup veya birey olarak siralanabilirler. Bir kurumun siralanan olasi

paydaslari asagida yer alan sekilde gosterilmistir (Freeman, 1984).

Sekil 2.1. Bir Kurumun Olas1 Paydaslar:

Kaynak: Freeman, R. E. (1984). Strategic Management: A stakeholder
approach. Pitman, Boston.
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Kurumlarin veya arastirmacilarin kesin olarak siralayabilecekleri paydas
gruplart  bulunmamaktadir. Kurumun amaglarima, bulundugu sektére ve
beklentilerine gore olasi1 paydaslar degisebilmektedir. Bu nedenle arastirmacilar olasi
paydaglar veya arastirmaya ait paydas gruplarimi belirleyerek aciklama
yapmaktadirlar. Izlenecek eylemler kurumlar igin birbirinden ¢ok farkli olabilecegi
icin paydas gruplart siirekli genisletilebilir. Ayni zamanda farkli sektorlerde
tamamen farkli amaclara hizmet eden kurumlar oldugu icin paydas kavrami
literatiirde de birbirinden farkli tanimlarla karsilasmamiza neden olmaktadir.

Kurumlarin var oluslarinda belirledikleri en biiylik hedef, itibar1 yiliksek bir
kurum olabilmektir. Bunun i¢in de paydaslarin belirlenmesi, paydaslarla iliskileri
onemlidir. Daha ayrintili bir sekilde paydaslarin beklentilerini belirleyebilmek igin
paydaslar; kurum i¢i paydaslar ve kurum dis1 paydaslar olarak ikiye ayrilabilir (Selvi,
2012). Sekil 2.1°de verilen tabloyu ele alirsak ;

Kurum i¢i paydaslar;
. Isletme sahipleri
. Hissederlar
o Yatirimcilar
. Yoneticiler
. Calisanlar

Kurum dis1 paydaslar;

o Toplum

. Hiikiimet

. Miisteriler

. Tedarikgiler

o Rakipler

o Medya

o Yerel toplum orgiileri

° Tuketici haklari savunuculari olarak olusturulabilir.

Paydaslarin belirlenip analiz edilmesiyle bir¢ok fayda saglanabilmektedir.
Golder ve Gawler (2005)’ gore (Aktaran ; Sonmez ve Ugurluoglu, 2017)
- “Ilgili politikadan etkilenen ya da etkileyen tiim paydaslarin beklentilerinin

tanimlanmasi
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- Ortaya cikabilecek olasi risklerin ve zorluklarin belirlenmesi,

- Uygulama asamasina gegildiginde olusacak iligkilerin ve firsatlarin ifade
edilmesi,

- Politikanin farkli agsamalarinda yer alacak olan paydaslarin desteklenmesi,

- Paydagslarin birlikte calisabilmesi i¢in gerekli yaklasimlarin ve stratejilerin
uygun hale getirilmesi,

- Politikaya karsit tavir sergileyen paydaslarin olumsuz etkilerinin azaltiimasi
saglanabilecek faydalar arasindadir.

Paydas kavrami saglik kurumlar i¢in ele alindiginda ise benzer sekilde
kurum ile dogrudan veya dolayl olarak iliski icerisinde olan kisi veya gruplar olarak
aciklanabilir. Paydaglar kurumun sunmus oldugu hizmet veya eylemlerden olumlu
veya olumsuz olarak etkilenebilir (Kavuncubast ve Yildirim, 2010: 233). Farkli
arastirmacilardan elde edilen sonuglara gore ise saglik kurumlarinda yer alabilecek
olas1 paydaslar

- Saglik yoneticileri, hekimler, hemsireler ve diger saglik calisanlari olmak
tizere kurum ¢aliganlari,

- Hisse sahipleri,

- Devlet kurumlar1 (6zellikle Saglhik Bakanligi ve politikanin uygulanmasina
katki saglayan diger bakanliklar ve kurumlar),

- Ugiincii taraf 6deyici kurumlar,

- Hastalar,

- Sivil toplum kuruluglari,

- Dernekler,

- Universiteler,

- Siyasi partiler

- Medya

olarak da siralanabilir (Hawkes vd, 2014: 3; Crow vd, 2008: 326; Aarons vd,
2009: 2088).

2.1.2.Paydas izlenimi
Kurumlarin varhigini siirdiirebilmeleri ve amaglarina ulasabilmeleri igin

kurumun paydaslarinda iyi bir izlenime sahip olmasi gerekmektedir (Kadibesegil,
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2012; Karakose, 2012). Bunun i¢in kurumun itibariin yiiksek olmast gerekecektir.
Saglik kurumlart i¢inDE durum yine aynidir. Kurumsal itibarin saglanabilmesi i¢in
miisteriler, calisanlar, kurum i¢i ve kurum dis1 paydaslarin kurum hakkindaki algilari,
ulastiklar1 ¢ikarimlar, beklentileri ve izlenimleri ¢ok énemlidir (Unaldi, 2015).
Paydaslarin, kurumlarla iletisim kurma ve kurumlara etkisi farklilik gosterir.
Bu nedenle kurum i¢in 6nemleri, faydalarmma ve kurumla iliskilerine gore ayrilir
(Bromley, 2001: 316). Paydaslar kurum ile iliskiye girebilmek i¢in Oncesinde
kurumlara ait bilgilere ulasirlar. Paydaslara gére ayrim yapildiginda ise;
- Miisteriler tiriiniin, hizmet kalitesi ve giivenilirligine,
- Calisanlar is ile ilgili isin glivenligi ve yonetime,
- Yatinnmcilar ise finansal konularla ilgili net kar ve anapara gibi kurum ile
ilgili bir¢ok bilgiye gereksinim duyabilirler (Dentchev ve Heene, 2004, 56).
Paydaslar kurum ile ilgili ulastiklar1 bilgiler dogrultusunda, kurum ile ilgili
iletisim kurup kurmayacaklaria karar verirler. Kurumdan beklentilerini belirler ve
bilgi topladiklar1 kurumun kendilerine neler verebilecegine bakarak kurum ile
iletisim igine girip girmeyeceklerine karar verirler (Satir ve Stimer 2008).
Kurumlarda yapilan arastirmalarla itibarin saglanmasi icin paydaslarin
Ooneminin yiiksek oldugu neredeyse calismalarin tamaminda belirtilmektedir. Bu
nedenle paydaslarin her birinin belirlenmesi ve paydaslarin farkli kurumlar ig¢in

olusan algilarinin 6l¢ililmesi 6nem tasimaktadir.

2.1.3.Paydas Beklentisi

Farkli paydas gruplarinin kurumlardan beklentileri ve istekleri birbiriyle
ortak veya birbirinden farkli olabilecektir. Kurumlar, amaglarin1 belirlemek icin
eylemlere basladiklarinda paydaglarinin beklenti ve 6ngordiigii siiregleri takip etmeli,
farkli beklentiler dogrultusunda ortak bir nokta bulmaya calismalidir. Bu durum
kurumlarin zorlandig1r konular arasindadir. Farkli gruplarin farkli isteklerini aym
anda yerine getirmeye c¢aligmak, ortak bir yol bulmak ve biitiin paydaslarin
memnuniyetini saglamak olduk¢a zordur (Theaker, 2006: 139). Bu nedenle
firmalarin buna ulasabilmek ic¢in Oncelikli olarak paydaslarini belirlemek ve

paydaslarin beklentilerini anlamak konusunda O6nem gdstermeleri gerekmektedir.
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Paydaslarin beklentilerini iyi analiz etmedikleri slirece ¢alismalarinda yeterli sonuca
ulasamayacaklardir.

Isletmelerin galisan, yatirrme1, miisteri ve toplum paydaslarindan her birinin
kurumdan beklentileri degisiklik gostermektedir. Tablo 3’te paydaslarin kurumdan

beklentileri belirtilmistir.

Tablo 3: Paydaslarin kurumdan beklentileri

Paydaglar Beklentiler
Caliganlar Ucret, Calisma kosullan, Personel politikalan, Itimat
mMusteriler Fiyat, Kalite, Uriin wve Hizmetin givenilirligi

Yatinmolar Givenilirlik

Toplum Sorumluluk

Kaynak: Fatt et al. (2000: 29); Gray and Balmer (1998: 699)

2.1.3.1.Miisteri Beklentisi
Olusan rekabet sartlar1 ve hizlanan teknolojik gelismeler karsisinda

miisteriler aldiklar {iriin ve hizmetlere kars1 daha bilingli bir sekilde yaklasmaktalar.
Bu konumda isletmelerin sagladigi yararlar, ekonomik yaklagimlar ve verdikleri
hizmetler 6nem kazanmaktadir (Kumar, 1999: 25). Sektordeki rakiplere gore hizi
hizmet verme, yenilik¢i hizmet anlayisi, beklentileri karsilama, teknolojiye uyum
gibi konular 6ne ¢ikmaktadir. Sagladiklart olumlu etkilerin sonucunda da beklenen
memnuniyetin saglanmasi kurumun tercih edilme algisinda en biiyiik etkenlerden biri
olacaktir. Olusan memnuniyet ve beklentilerin karsilanmasi miisteriler i¢in kurumun
itibarin artiracaktir (Chalmeta, 2005: 10).

Saglik kurumlari i¢in hasta memnuniyeti saglamak ¢ok hassas bir konudur.
Bu durumun hassas olmasi, sagligin insan yasaminda onemli bir konu olmasi ve
hizmet alicilarinin beklentilerinin diizeylerinden kaynaklanmaktadir. Kurumlarin
hasta beklentileri ile sunulan hizmetin her zaman birbirini karsilayabilecek durumda
olmas1 gerekmektedir (Selvi, 2012:80).

Saglik kurumlarinda hastalarin memnuniyetinin saglanmasi i¢in dogru bilgi
almalarinin saglanmasi, hastalarin problemleri hizli bir sekilde karsilanmasi ve
¢Ozlime ulastirilmasi, hastalarla etkin iletisime gegebilecek personellerin bulunmasi,
beklenti, dilek ve istekleri i¢in iletisim kurabilecegi birimlerin olmasi ve bu konulara

onem verilmesi gerekmektedir (Isik, 2011).
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Hastalarin  hizli hizmet alabilmeleri, sorunlar1 ile ilgili goriismek
istediklerinde iletisime gecebilecek personellere ulasabilmeleri, aldiklart hizmet
kalitesi, hizmetin siirekliligi, hizmeti verenlerin yeterliligi, hasta bakim kalitesi,
personelin deneyimi saglik kurumlarinda miisteri memnuniyeti ve beklentilerinin
karsilanmasi konusundaki 6nemli konular arasindadir (Yilmaz, 2001: 73).

Hastalarin  beklentileri arasinda hizmet alirken gerekli ilgilinin
gosterilmesinin yani sira, teknolojik yeniliklerin bulunmasi, calisanlar ile yiiksek
diizeyde iletisim kurabilme imkani, personel sayisinin yeterliligi ve islemlerin
hizliligr konular1 da 6nem tagimaktadir. Bu baglamda, kurum kendini siirekli
gelistiren bir durumda olmalidir. Ayn1 zamanda kurumun bakimli ve temiz olmasi da
Oonemlidir. Hastalar ve hasta yakinlar1 yasadiklar1 saglik sorunlari nedeniyle bu
konularda daha hassas olmaktalar ve diger kurumlara gore saglik kurumlarinda

hijyen konusu daha fazla 6zen gosterilmesi gereken konular arasinda yer almaktadir.

Hastalarin saghik kurumlari itibar1 konusunda algilart incelendiginde
kurumun hijyeni de 6nem tasimaktadir. kurumda bulunan biitiin mekanlarin bakiml
ve temiz olmasi onemlidir. Hastanede bulunan tuvaletler, kafeteryalar, bekleme
salonlar1, doktor odalar1 gibi biitiin boliimlere 6zen gosterilmelidir. Hastalar ve hasta
yakinlart yasadiklari saglik sorunlari nedeniyle bu konularda daha hassas olmaktalar
ve diger kurumlara gore saglik kurumlarinda daha fazla 6zen gosterilmesi gereken
konular arasindadir. Ayni1 sekilde hijyenin yani sira fiziksel goriinlimiindeki begenide
hastalarin kurum hakkinda olumlu diisiincelere sebep olmasini saglamaktadir (Satir

ve Stimer, 2008).

2.1.3.2.Calisan Beklentisi
Calisanlarin  sunduklari hizmetin kalitesi kurumun itibarmi dogrudan
etkiledigi i¢in diger paydaslarin izlenimlerini de etkilemektedir. Calisanlarin 6nemi
biitiin ¢alismalarda ve kurumun itibar siireclerinde vurgulanmaktadir (Dortok, 2004:
65). Diger paydaslarla ilgili sadakat ve itibarin artirllmasinda etkisi oldugundan
dolay1, calisanlarin saglik kurumunu ilgilendiren biitiin konularda oncelikli olarak
bilgilendirilmesi gereklidir. Bu sayede de ¢alisanlarin aidiyet duygusu gelisecek ve

kurumla iligkileri ve memnuniyetleri artacaktir. Saygin ve itibarli kurumlar arasinda
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yer almak i¢in Oncelikli olarak calisanlarin beklentisinin karsilanmasi ve kurum ile
biitiinlesmesinin amaglanmasi gerekmektedir (Isik, 2011).

Saglik kurumlarinin verdikleri hizmet miisterilerin beklentileri ve miisteri
memnuniyeti tizerine kuruludur. Bu durumda da ¢alisanlar saglik kurumlarinin
itibarinda en 6nemli rollerden birine sahipler. Kurumsal itibar konusunda gereken
etkiyi saglayabilmeleri i¢in kurumlar oncelikle olarak ¢alisanlarin beklenti ve
kurumsal izlenimlerini belirlemeli ve iyilestirmek i¢in c¢alismalar yapmalidir.
Kurumsal bagliliga sahip ¢alisanlarin varlig1 yiiksek fayda saglayacagi bilinmektedir
(Satir ve Stimer, 2008).

Calisanlarinda bu siiregte kurumlarindan beklentileri olacaktir. Gerekli degerin
verilmesi, kurum ile calisan iletisimi, yonetimin gerekli imkanlar1 saglamasi gibi
calisan beklentileri olacak ve sektorde saygin bir kurum olabilmek i¢in saglik

kurumlarinin da bunlara 6nem vermeleri gerekecektir.

Calistiklar1 ortamin kosullariin iyi olmasi ve refah i¢cinde ¢alismanin yani sira
calisanlar icin {icret, yonetim politikasi, itimat gibi konularda 6nemlidir. Verdigi
hizmetin karsiliginda yeteri kadar iicret alamayan c¢alisanlarin ¢alisma isteklerinin
yani sira yasam kosullar1 da olumsuz etkilenecektir. Calisanlarin maddi doyuma
ulagabilmeleri, mevcut kosullarda yeterli degilse bile iyilestirilebilecek kosullarin
tespiti ve uygulanmasi onemlidir. Ayn1 zamanda yOnetim politikasinin calisanlar
lizerinde esit ve adaletli olarak gerceklestirilmesi calisanlarin beklentileri arasinda
yer almaktadir. Adaletli terfi uygulamalarinin bulunmasi, iyi performansa sahip
calisanlarin hak ettikleri konuma, maddi ve manevi doyuma ulasmalari 6nemlidir.
Yonetim politikasinda yasanan olumsuzluklar, baskilar, ayrimci yaklagimlar birebir
calisan psikolojisin etkileyebilecek ve kotii hizmet vermelerine neden olabilecektir.

Satir ve Stmer, (2008) calisanlara uyguladiklar1 c¢alismada c¢alisanlarin
kurum hakkindaki olumlu algilara neden olabilecek unsurlari incelemislerdir. Bu
sonuclara gére kurumun hijyeni de O6nem tasimaktadir. Kurumda bulunan biitiin
mekanlarim bakimli ve temiz olmasi Onemlidir. Hastanede bulunan tuvaletler,
kafeteryalar, bekleme salonlari, doktor odalar1 gibi biitiin boliimlere 6zen

gosterilmelidir. Ayn1 sekilde hijyenin yani sira kurumun fiziksel gorlinlimiindeki
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begenide c¢alisanlarin kurum hakkinda olumlu diisiincelere sebep olmasini
saglamaktadir (Satir ve Stimer, 2008).

Calisanlar biiylik ¢ogunlugu ayn1 zamanda saglik sektoriinde araliksiz olarak
24 saat hizmet verdiklerinden enerjilerinin ve beklentilerinin yiiksek tutulmasi,
calisan memnuniyetinin saglanmast kuruma gereken itibari saglamasi i¢in dnemlidir.
Calisanlarin  ¢aligma ortamina ait kosullarin siirekli gelistirilmesi, sorunlari
olustugunda yonetimde ilgili kisilere ulasabilmeleri ve dikkate alinmalar1 dnemlidir.
Gereken oOnem verilmedigi taktirde kurum sikayetlerinin artmasina neden
olabilecektir.  Yasanabilecek  biitiin  olumsuzluklarda  kurumun itibarini

zedeleyecektir.

2.1.3.3. Yatirinmci Beklentisi

Kurumlarin hedeflerine ulasabilmesi ve gerekli olan itibara kavusabilmesi
icin teknik ve fiziksel donanimlarin yeterli seviyede olmasi gerekmektedir.
Donanimlarinin yetersizligi finansal kaynaklari ile smirlidir. Kurumun finansal
durumu kurumun yatirinm amaciyla risk alabilmesi ve bulundugu sektérde rekabet
edebilmesi agisindan énemlidir. Ekonomik agidan giiclii olan kurumlar sektérde daha
cok basarili olabilecektir (Karakdse, 2006: 102).

Kurumlardan beklenen yiiksek karlilik, yatirimlarin riskinin az olmasi,
firmalarin ileriye doniik tutarlilig1 ve amaclarina ulasma imkani gibi kriterler finansal
performans ile ilgili beklentileri olusturmaktadir. Kurumlara finansal imkan
saglayanlar acisindan iyi bir finansal performans olmasi kurumsal itibari olumlu
yonde etkilemektedir (Money ve Hillenbrand, 2006:13).

Saglik sektoriinde galisanlarin beklentilerinin karsilanmasi, insan kaynaklari
yonetim siirecleri, teknik ve fiziksel imkanlarin saglanmasi finansal performansla
yakindan etkilenmektedir. Ulkemizde yasanan kriz donemleri de diisiiniildiigiinde iyi
bir finansal imkan olmadiginda kurumun pazardan silinmesine neden olabilecektir.
Bu nedenle kurumsal itibar ile yakindan iligkisi olan finansal performans ve
paydaslarin yatirim ile ilgili beklentileri konularina 6nem verilmelidir. Konulan
hedefler ve amaglar lizerine saglam bir sekilde calisilmali, ¢alisanlarin segimlerine
O0zen gosterilmelidir. Yatirimcilart beklentilerine odaklanilmalidir ki yatirimin

seviyesinin artmasi finans kaygisini olabildigince azaltmalidir.
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2.1.3.4. Toplum Beklentisi
Saglik kurumlar1 ekonomik faaliyetlerine bakilmaksizin toplumun tamamina
hizmet verdikleri i¢cin diger sektorlere gore toplumda farkli bir konuma sahiptir.
Biitiin sektorlerde calisan bireyler géz oniline alindiginda, calisanlar herhangi bir
rahatsizlik veya kaza durumlarinda saglik sektoriinden hizmet almaktalar
(Yerebakan, 2000: 23). Tedavi hizmetlerinde en biiylik hizmet saglayicisi
hastanelerdir. Hastaneler tibbi hizmet ve tedavi siire¢lerinin yanmi sira birgok

beklentiyi karsilamasi1 beklenmektedir.

Hastanelerin verdikleri hizmetin yan1 sira toplumsal beklentileri dogrultusunda
sosyal sorumluluklari da vardir. Belirlenen sosyal sorumluluklar sunlar olabilir(
Ceyhan, 2007, 109-110);

- Cevre Kirliligin azaltilmasi ve dnlenmesi,

- Saglik kurumuna ait atiklarin degerlendirilmesi,

- Saglik konularinda halka destek olunmasi,

- Sanat ve egitim c¢alisanlarina destek verilmesi,

- Toplumu ilgilendiren konu ve sorunlara kayitsiz kalinmamasi

- Kurum i¢i ¢alisanlariyla diiriist ve agik iligkilerde bulunulmasi,

- Basaril1 6grencilere burs verilmesi,

- Gegim sikintis1 ¢geken insanlara ekonomik katki saglanmast,

- Yaslilara yonelik saglik hizmeti ve barinma olanagi saglayan mekanlar insa
edilmesi gibi unsurlardir.

Saglik kurumlarinda toplum beklentileri i¢in en genis ifade kurumun sosyal
sorumluklar1 oldugu ifade edilebilir. Kurumlar sosyal sorumluluklari i¢in toplumu
ilgilendiren konularda gereken bilgilendirmeleri yapmalidir. Bayin (2014) yaptig1 bir
caligmada hastanelerin toplumu bilgilendirme konusunda yetersiz oldugu sonucuna
ulagmistir. Toplumun bilinglenmesini saglamak kurum itibar1 i¢in 6nemlidir. Bu
amagla topluma zarar veren alkol, sigara, madde bagimlilig1 gibi konularda toplumun
bilgilendirilmesi i¢in ¢alismalar yapilmalidir. Kurum igerisinde hastalarin
gorebilecegi ve dikkat cekecek sekilde koridorlar, bekleme salonlari, danisma,

kafeterya, hasta kabul gibi alanlara afisler, posterler yapistirilmalidir. Bunun yani sira
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kurumun sosyal sorumluluk projeleri gerceklestirilmesi veya yapilan projelerde yer

almasi1 toplum beklentileri i¢in 6nemlidir (Bayin, 2014).

2.2. Paydaslarin Onemi

Kurumlarin gergeklestirdikleri faaliyetler ve yaptiklari islerden kazandiklari
itibarlar1, paydaslar acisindan kalici bir etki yaratmaktadir. Paydaslarin beklentileri
karsilandiginda kuruma kars1 olusturduklari izlenim kolayca degismemektedir. Aksi
durumda paydaslarin beklentilerinin kargilanmamasi her paydas grubunda farkl
olumsuzluklara neden olabilmektedir (Selvi 2012).

Yasanabilecek olumsuzluklar nedeni ile paydaslarin beklentilerini
karsilayamadiklarinda 6z sermayelerini yitirebileceklerdir. Saglam bir itibar
kazanilmasi durumunda da yatirimcilar i¢in Onemli bir izlenim olusacak ve
beklentilerini karsilasabileceklerini diisiindiikleri zamanda kurumlar finansal agidan
eksikliklerini gidermis veya yeni sermayeler kazanmis olacaklardir. Finansal
imkanlarin artmasit da sektdrde bulunduklari1 konumu gili¢lendirmis ve kosullari
iyilestirmis olacaklardir (Fuente ve Quevedo, 2003:175-176). Yatirimcilar agisindan
kazanilan itibar finansal imkanlar1 artirdigi icin kurumun hedeflerini ve kalitesini
yiikselterek diger paydaslar karsisinda itibarini da artiracaktir.

Bir kurumun itibarmin kalitesi ve degerinde calisanlarin katkist biiytliktiir.
Ayn1 zamanda ¢alisanlarin ise kuruma duyduklari giiven ve aidiyet disarida bulunan
paydaslarin kurum ile ilgili disiincelerini etkiler. Bu nedenle etkili bir izlenim
yaratabilmek i¢in kurumun, paydaslarin kim olduguna kara vermesi ve paydaslarin
beklentilerini karsilamak i¢in yapilacak ¢aligmalara énem vermesi gerekmektedir
(Satir ve Siimer 2008).

Calisanlarin  verdigi hizmet de kurumun itibarin1 dogrudan dogruya
etkilemekte, verilen hizmetin kalitesinin artmasi, beklentilerin karsilanabilmesi icin
calisanlarin gorevlerinin dogru bir sekilde belirlenmesi ve kalitenin artirilmasi igin
gereken faaliyetlerin saglanmasi biiylik 6nem tagimaktadir.

Saglik sektoriinde miisterilerin hastalar oldugu dikkate alinirsa, hastalari
kurumun devamliligin saglanmasinda en biiylik 6neme sahip paydas grubu olarak
nitelendirebiliriz. Miisteriler olmadan kurumun devamlilig1 saglanamayacak, ulasilan

amaglarin bir 6nemi kalmayacaktir. Ayn1 dogrultuda toplumunda saglik sektdriinden
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beklentileri bulunmaktadir. Bu nedenle ulagilmaya ¢alisan itibar i¢cin miisterilerin ve

toplumun beklentileri yoniinde hareket etmek 6nemlidir.

Saglik kurumlarinda biitiin paydaslar birbirlerinden bagimsiz ve farkli gruplar
gibi goriinse de siirekli birbirlerini etkileyen gruplardir. Ulasilmasi istenen amag
dogrultusunda ve incelenen konu bakiminda paydaslarin her biri etkilenen ve
etkileyen konumda da olabilir. Daha acik bir ifadeyle paydaslarin ¢cogu zaman
birbirlerine zincirleme etkileri olabilmektedir. 6rnek olarak yatirimcilarin yiiksek
finans performanst olmasi kurumun c¢aligma ortami ve gelismis hizmet agi
olusturmalarini saglamakta, daha refah ve kaliteli kosullarda ¢aligsanlar da bu nedenle
daha kaliteli hizmet verebileceklerdir. Daha kaliteli hizmet verilmesi kurum
sorumluluklarini yerine getirmeyi etkileyecek ve miisteri memnuniyet seviyesinin

yiikselmesi de kurum itibarinin ylikselmesine ve saglamlagsmasina neden olacaktir.

2.3. Saghk Kurumlarinda itibar ve Yonetim

Itibar yonetimi, isletmelerin kurumsal itibar alaninda ne yapmasi veya ne
yapmamasi gerektigine dair yol gosterici niteligi tasiyip isletmelerin kurumsal itibar
olusturmasi, itibarlarin1 gliclendirmeleri ve korumalarina iligkin bir¢ok gorevi
iistlenmektedir (Giimiis ve Oksiiz, 2009: 46).

Itibar yonetimi giiniimiiz ydnetim degerlendirmesinde yeni bir kavram
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. itibar yonetimi ile beraber, saglik sektdriinde hizmet
veren kurumlar hem ekonomik a¢idan hem de hizmet kalitesi acisindan daha 1yi b